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Participação
Motivação
Inovação
Ação...
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O
 q

u
e

 é
 U

to
p

ia ?

Qual nosso 
objetivo hoje?
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Supere-se e faça Mais

Márcio Mancio 
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Resultado Positivo

Mas como?

Atitudes 85%

Técnicas 15%
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 Paciência

 Relacionamento

 Bom humor

 Qualidade

 Agregar valor

Alguns Desafios 

Principais desafios
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Empatia



7

•Atendimento ruim

•Comprometimento

Dia D para...

O que queremos quando 
somos clientes???
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Eu, cliente, 
espero que você 
profissional, 
gerencie 
pessoalmente 
minha satisfação.

Eu, cliente, 
espero que 

você 
profissional, 
entenda do 

meu negócio.
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Eu, cliente, espero que 
você profissional, me 
ajude a resolver 
problemas!

Eu, cliente, 
espero que 

você 
profissional,
seja criativo.
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Tecnologia 
do óbvio

Por que se perde um cliente ?

Maus serviços 68%

Alto custo 15%

Qualidade inferior 12 %

Outros 5%
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O que causa maior insatisfação ?

•Promessas não cumpridas;
•Atendimento ruim/ falta de educação;
•Informações contraditórias entre 
funcionários;
•Sensação de ter sido prejudicado;
•Atrasos e longas esperas;
•Produtos/serviços com má qualidade; 
•Empresa com honestidade ou integridade 
duvidosas.

Qual é a 
melhor 

técnica de 
negociação?

A que funciona
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AIDA

7 Passos

C.H.A

Ponte

PAF

P pesquisa

A apresenta

F fecha
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COMO ADMINISTRAR E 

SUPERAR OBJEÇÕES?

Objeções Neutralização

Entendo o senhor , sei 
como se sente,mas 

descobri que ...

São apenas essas cinco 
coisas que lhe 
incomodam ?

Mas se isso não fosse 
problema,o senhor tem 

interesse...

ARGUMENTOS

RESPOSTAS

Soluções

(Cadastrar)
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Cuidados especiais

 Capacitação prática

 Cuidar do básico

 Líder  educador

Desafiar-se!
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Pensamento reverso

 Saúde e 

Esporte

 Família 

 Carreira 

 Cultura e 

Lazer 

 Amigos

 Dinheiro
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Automotivação

Mínimo 10 Pqd de

Emergência – 24 HS

Autores indicados:

Raul Candeloro

Sérgio Almeida

Andrew Matthews

Gustavo Cerbasi

Roberto Shinyashiki
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Tamo  junto!
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www.marciomancio.com.br

Márcio Mancio @marciomancio


