Atendimento Humanizado: A
Chave do Sucesso

Transforme cada contato em uma experiéncia
humana, baseada em respeito, escuta e
dignidade.

MODULO 1— PROFEC CURSOS



O que é Atendimento
Humanizado?

Atendimento Mecanico

Focado em roteiros e processos.
Ignora sentimentos e
necessidades reais.

Atendimento Humanizado

Enxerga o cliente como individuo
unico, com emogoes e
necessidades genuinas.



A Economia da Experiéncia

Em um mundo altamente tecnoldgico, o
acolhimento genuino tornou-se o maior
diferencial competitivo e de fidelizacao
para qualquer organizacao.



CIENCIA

Empatia no Atendimento

(( F Empatia Cognitiva

Compreender racionalmente
a perspectiva do outro.

(™) Empatia Emocional

Sentir e validar as emocgdes
sem julgamentos imediatos.



Desconstruindo o Atendimento
Robotizado

Scripts rigidos afastam clientes. Na Profec,
vocé aprende a personalizar a conversa
com autonomia, mantendo naturalidade e
proximidade.



1° PILAR

O Acolhimento

Fazer o cliente sentir-se esperado
e seguro desde o primeiro
segundo.

Recepc¢ao Calorosa

Técnicas que desarmam
resisténcias imediatamente.

Atencao Total

Presenca plena desde o
primeiro contato.



2° PILAR

Escuta Ativa e Generosa

Ouvir para compreender, nao apenas para
responder. Capte as entrelinhas, emocodes e
os reais desejos por tras de cada queixa.



Comunicacao Verbal
Afetiva

Use

Tom calmo, seguro e acolhedor.
Palavras que aproximam e
geram confianca.

X Evite

Girias, termos excessivamente
técnicos e expressoes de
desinteresse.



Linguagem Corporal: O
Corpo Fala

Contato Visual

Demonstra atencao e presenca
genuina.

Postura Aberta

Bracos descruzados e corpo
inclinado transmitem interesse.

Sorriso Genuino

Cria conexao imediata e reduz
tensoes.



Welcome, Alex! |

O Poder do Nome

"O som mais doce para qualquer pessoa é
| o seu préprio nome."

Identifique-se, memorize e utilize o nome do
cliente ao longo de todo o atendimento para
criar um vinculo imediato de respeito.



DIVERSIDADE

Respeito a Singularidade de Cada
Pessoa

Idades

Adapte a linguagem a cada faixa etaria.

Culturas

Respeite origens e valores diferentes.

Limitagoes
Garanta tratamento equanime e digno a
todos.

Elimine preconceitos inconscientes para um
atendimento verdadeiramente inclusivo.



Validando Sentimentos com
Eficacia

@ "Euentendo a sua frustragdo e estou aqui
para resolver."

Frases de validagao acalmam animos
instantaneamente e reconectam o cliente ao
dialogo.



Proximidade com
Profissionalismo

Seja Caloroso

Empatia, acolhimento e escuta
genuina em cada interagao.

Mantenha Postura

Sem invadir privacidade ou
perder a seriedade profissional.

Humanizar nao significa ser informal
ao extremo — é o equiilibrio perfeito.



O Espaco Fisico Também
Humaniza

<

(\’ lluminagao

O Luz adequada reduz ansiedade

e cria conforto.
ﬁ Organizacao
|
Balcao limpo e organizado

transmite cuidado e respeito.

Temperatura

o=

Ambiente agradavel influencia o
bem-estar psicoldgico.



A Teoria do Encantamento

Va além do basico. Pequenos gestos de
atencao e cuidado transformam um
atendimento comum em um momento
memoravel e marcante para o cliente.




AUTOCUIDADO

Autoempatia e Equilibrio
Emocional

Para cuidar do outro, é preciso
| cuidar desi.

Técnicas de Respiracao

Reduza o estresse e mantenha
a presenca plena.

Energia Renovada

Profissional equilibrado oferece
atendimento de exceléncia.



Os 15 Pilares do Modulo 1

Alto Valor Relacional
Fundamentos:

Atendimento Comunicagao: Verbal

Humanizado Afetiva
Comunicagao Interna ¢ Comunicagao Pratica
Relagdes: Equilibrio:
Acolhimento e Profissionalismo e
Escuta Autoempatia

Baixo Valor Relacional

Cada pilar foi desenvolvido pela
Profec Cursos para transformar sua

postura profissional e gerar valor real
nas relacgoes.



Além do Moédulo 1: Pacote Completo

Modulo 2

Resolucao de conflitos, comunicag¢ao nao violenta
e gestao de crises.

Médulo 3

Métricas NPS, indicadores de satisfacao e
liderangca humanizada.



Por que Investir no Pacote
Completo?

[@I] Conexoes Humanas

Torne-se especialista em relacdes
que geram fidelizacao.

Diferencial Competitivo
|~ P

Destague-se em qualquer
organizacdo ou setor.

Exceléncia Profissional

Eleve o padrao das suas
relagcdes e resultados.



Eleve o Padrao das Suas Relacoes
Profissionais!

O acolhimento é a chave para o sucesso de qualquer
negocio ou instituicao.

@ Garanta agora o Pacote Completo (Médulos
1, 2 e 3) da Profec Cursos e transforme sua
carreira!

Compartilhe este carrossel com quem precisa
transformar seu atendimento! «’



