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1. INTRODUÇÃO: O PODER DAS PALAVRAS 

NO ATENDIMENTO AO CLIENTE 

Quando um cliente entra em contato com a sua empresa, ele não está 
apenas buscando uma solução — ele está esperando ser ouvido, 
compreendido e guiado com clareza. E tudo isso começa com as 
palavras que você escolhe. 

A forma como sua equipe se comunica pode transformar a percepção 
do cliente — para melhor ou pior. Uma frase bem colocada transmite 
segurança. Já uma resposta fria pode gerar frustração e até perda de 
oportunidades. 

Mais do que entregar uma solução, seu atendimento precisa mostrar 
valor desde o início — e isso acontece com palavras bem escolhidas. 

Boas práticas de comunicação ajudam a: 

Sh Fidelizar o cliente; Diminuir conflitos; 

Acelerar a resolução (9) E até abrir portas para 
“> de demandas; novas vendas. 

F 

“EB Reduzir retrabalho; 

Você está pronto para tornar cada conversa uma oportunidade de 
encantamento e fidelização? 

Então, vamos em frente. 

Transforme a forma como sua equipe se 
comunica com o cliente — desde o 
primeiro contato até o encerramento. 

Teste 7 dias grátis 
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do ticket) de forma natural.



2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Olá! Meu nome é Lucas, faço parte do time de suporte da [sua empresa]. 
Estou aqui pra te ajudar. Como posso te atender da melhor forma possível?” 

Por que funciona: É amigável, apresenta o atendente e já mostra 
» 2 disposição. Evita perguntas genéricas como “O que você quer?” ou 

“Diga o problema”. 

“Se precisar se ausentar ou caso algo interrompa o contato, posso anotar um 

telefone pra garantir que vamos seguir de onde paramos?” 

Por que funciona: Demonstra atenção e evita frustrações em casos de 
> queda de conexão. Mostra que a empresa se preocupa com a 

continuidade do atendimento. 

“Fica tranquilo, estou com você até resolvermos isso juntos, tá bom? Me 

conta o que aconteceu.” 

> Por que funciona: Traz acolhimento e posiciona o atendente como um 
parceiro na resolução — não apenas um executor. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Criar respostas automáticas de boas-vindas nos canais de 
atendimento (WhatsApp, chat, portal, e-mail); 

> Usar fluxos inteligentes para coletar informações básicas antes 
da triagem; 

> Integrar um chatbot com IA generativa para recepcionar o cliente 
e entender a demanda com agilidade. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Olá! “» Sou o assistente virtual da [nome da empresa]. Já anotei 
seu contato! Em instantes, um especialista do nosso time vai 
continuar esse atendimento com você.” 

2.2 Quando o cliente entra em contato pela primeira vez 

Contexto da situação 

Nem sempre o cliente traz todas as informações de forma clara no início do 
atendimento — seja por pressa, nervosismo ou desconhecimento técnico. No 
entanto, para resolver o problema com agilidade, é essencial levantar os 

dados certos sem gerar atrito ou parecer invasivo. 

Objetivo da comunicação 

> Conduzir a conversa de forma natural para obter as informações 
necessárias; 

> Evitar perguntas soltas, genéricas ou que soem como 
interrogatório; 

> Demonstrar que cada pergunta tem um propósito e que o cliente 
está sendo ajudado, não testado. 

Boas práticas 

> Parafraseie o que o cliente disse para mostrar que você está 
acompanhando; 

> Faça perguntas objetivas, mas com tom leve e acolhedor; 

> Explique por que está pedindo determinada informação, sempre 
que necessário; 

> Use linguagem simples, sem termos técnicos complexos. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Só pra confirmar se entendi certo: o problema começou depois da última 
atualização, certo?” 

Por que funciona: Mostra atenção ao que o cliente disse e confirma o 
entendimento antes de seguir — isso evita retrabalho e passa 
segurança. 

“Legal! Pra eu conseguir te ajudar, você poderia me informar qual versão do 
sistema você está usando?” 

