S3o Paulo, 12 de Janeiro de 2018

bematech

ALINHAMENTO DE PROCEDIMENTO —96

INTERROMPER O CLIENTE DURANTE O RELATO DO PROBLEMA/SOLICITACAO

Se o cliente estiver falando ou relatando algo referente ao seu problema ou solicitagcdao e vocé
precisar interrompé-lo, fagca-o de maneira cortés e educada, através de frases como por exemplo:

“Senhor(a), desculpe interrompé-lo, mas qual é o modelo da impressora.”

“Senhor (a), sé um momento por favor, ja identifiquei seu problema e ja sei a solu¢do. Me passe o
CNPJ”.

“Senhor(a), desculpe te interromper, mas qual é o modelo do SAT?”

“Senhor (a), desculpe interromper, mas a internet estd conectada?

Desculpando-se pela interrupg¢do, vocé ndo passard a impressao de que estd com pressa e ao
mesmo tempo conseguira encontrar a melhor solucdo para o caso, pois ouvira o relato completo
do cliente.

IMPACTO DA NAO REALIZAGAO — Monitoria serd zerada no EMPATIA/CORDIALIDADE (Adequa o nivel de
entusiasmo a situagao, ndo falando junto ou interrompendo o cliente. Quando precisa interrompé-lo, o faz
de maneira cordial e educada)




