Aula 6 - Gestao de Reclamacoes e
Resolucao de Conflitos (Parte 1)

Bem-vindos a Aula 6 do nosso Curso de Hospitalidade e Atendimento ao Cliente! Hoje, mergulharemos em um dos
aspectos mais desafiadores, porém recompensadores, do servico: a gestao de reclamacdes e a resolucao de

conflitos. Sabemos que, apds um dia de trabalho, a ideia de lidar com problemas pode parecer exaustiva, mas
prometo que esta aula serd um investimento valioso para sua carreira e para a sua paz de espirito.

Imagine-se em um restaurante, esperando seu prato, e ele chega frio. Qual é a sua reacao? E, mais importante,
qual seria a sua expectativa sobre a reacdo da equipe? E exatamente sobre essa dinamica que falaremos. Aprender
a transformar uma experiéncia negativa em uma oportunidade de fidelizacdo € uma habilidade que diferencia
profissionais comuns de verdadeiros mestres em hospitalidade.

Ao final desta aula, vocé sera capaz de compreender a importancia estratégica do feedback negativo, aplicar um
meétodo eficaz para lidar com reclamacdes, utilizar técnicas de negociacao e mediacao em situacdes de conflito e,
crucialmente, manter a calma e o profissionalismo mesmo sob grande pressao. Prepare-se para desvendar os
segredos de um atendimento que nao apenas resolve problemas, mas encanta.



A Importancia do Feedback Negativo: Um
Tesouro Escondido

No mundo ideal, todos os clientes sairiam de nossos
estabelecimentos com um sorriso no rosto e elogios na
ponta da lingua. Mas a realidade, como sabemos, € bem
diferente. Acontecem falhas, expectativas ndo sao atendidas
e, por vezes, o cliente se sente frustrado ou insatisfeito. E
nesse momento que muitos veem um problema, mas os
verdadeiros especialistas enxergam uma oportunidade de
ouro.

Pense no feedback negativo como um presente embrulhado
em papel de jornal. Pode nao parecer atraente a primeira
vista, e até um pouco aspero ao toque, mas dentro dele
reside uma informacao valiosa que, se bem utilizada, pode
impulsionar melhorias significativas. Ignorar esse "presente"

é perder a chance de corrigir falhas que talvez nem
soubéssemos que existiam, e que podem estar afastando
outros clientes silenciosamente.

() Um cliente que reclama esta nos dando uma segunda chance. Ele poderia simplesmente ir embora e
nunca mais voltar, levando consigo nao apenas a sua insatisfacdo, mas também a de todos os amigos e
familiares para quem ele contaria a historia.

Ao expressar sua insatisfacao, ele nos oferece a oportunidade de reverter a situacao, de demonstrar nosso
compromisso com a exceléncia e, quem sabe, transforma-lo em um defensor da nossa marca.



Feedback Negativo: O GPS para a Melhoria
Continua

Identifica Desvios Revela Obstaculos Guia Melhorias
Mostra onde sua empresa esta Aponta os engarrafamentos que Direciona investimentos e
saindo do caminho da impedem o progresso mudancas estratégicas
exceléncia

Se vocé ja usou um aplicativo de navegacao, sabe que ele s6 funciona bem se vocé souber onde esta e para onde
quer ir. O feedback negativo atua como um GPS para o seu negdcio. Ele indica os desvios, os engarrafamentos e
0s caminhos bloqueados que impedem sua empresa de chegar ao destino da exceléncia. Sem essa informacao,
vocé pode estar dirigindo em circulos, sem perceber.

Tecnhologia e Personalizacao em 2025

A personalizacao e a tecnologia, tendéncias fortes em 2025, amplificam ainda mais o valor do feedback. Sistemas
de CRM (Customer Relationship Management) e ferramentas de analise de dados nao apenas coletam essas
reclamacdes, mas as categorizam, identificam padrdes e até antecipam necessidades. Imagine poder prever que
um cliente especifico pode ter um problema com um servi¢co, com base em seu histoérico e no feedback de outros
clientes similares. Isso é proatividade impulsionada por dados.

Ao invés de temer as reclamacoes, devemos encoraja-las. Criar canais acessiveis e transparentes para que 0s
clientes possam expressar suas opiniées € fundamental.