Por que funciona: A expressão “pra eu conseguir te ajudar” deixa o 
pedido mais leve e mostra que a pergunta tem um motivo legítimo. 

“Isso me ajuda bastante, obrigado! Agora só mais uma coisa: você lembra se 
apareceu alguma mensagem de erro?” 

> Por que funciona: Agradece, reduz a tensão da sequência de 
perguntas e torna o processo mais colaborativo. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Criar formulários personalizados no portal do cliente para coleta 
automática de dados antes do atendimento humano; 

> Utilizar macros e fluxos pré-configurados com perguntas-chave 
para garantir que o atendente siga um padrão eficiente; 

> Programar o chatbot para coletar informações técnicas básicas 
antes de direcionar ao suporte. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplo prático com IA e automação: 

“Pra gente começar, você pode me dizer qual dispositivo você está 
usando (computador, celular, tablet)? Prometo que é rapidinho =” 

Teste o Milvus por 7 dias grátis 

2.3 Quando há falha, atraso ou erro — e você precisa reconhecer 
com profissionalismo 

Contexto da situação 

O cliente está frustrado. Algo não saiu como esperado: um erro no sistema, 
um atraso na entrega, um retorno que não aconteceu. Negar ou minimizar o 
problema só aumenta o desgaste. O que ele espera agora é um 
posicionamento maduro, empático e uma solução clara. 

Objetivo da comunicação 

>> Reconhecer a falha de forma transparente e profissional; 

>> Demonstrar empatia sem cair em desculpas genéricas; 

>> Reforçar o compromisso com a resolução; 

> Recuperar a confiança do cliente com atitudes, não só palavras. 

Boas práticas 

> Admita o erro com objetividade, sem rodeios; 

Evite justificativas técnicas excessivas — foque no cliente, não no 
sistema; 

>> Agradeça pela paciência e disposição em relatar o problema; 

> Informe os próximos passos com prazos realistas 

RA 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Você está certo em ficar insatisfeito. Isso não deveria ter acontecido, e 

agradeço por nos avisar.” 

> Por que funciona: Valida a insatisfação do cliente e reconhece a falha 
sem resistência. Agradecer demonstra respeito pela colaboração dele. 

“Entendo o impacto que isso teve pra você. Estou assumindo essa demanda 
agora e vou acompanhar pessoalmente até resolvermos.” 

Por que funciona: Mostra responsabilidade, compromisso e 
acolhimento. Reduz o sentimento de abandono comum em situações 
de falha. 

“Houve uma falha no nosso processo, sim — e já estamos tratando com o 
time responsável. Assim que eu tiver uma atualização, volto por aqui mesmo. 
Pode ser?” 

Por que funciona: Assume o problema, explica o que está sendo feito 
e estabelece um canal claro de atualização. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Criar avisos automáticos para alertar clientes sobre falhas 
conhecidas, com mensagens personalizadas; 

> Utilizar templates humanizados para respostas em casos de 
instabilidade ou atraso, reduzindo o tempo de reação da equipe; 

> Integrar com o painel de chamados para garantir que nenhuma 
demanda crítica fique sem acompanhamento. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplo prático de resposta automatizada com tom humano: 

“Oi! Tivemos uma instabilidade hoje cedo que afetou parte dos 
acessos. O time já está atuando e vamos manter você informado 
por aqui. Obrigado pela compreensão — e desculpe pelo 
transtorno!” 

2.4 Quando o cliente está impaciente, irritado ou frustrado 

Contexto da situação 

Nem sempre o cliente chega calmo. Às vezes ele já passou por outros 
atendimentos, teve promessas não cumpridas ou está com a operação 
parada. Você vai ser o alvo da frustração — mesmo que o erro não tenha 
sido seu. 

Nessas horas, o mais importante é controlar o clima da conversa com 
inteligência emocional e comunicação acolhedora, sem deixar de conduzir 
à solução. 

