
Como atender um cliente pelo
telefone?
escrito por Dr. Ademilson Carvalho Santos | agosto 7, 2024

Atender um cliente pelo telefone é uma habilidade essencial
para qualquer profissional que trabalhe com atendimento ao
cliente. A maneira como você se comunica e interage com o
cliente pode fazer a diferença entre uma experiência positiva
e  uma  negativa.  Neste  texto,  vamos  explorar  algumas  das
melhores práticas para atender um cliente pelo telefone de
maneira eficaz e profissional.

Antes  de  mais  nada,  é  importante  estar  preparado  para  a
chamada. Tenha em mãos todas as informações relevantes sobre o
produto  ou  serviço  que  você  está  oferecendo,  bem  como
quaisquer recursos adicionais que possam ser úteis durante a
conversa, como manuais, guias ou FAQs. Certifique-se também de
ter um bloco de notas e uma caneta à mão para anotar quaisquer
informações importantes que o cliente possa fornecer.

Quando o telefone tocar, atenda-o prontamente e com um tom de
voz amigável e profissional. Identifique-se e a empresa que
você representa, e pergunte educadamente como pode ajudar o
cliente. Por exemplo, você pode dizer algo como: “Bom dia,
aqui é o João da Empresa X. Como posso ajudá-lo hoje?”.

Ouça  atentamente  o  que  o  cliente  tem  a  dizer  e  evite
interrompê-lo. Deixe-o explicar completamente a situação ou
problema  antes  de  oferecer  uma  solução.  Mostre  empatia  e
compreensão, mesmo que o cliente esteja frustrado ou irritado.
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Use frases como “eu entendo como você se sente” ou “posso
imaginar como isso deve ser frustrante”.

Esteja sempre pronto para entender
o cliente
Se o cliente tiver uma reclamação, ouça-o com atenção e peça
desculpas pelo inconveniente causado. Não tente se defender ou
culpar  outros  departamentos  da  empresa.  Em  vez  disso,
concentre-se  em  encontrar  uma  solução  para  o  problema  do
cliente. Pergunte o que você pode fazer para ajudar e, em
seguida, faça todo o possível para resolver a situação de
maneira rápida e eficiente.

Se o cliente tiver uma pergunta que você não sabe responder
imediatamente, não tente adivinhar ou inventar uma resposta.
Em vez disso, diga ao cliente que você não tem certeza, mas
que vai verificar e retornar com uma resposta o mais rápido
possível. Anote a pergunta do cliente e o número de telefone
ou e-mail para entrar em contato novamente. Certifique-se de
fazer  um  acompanhamento  em  tempo  hábil  com  a  informação
solicitada.

Ao oferecer uma solução para o problema do cliente, seja claro
e  conciso  em  suas  explicações.  Evite  jargões  técnicos  ou
termos que o cliente possa não entender. Se necessário, repita
as informações importantes para garantir que o cliente as
tenha  entendido  completamente.  Pergunte  se  o  cliente  tem
alguma dúvida adicional e responda-as pacientemente.

Se o cliente decidir fazer uma compra ou contratar um serviço,
guie-o  através  do  processo  de  maneira  clara  e  eficiente.
Forneça todas as informações necessárias, como preços, prazos
de  entrega  e  quaisquer  termos  e  condições  relevantes.
Verifique se o cliente entendeu tudo e se sente confortável
com a decisão antes de finalizar a transação.



Ao finalizar a chamada, agradeça ao cliente por entrar em
contato e reitere que você está sempre disponível para ajudar
com quaisquer dúvidas ou preocupações adicionais. Forneça um
número  de  telefone  ou  e-mail  para  contato  caso  o  cliente
precise  de  assistência  adicional  no  futuro.  Despeda-se  de
maneira amigável e profissional, usando o nome do cliente se
possível.

Após a chamada, faça quaisquer acompanhamentos necessários,
como enviar informações adicionais por e-mail ou encaminhar a
solicitação do cliente para o departamento apropriado. Anote
quaisquer detalhes importantes da chamada em um sistema de
registro para referência futura.

Lembre-se de que cada cliente é único e pode ter necessidades
e expectativas diferentes. Adapte sua abordagem de acordo com
a situação e sempre se esforce para fornecer um atendimento
excepcional. Com prática e dedicação, você pode se tornar um
profissional  de  atendimento  ao  cliente  altamente  eficaz  e
valioso para sua empresa.