Quando um cliente se sente ouvido e percebe que sua voz tem impacto, a confianca na marca se fortalece. E a
diferenca entre um muro que esconde problemas e uma ponte que conecta a empresa a realidade de seus
consumidores, permitindo um crescimento genuino e sustentavel.



O Meéetodo L.A.S.T.: Seu Roteiro para Lidar
com Reclamacoes

Quando uma reclamacao surge, a primeira reacao pode ser de defesa ou frustracao. No entanto, existe um roteiro
comprovado que pode transformar essa situacao tensa em uma oportunidade de ouro: o método L.A.S.T. (Listen,
Apologize, Solve, Thank). Ele € como um kit de primeiros socorros para o atendimento ao cliente, fornecendo
passos claros e eficazes para desarmar a situacao e reconstruir a confianca.

Imagine que vocé esta em um palco, e o cliente insatisfeito € a plateia. O método L.A.S.T. é o seu roteiro para uma
performance impecavel, onde cada ato tem um proposito especifico. Ele ndo apenas resolve o problema imediato,
mas também foca na experiéncia emocional do cliente, que muitas vezes é o que realmente importa. E uma
abordagem empatica e estruturada que coloca o cliente no centro da solucao.

(J DominaroL.A.S.T. significa ter uma ferramenta poderosa em suas maos, capaz de transformar um
momento de crise em um testemunho de exceléncia.

Ele oferece um caminho claro para navegar por aguas turbulentas, garantindo que vocé e sua equipe ajam de
forma consistente e profissional, independentemente da intensidade da reclamacao. Vamos desvendar cada letra
desse acrénimo e entender como aplica-lo na pratica.



L de Listen (Ouvir): A Base de Tudo

Escuta Ativa Linguagem Corporal Perguntas Abertas
Preste atencao total, sem Use contato visual, acenos de Encoraje o cliente a expressar
interromper, sem julgar e sem cabeca e postura aberta para tudo o que precisa com
formular sua resposta mostrar engajamento perguntas que convidam ao
enguanto o cliente ainda esta dialogo

falando

A primeira e talvez mais crucial etapa do método L.A.S.T. é Ouvir. E ndo estamos falando apenas de escutar as
palavras que o cliente diz, mas de praticar a escuta ativa. Isso significa prestar atencao total, sem interromper,
sem julgar e sem formular sua resposta enquanto o cliente ainda esta falando. E como ser um detetive que coleta
todas as pistas antes de tirar qualquer conclusao.

Quando um cliente reclama, ele nao quer apenas que o problema seja resolvido; ele quer ser ouvido,
compreendido e ter seus sentimentos validados. Interromper ou minimizar a queixa s6 aumentara a frustragao. Em
vez disso, use a linguagem corporal para mostrar que vocé esta engajado — contato visual, acenos de cabeca,
postura aberta. Faca perguntas abertas para encorajar o cliente a expressar tudo o que precisa.

Exemplo Pratico

Um hdspede de hotel reclama que o ar-condicionado do quarto nao funciona. Em vez de dizer "Vou chamar a
manutencao"”, comece com "Entendo sua frustracdo com o ar-condicionado, senhor(a). Isso é realmente
desconfortavel. Poderia me descrever o que esta acontecendo exatamente?"

Essa abordagem valida a experiéncia do cliente e o convida a compartilhar mais detalhes, o que pode ser crucial
para a solucao.



A de Apologize (Desculpar-se):
Reconhecendo a Dor

O Que Fazer v O Que Evitar %
e Seja sincero e empatico e Frases como "Sinto muito se vocé se sentiu assim"
e Assuma a responsabilidade pela situacao e Transferir responsabilidade para o cliente
e Use frases como "Lamento que isso tenha e Desculpas mecanicas ou robotizadas
acontecido” « Justificar-se excessivamente

 Coloque-se no lugar do cliente e Minimizar os sentimentos do cliente

e Reconheca a experiéncia negativa

Depois de ouvir atentamente, o proximo passo € Desculpar-se. E aqui, a sinceridade € a chave. Uma desculpa nao
é um reconhecimento de culpa pessoal, mas sim um reconhecimento da experiéncia negativa do cliente. E como
dizer: "Lamento que isso tenha acontecido com vocé" ou "Sinto muito que nosso servico nao tenha atendido as
suas expectativas".

