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Fase

Cliente entra
na loja

O cliente é 
conhecido ou 

desconhecido?

Vá ao encontro
do cliente e
deseje um 
bom dia ou
boa tarde.

Desconhecido

Vá ao encontro do cliente 
e deseje um 
bom dia ou
boa tarde
chamando-o
pelo nome

Conhecido

Sorrindo, 
apresente-se:
“Meu nome
é ..........., e o
seu?”

De preferência,
esteja com uma 
prancheta ou 
bloquinho em
mãos e anote o
nome do cliente

“Muito bem, Sr/Sra
..........., eu 
serei 
responsável
pelo seu
atendimento”

“Já conhece a
Santos 

Madeiras?”

Demonstre satisfação:
“Então seja 
bem-vindo(a)
à Santos 
Madeiras,
Sr/Sra .........”

Não

Pergunta:
“Do que o(a) 
Sr/Sra precisa
para hoje?”

Sim

“Bem-vindo(a)
novamente
à Santos 
Madeiras,
Sr/Sra .........”

Ouça o que o(a)
cliente tem a 
dizer com muita
atenção e, se 
necessário, faça
anotações

Sinta
se o cliente veio 

fazer uma 
compra ou uma 

cotação

Fluxograma
“Compra e Retirada”

Fluxograma
“Cotações”

Dica: na dúvida, 
pergunte como se 
escreve o nome

Esteja atento: palavras como “eu 
quero” ou “vim comprar” são 

indicativas de venda, enquanto 
“queria ver o preço”, “vim dar 
uma olhada” ou “queria fazer 

um orçamento” são indicativas 
de cotação