Além  disso,  é  importante  manter  uma  atitude  positiva  e
profissional durante toda a chamada, independentemente de quão
difícil ou frustrante a situação possa ser. Mantenha a calma e
evite  deixar  que  suas  emoções  afetem  seu  tom  de  voz  ou
linguagem corporal (mesmo que o cliente não possa vê-lo, seu
tom de voz pode transmitir suas emoções).

Outra dica útil é personalizar a conversa sempre que possível.
Use o nome do cliente ao longo da chamada e tente estabelecer
uma conexão pessoal, se apropriado. Por exemplo, se o cliente
mencionar que está ligando de uma cidade específica, você pode
fazer um comentário sobre como já esteve lá ou como ouviu
coisas boas sobre o lugar.

Também é crucial ser honesto e transparente com o cliente. Se
você não puder resolver o problema imediatamente ou se houver
limitações no que pode ser feito, seja franco sobre isso. Os



clientes apreciam a honestidade e são mais propensos a confiar
em uma empresa que é direta com eles.

Ao lidar com clientes difíceis ou irritados, lembre-se de que
muitas vezes não é pessoal. O cliente pode estar tendo um dia
ruim ou estar frustrado com uma situação que não tem nada a
ver com você. Mantenha a calma e continue tratando o cliente
com respeito e profissionalismo, mesmo que ele não retribua.

Por fim, sempre se esforce para ir além das expectativas do
cliente. Surpreenda-o com seu nível de atendimento e atenção
aos detalhes.

FAQ – Como Atender um Cliente pelo
Telefone
1. Qual é a importância de um bom atendimento telefônico?
Um  bom  atendimento  telefônico  é  crucial  para  criar  uma
primeira impressão positiva, estabelecer um relacionamento de
confiança com o cliente e garantir que suas necessidades sejam
compreendidas e atendidas de forma eficaz.

2. Quais são as principais dicas para atender um cliente pelo
telefone?
Algumas  dicas  incluem:  atender  rapidamente,  identificar-se
claramente, ouvir atentamente, ser educado e cortês, utilizar
uma linguagem clara e objetiva, e manter a calma mesmo em
situações desafiadoras.

3. Como posso me preparar antes de atender uma ligação?
Antes de atender, tenha à mão informações relevantes, como
dados  do  cliente,  histórico  de  interações  anteriores  e
qualquer material que possa ser útil durante a conversa. Isso
ajudará a oferecer um atendimento mais eficiente.

4. O que fazer se não souber a resposta para uma pergunta do
cliente?
Se não souber a resposta, é importante ser honesto. Diga ao



cliente que você irá verificar a informação e retornará o
contato o mais rápido possível. Isso demonstra comprometimento
e profissionalismo.

5. Como lidar com clientes difíceis ou insatisfeitos?
Mantenha a calma e a empatia. Ouça atentamente as preocupações
do  cliente,  reconheça  seus  sentimentos  e  ofereça  soluções
viáveis. Evite interromper e busque resolver a situação de
forma construtiva.

6.  Qual  é  a  importância  de  anotar  informações  durante  a
ligação?
Anotar  informações  é  essencial  para  registrar  detalhes
importantes  da  conversa,  como  solicitações,  reclamações  e
acordos  feitos.  Isso  ajuda  a  garantir  um  acompanhamento
adequado e a manter um histórico das interações.

7. Como finalizar uma ligação de forma eficaz?
Finalize  a  ligação  agradecendo  ao  cliente  pelo  contato,
resumindo  os  pontos  discutidos  e  confirmando  os  próximos
passos, se houver. Deseje um bom dia e esteja disponível para
futuras interações.

8. Devo seguir algum protocolo específico ao atender chamadas?
Sim,  seguir  um  protocolo  pode  ajudar  a  padronizar  o
atendimento.  Inclua  etapas  como  saudação,  identificação,
escuta  ativa,  resolução  de  problemas  e  despedida.  Isso
contribui para a consistência e qualidade do atendimento.

9.  Como  posso  melhorar  minhas  habilidades  de  atendimento
telefônico?
Pratique  a  escuta  ativa,  busque  feedback  de  colegas  e
clientes,  e  participe  de  treinamentos  específicos  sobre
atendimento  ao  cliente.  A  prática  constante  ajudará  a
aprimorar  suas  habilidades.

10. O que fazer após o atendimento telefônico?
Após o atendimento, revise suas anotações e, se necessário,
envie um e-mail ou mensagem de acompanhamento ao cliente,



confirmando o que foi discutido e as ações a serem tomadas.
Isso demonstra cuidado e profissionalismo.