A desculpa deve ser genuina e empatica. Evite frases como "Sinto muito se vocé se sentiu assim", que transferem
a responsabilidade para o cliente. Em vez disso, assuma a responsabilidade pela situacao, mesmo que nao seja
diretamente sua culpa. A Inteligéncia Emocional (IE) € fundamental aqui: coloque-se no lugar do cliente e imagine a
frustracao dele. Isso ajuda a formular uma desculpa que ressoa.

(J Pense nadesculpa como um balsamo. Ela ndo cura a ferida, mas alivia a dor imediata e abre caminho
para a cura. Um cliente que recebe uma desculpa sincera se sente respeitado e valorizado, o que é o
primeiro passo para reconstruir a confianca.

E um gesto poderoso que desarma a raiva e cria um ambiente mais propicio para a resolucéo do problema.



S de Solve (Resolver): A Acao Concreta

01 02

Tome Medidas Concretas Ofereca Opcoes

Corrija a situacao de forma tangivel e efetiva Envolva o cliente na escolha da solucao quando
possivel

03 04

Seja Rapido e Eficiente Supere Expectativas

Resolva imediatamente ou forneg¢a cronograma claro Va além do basico para impressionar positivamente

Com a escuta ativa e a desculpa sincera estabelecidas, € hora de Resolver o problema. Esta € a parte em que vocé
toma medidas concretas para corrigir a situacao. No entanto, a resolucao nao € apenas sobre consertar o que esta
quebrado; é sobre superar as expectativas, se possivel. Ofereca opcodes, se houver, e envolva o cliente na escolha

da solucao.

A resolucao deve ser rapida e eficiente. Se o problema nao puder ser resolvido imediatamente, forneca um
cronograma claro e mantenha o cliente informado sobre o progresso. A Experiéncia Omnichannel, uma tendéncia
de 2025, é crucial aqui: se o cliente comecou a reclamacao por telefone, mas a solucao envolve um envio por e-
mail, garanta que a transicao seja fluida e que todas as informacdes estejam disponiveis em todos os canais.

Exemplo: Resolvendo o Problema do Ar-Condicionado

"Senhor(a), ja acionei nossa equipe de manutencao, que estara em seu quarto em 15 minutos. Enquanto isso,
gostaria de oferecer-lhe um upgrade para uma suite com ar-condicionado funcionando perfeitamente, ou, se
preferir, um voucher para um jantar em nosso restaurante como forma de compensar o inconveniente."

Oferecer mais de uma opcao demonstra flexibilidade e cuidado.



T de Thank (Agradecer): Fechando com
Chave de Ouro
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O ultimo passo do método L.A.S.T. é Agradecer. Agradeca ao cliente por ter trazido o problema a sua atencao. Isso
reforca a ideia de que o feedback dele é valioso e que vocé o vé como um parceiro nha melhoria do servico, nao

como um "problema". E o toque final que transforma uma experiéncia negativa em uma oportunidade de fortalecer
o relacionamento.

"Agradecemos por sua "Seu feedback € muito "Obrigado por nos permitir
paciéncia e por nos dar a importante para nés e nos ajuda resolver esta situacao"
oportunidade de corrigir isso" a melhorar"

Agradecer também serve para reforcar que a empresa valoriza a lealdade do cliente. Frases como "Agradecemos
por sua paciéncia e por nos dar a oportunidade de corrigir isso" ou "Seu feedback é muito importante para nos e
nos ajuda a melhorar" sao eficazes. Este passo final solidifica a percepcao de que a empresa se importa
genuinamente com a satisfagao do cliente.

[  Um agradecimento sincero pode ser o diferencial que faz o cliente ndo apenas voltar, mas também
recomendar sua empresa a outros. E a prova de que, mesmo quando as coisas dao errado, sua equipe
esta preparada para lidar com a situacao de forma exemplar, transformando um potencial detrator em um
promotor da marca.



Técnicas de Negociacao e Mediacao para
Conflitos com Clientes

Lidar com reclamacdes é uma coisa, mas resolver conflitos
escalados, onde as emocdes estao a flor da pele e as partes tém
interesses aparentemente opostos, exige um conjunto de
habilidades mais avancado: as técnicas de negociacao e
mediacao. Nao se trata de "ganhar" ou "perder", mas de encontrar
um terreno comum que satisfaca ambas as partes, ou pelo menos
minimize a insatisfacao.