Objetivo da comunicação 

> Reduzir a tensão e resgatar o controle da conversa; 

>> Mostrar que você está do lado do cliente, não contra ele; 

>> Tirar o foco da irritação e redirecionar para a solução; 

>» Concluir o atendimento de forma positiva sempre que possível. 

Boas práticas 

>> Mantenha a calma (mesmo que o cliente não mantenha); 

> Evite interromper ou contrariar de imediato; 

>> Valide a frustração com empatia real, não frases robóticas; 

> Seja propositivo: o foco deve ser sempre em resolver, não debater. 

RA 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Eu entendo completamente sua frustração, e você está certo em ficar 
chateado. Estou aqui pra resolver isso com você, e já vou começar agora.” 

> Por que funciona: Valida o sentimento do cliente, tira o peso da culpa 
e redireciona o foco para a solução. A frase com você cria parceria. 

“Vamos fazer o seguinte: me dá só 3 minutinhos e eu vou ver exatamente o 
que está acontecendo pra te dar uma resposta clara. Posso contar com você 
por esse tempo? 

Por que funciona: Passa clareza, mostra ação imediata e convida o 
cliente a colaborar — sem parecer imposição. 

“Não quero que você sinta que está falando com mais um suporte qualquer. 
Me comprometo a acompanhar esse caso até o fim.” 

Por que funciona: Cria conexão emocional e reforça a ideia de que o 
cliente está sendo tratado com atenção personalizada. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Usar alertas de SLA personalizados para priorizar chamados 
urgentes ou com risco de insatisfação; 

> Criar macros com frases de acolhimento e validação, que 
ajudam o atendente a responder rapidamente, sem soar frio; 

> Monitorar o histórico do cliente para entender o contexto e evitar 
repetição de frustrações. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Pra resolver isso, a gente vai seguir um passo a passo rapidinho. Te explico 
cada parte com calma, tudo bem?” 

> Por que funciona: Prepara o cliente mentalmente, alivia a ansiedade e 
cria um clima de parceria. 

“Clique no botão verde no canto inferior direito da tela. Ele tem o nome 
“Acessar configuração”. Conseguiu ver?” 

Por que funciona: É descritivo, direto e guia visualmente o cliente — 
ideal para quem tem pouca familiaridade com o sistema. 

“Se preferir, posso te enviar esse passo a passo por e-mail ou WhatsApp com 
imagens. Fica mais fácil de acompanhar por aí?” 

Por que funciona: Oferece uma alternativa visual, dá autonomia e 
reforça o cuidado com a experiência do cliente. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Criar artigos e tutoriais no portal do cliente, com imagens e vídeos 
explicativos; 

> Salvar macros de atendimento com instruções prontas e 
personalizáveis para cada situação; 

> Disparar respostas automáticas com links para manuais e FAQs, 
conforme o tema do chamado. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplo prático com IA e automação: 

[link]. se ainda assim tiver dúvidas, me cnama aqui e seguimos juntos!” 
| “Você pode seguir esse passo a passo que criamos com imagens: 

Teste o Milvus por 7 dias grátis 

2.6 Quando o cliente está esperando por uma resposta ou solução 

Contexto da situação 

Algumas situações exigem tempo para análise, testes ou envolvimento de 
outros setores. Nesse meio-tempo, o cliente fica esperando — e, quanto mais 
tempo passa sem retorno, maior a chance de frustração. 

Mesmo quando ainda não há uma solução pronta, a falta de atualização 
gera insegurança. O silêncio custa caro. 

Objetivo da comunicação 

> Demonstrar que a demanda do cliente está em andamento e 
sendo acompanhada; 

>- Reduzir a ansiedade gerada pela espera; 

> Evitar que o cliente precise “cobrar” uma posição; 

> Manter a confiança ativa durante o processo. 

Boas práticas 

>> Avise sempre que precisar de um tempo para buscar informações; 

> Dê uma estimativa realista de retorno (e cumpra); 

> Atualize o cliente mesmo que ainda não tenha uma resposta final; 

> Evite termos vagos como “em breve” ou “logo mais”. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Estou com seu chamado aqui e já repassei para o time responsável. Assim 
que tiver retorno, volto contigo por aqui. Combinado?” 