Imagine que vocé € um maestro regendo uma orquestra. Cada
musico tem sua propria partitura e ritmo, mas seu trabalho é
harmonizar tudo para criar uma melodia agradavel. Na negociacao
e mediacao, o cliente e a empresa sao 0S musicos, e Vocé é o
maestro, buscando a harmonia. E um processo que exige

paciéncia, perspicacia e uma boa dose de inteligéncia emocional.

Em um cenario de conflito, a comunicacgao se torna ainda mais critica. E preciso desarmar a tensdo, entender as
raizes do problema e guiar as partes para uma solucao construtiva. Isso é especialmente relevante em 2025, onde
a reputacao online pode ser rapidamente afetada por um conflito mal gerido. A capacidade de negociar e mediar
eficazmente é um diferencial competitivo inestimavel.



Negociacao: Encontrando o Ponto de
Equilibrio
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Escuta Empatica Perguntas Estratégicas Reformulacao

Identifique os interesses reais, "O que seria uma solucao justa Repita o que o cliente disse com
nao apenas as posicoes para vocé?" ou "O que vocé suas proprias palavras para
declaradas espera que aconteca agora?" garantir compreensao

A negociacao com clientes em conflito é a arte de buscar um acordo que seja aceitavel para ambas as partes. Nao
é sobre ceder a tudo que o cliente pede, nem sobre impor a sua vontade. E sobre explorar as necessidades e
interesses subjacentes, e ndo apenas as posicdes declaradas. Muitas vezes, o que o cliente diz que quer ndo é o
que ele realmente precisa.

Uma técnica eficaz é a escuta empatica (ja abordada no L.A.S.T., mas aqui com foco na identificacao de
interesses). Pergunte: "O que seria uma solucao justa para vocé?" ou "O que vocé espera que aconteca agora?".
Isso abre espaco para o cliente expressar seus interesses reais. Outra técnica é a reformulacgao: repita o que o
cliente disse com suas préprias palavras para garantir que vocé entendeu e para que ele se sinta compreendido.

Caso Pratico

Um cliente pode estar furioso porque um produto chegou danificado e exige um reembolso total e imediato. Ao
negociar, vocé pode descobrir que o interesse real dele ndo é apenas o dinheiro, mas a confianca de que nao
sera lesado novamente e a rapidez na resolucao. Talvez oferecer um novo produto com entrega expressa e um
brinde exclusivo seja uma solucao mais satisfatoria do que apenas o reembolso, pois atende aos interesses de
seguranca e valorizacgao.




Mediacao: O Papel do Facilitador
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Ouvir Ambas as Partes Criar Ambiente Seqguro Facilitar o Dialogo
Compreenda cada perspectiva Estabeleca regras basicas de Guie as partes para encontrarem
separadamente comunicacao respeitosa sua propria solucao

Em situacées mais complexas, onde a emocao ¢ alta e as partes tém dificuldade em se comunicar diretamente, a
mediacao pode ser necessaria. O mediador & um terceiro imparcial que facilita a comunicacao entre as partes,
ajudando-as a encontrar sua propria solucao. No contexto do atendimento ao cliente, vocé, como profissional,
pode atuar como mediador.

O papel do mediador nao é julgar ou tomar decisées, mas sim criar um ambiente seguro para o dialogo. Isso
envolve estabelecer regras basicas de comunicacao, como nao interromper, focar no problema e ndo na pessoa, e
buscar solucdes em vez de culpar. O mediador ajuda a desescalar a tensao e a focar no futuro.

Exemplo de Mediacao

[J Dois clientes estao discutindo em um restaurante por causa de uma mesa. Vocé, como gerente, hdo toma
partido. Vocé se aproxima, ouve ambos separadamente, reconhece a frustracao de cada um e, em
seguida, os reune para uma conversa mediada. Vocé pode sugerir: "Senhores, entendo que ambos
desejam a mesa. Que tal se um de vocés aceitar esta mesa igualmente boa aqui, € como forma de
agradecimento pela compreensdo, oferecemos uma rodada de bebidas por conta da casa?"

A mediacao busca um consenso, nao uma vitoéria.



Mantendo a Calma e o Profissionalismo sob
Pressao
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Lidar com clientes insatisfeitos ou em conflito €, sem duvida, uma das situacdes mais estressantes no atendimento.
E facil perder a paciéncia, responder na mesma moeda ou deixar que a emocao tome conta. No entanto, a
capacidade de manter a calma e o profissionalismo sob pressao € a marca de um verdadeiro especialista em
hospitalidade e um diferencial competitivo crucial.
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Seja o Piloto Use a Inteligéncia Sua Serenidade é
Pense em um piloto de aviao Emocional Contagiante
durante uma turbuléncia severa. Ele A |IE envolve o autoconhecimento Da mesma forma, no atendimento,
nao entra em panico, nao grita com (reconhecer suas proprias vocé é o "piloto" da experiéncia do
0s passageiros. Ele mantém a emocdes), o autocontrole (gerencia- cliente. Sua serenidade pode ser o
calma, segue os protocolos e las), a empatia (compreender as fator que acalma a tempestade.
transmite segurang¢a, mesmo que a emocdes dos outros) e a
situacao seja desafiadora. automotivacao (manter o foco nos

objetivos).

A Inteligéncia Emocional (IE) € a sua maior aliada aqui. Ela envolve o autoconhecimento (reconhecer suas proprias
emocdes), o autocontrole (gerencia-las), a empatia (compreender as emocdes dos outros) e a automotivacao
(manter o foco nos objetivos). Desenvolver essas habilidades nao é apenas bom para o trabalho, mas para a vida.



Estratéegias para o Autocontrole e a Empatia

Respiracao Profunda Reestruturacao Empatia como Ponte
Quando sentir a tensao Cognitiva Tente se colocar no lugar do
aumentando, faca uma pausa de Em vez de pensar "Este cliente cliente. O que ele esta sentindo?
alguns segundos, respire fundo esta me atacando!", tente Por que ele esta agindo assim?
e expire lentamente. Isso ajuda a reformular para "Este cliente Validar os sentimentos do
oxigenar o cérebro e a acalmar esta frustrado e precisa de cliente desarma a situacao.

O sistema nervoso. ajuda". Mudar a perspectiva

ajuda a despersonalizar a
situacao.

Manter a calma nao significa reprimir suas emocdes, mas sim gerencia-las de forma construtiva. Uma estratégia
eficaz é a respiracao profunda. Quando sentir a tensdo aumentando, faca uma pausa de alguns segundos, respire
fundo e expire lentamente. Isso ajuda a oxigenar o cérebro e a acalmar o sistema nervoso.

Outra técnica é a reestruturacao cognitiva. Em vez de pensar "Este cliente esta me atacando!", tente reformular
para "Este cliente esta frustrado e precisa de ajuda". Mudar a perspectiva ajuda a despersonalizar a situacao e a
focar na solucao. Lembre-se que a raiva do cliente geralmente nao é pessoal; é direcionada a situacao ou ao
servico.

[J A empatia é a ponte para o entendimento. Tente se colocar no lugar do cliente. O que ele esta sentindo?
Por que ele esta agindo assim? Validar os sentimentos do cliente ("Entendo que vocé esteja chateado")
nao significa concordar com o comportamento dele, mas sim reconhecer sua emoc¢ao, o que pode
desarmar a situacao e abrir caminho para uma comunicacao mais produtiva.



O Profissionalismo como Escudo e
Ferramenta

Manifestacoes do Profissionalismo O Que Evitar

e Linguagem corporal aberta e confiante e Entrar em discussdes desnecessarias
e Tom de voz calmo e respeitoso o Justificar-se excessivamente

o Escolha de palavras cuidadosa e empatica e Responder com sarcasmo ou ironia

o Atitude geral focada na solugao e Elevar o tom de voz

e Aparéncia adequada e profissional o Demonstrar impaciéncia ou frustracao

O profissionalismo é o seu escudo contra a negatividade e sua ferramenta para o sucesso. Ele se manifesta na sua
linguagem corporal, no seu tom de voz, nas palavras que vocé escolhe e na sua atitude geral. Mesmo que o cliente
esteja sendo rude, manter um tom de voz calmo e respeitoso é fundamental.

Evite entrar em discussodes ou justificar-se excessivamente. O foco deve ser sempre na resolucao do problema e
na recuperacao da satisfacao do cliente. Lembre-se que cada interacao € uma oportunidade de demonstrar a
qualidade do seu servico e da sua marca. Um profissionalismo impecavel sob pressao pode transformar um cliente
furioso em um defensor leal.

Em um mundo onde as interacdes sao cada vez mais registradas e compartilhadas (especialmente com a
Experiéncia Omnichannel), a sua performance em momentos de crise é observada. Um atendimento
profissional e empatico ndo apenas resolve o problema imediato, mas também protege a reputacao da empresa
e reforca a sua propria imagem como um profissional de alto nivel.




Sintese e Aplicacao Pratica

Nesta primeira parte sobre Gestao de Reclamacdes e Resolucao de Conflitos, vimos que o feedback negativo € um
presente disfarcado, um guia essencial para a melhoria continua. Exploramos o método L.A.S.T. (Listen, Apologize,
Solve, Thank) como um roteiro eficaz para transformar reclamacées em oportunidades. Mergulhamos nas técnicas
de negociacao e mediacao, que nos permitem encontrar solucdes justas e construir pontes em vez de muros. E,
finalmente, discutimos a importancia vital de manter a calma e o profissionalismo sob pressao, utilizando a
inteligéncia emocional como nossa bussola.

Encare cada reclamacao como uma chance de aprender e melhorar
Aplique o L.A.S.T. para estruturar suas respostas e acoes

Busque os interesses, hao apenas as posicoes, em hegociacoes
Use a empatia e o autocontrole para desarmar situacoes tensas

Seu profissionalismo é a chave para transformar desafios em fidelidade

—

———




Autoavaliacao

Questao 1
Qual das seguintes opcoes melhor descreve a importancia do feedback negativo?

1 « a) E um sinal de que o servico é ruim e deve ser ignorado.
« b) E uma ferramenta valiosa para identificar falhas e impulsionar a melhoria continua.
e ) Deve ser evitado a todo custo para manter a reputacao da empresa.

« d) E util apenas para clientes que buscam compensacao financeira.

Questao 2

No método L.A.S.T., qual € a ordem correta das etapas?

2 a) Apologize, Listen, Solve, Thank.

b) Listen, Solve, Apologize, Thank.

c) Listen, Apologize, Solve, Thank.

d) Solve, Listen, Apologize, Thank.

Questao 3

Ao lidar com um cliente em conflito, qual € o principal objetivo da negociacao e mediacao?

a) Garantir que a empresa sempre "venca" a discussao.

b) Impor a solugcao mais barata para a empresa.

c) Encontrar um terreno comum que satisfagca ambas as partes ou minimize a insatisfacao.

d) Transferir a responsabilidade do problema para o cliente.

Questao 4

Qual habilidade é considerada fundamental para manter a calma e o profissionalismo sob pressao, de
acordo com o texto?

i

a) Habilidade de ignorar o cliente.

b) Habilidade de argumentar e justificar-se.

c) Inteligéncia Emocional (IE).

d) Capacidade de delegar o problema a outro colega.

Questao 5 (Discursiva)

5 Descreva brevemente como a escuta ativa e a empatia podem transformar uma situacao de
reclamacao de um cliente.



Gabarito

1 2 3 4

Resposta: B Resposta: C Resposta: C Resposta: C
E uma ferramenta valiosa Listen, Apologize, Solve, Encontrar um terreno Inteligéncia Emocional (IE)
para identificar falhas e Thank comum que satisfaca
impulsionar a melhoria ambas as partes
continua

Resposta Sugerida para a Questao Discursiva

[J A escuta ativa permite que o profissional compreenda profundamente a raiz da insatisfagdo do cliente,
fazendo-o sentir-se valorizado e ouvido. Combinada com a empatia, que é a capacidade de se colocar no
lugar do cliente e validar seus sentimentos, essas habilidades desarmam a raiva inicial, constroem
confianca e abrem caminho para uma comunicacao mais construtiva e a busca por uma solucao eficaz.



Proximos Passos e Recursos Adicionais

Proxima Aula

Na Aula 7, daremos continuidade ao tema, explorando a Gestao de Reclamacoes e Reputacao Online (Parte
2), onde abordaremos como as redes sociais e plataformas de avaliacao impactam a forma como lidamos com
o feedback e construimos uma imagem positiva no ambiente digital.

Recursos Adicionais

== Livro Artigo = Plataforma
"0 Jeito Disney de Encantar "A Importancia da Inteligéncia LinkedIn Learning
Clientes" Emocional no Atendimento ao -
. " Para cursos praticos sobre
o o Cliente o 5
Para inspiracao em exceléncia no negociagcao e resolucao de
atendimento. (Harvard Business Review) — Para conflitos.

aprofundar suas habilidades
socioemocionais.

[ NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estao atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.
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