> Por que funciona: Mostra que a demanda está ativa, deixa claro quem 
está envolvido e garante acompanhamento. 

“Ainda não tenho uma solução definitiva, mas queria te dar um retorno: 
seguimos analisando o caso internamente. Obrigado pela paciência até 
aqui.” 

Por que funciona: Tira o cliente do escuro e reforça o cuidado, mesmo 
sem resposta final. Ajuda a manter o relacionamento saudável. 

“Você prefere que eu te atualize por aqui ou gostaria de receber esse retorno 
por e-mail/WhatsApp?” 

Por que funciona: Dá protagonismo ao cliente e mostra flexibilidade. 
Isso transmite respeito e personalização. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

> Programar notificações automáticas de acompanhamento para 
chamados abertos há mais de X horas/dias; 

> Criar respostas padrão com atualizações intermediárias, que os 
atendentes podem personalizar com agilidade; 

> Integrar avisos automáticos por WhatsApp ou e-mail, mantendo 
o cliente informado mesmo fora do chat. 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplos de frases com explicações 

“Estou com seu chamado aqui e já repassei para o time responsável. Assim 
que tiver retorno, volto contigo por aqui. Combinado?” 

> Por que funciona: Confirma a resolução, oferece apoio contínuo e 
reforça a disponibilidade da empresa. 

“Fico feliz em ter conseguido te ajudar. Se tiver qualquer outra dúvida no 
futuro, pode contar comigo e com o time, ok?” 

Por que funciona: Fecha com empatia, gera sensação de parceria e 
incentiva o cliente a retornar com segurança. 

“Antes de encerrar, posso te ajudar com mais alguma dúvida ou 
necessidade?” 

> Por que funciona: Abre espaço para o cliente trazer algo que tenha 
ficado de fora, evitando reaberturas de chamado. 

? Dica bônus: Como automatizar parte disso com o Milvus 

Com o Milvus, você pode: 

Criar mensagens de encerramento automáticas com links para 
>» pesquisa de satisfação, artigos complementares ou suporte 

adicional; 

> Programar envio de follow-up por e-mail ou WhatsApp alguns dias 
depois, reforçando a relação; 

Integrar mensagens personalizadas no final dos fluxos de 
atendimento, mantendo o tom humano mesmo na automação. 

RA 
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2. 7 SITUAÇÕES CRÍTICAS DE ATENDIMENTO 
- E COMO SE COMUNICAR EM CADA UMA 

Exemplo de mensagem automatizada com toque humano: 

“Seu atendimento foi finalizado com sucesso '= Se surgir qualquer 
outra dúvida, estamos sempre por aqui. Ah, se quiser nos contar como 
foi sua experiência, é só clicar aqui: [link da pesquisa]” 

Transforme a forma como sua equipe se 
comunica com o cliente — desde o 

primeiro contato até o encerramento. 

Teste 7 dias grátis 
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A IA generativa e os chatbots do 
Milvus agilizam o primeiro 
contato, coletam informações e 
direcionam o atendimento 
corretamente — tudo com 
linguagem natural e acolhedora.



3. COMO ESCALAR ESSA COMUNICAÇÃO 

COM TECNOLOGIA SEM PERDER HUMANIZAÇÃO 

(HE Histórico unificado 

Com o histórico centralizado, o atendente já sabe o que foi tratado — 
evitando retrabalho e reforçando o cuidado com o cliente. 

“Vi aqui que você já falou com a Mariana. Vou seguir a partir do que ela 
alinhou, tudo bem?” 

(O WhatsApp 
para proximidade 
e agilidade 

Chat 
para respostas 
em tempo real 

E-mail 
para atendimentos 
mais formais 

— Portal do Cliente 
para autoatendimento 
completo 

O atendimento começa em um canal e pode terminar em outro, sem 
rupturas na experiência. 

Automatize sem perder o que realmente 
importa: a conexão com o cliente. 

Teste 7 dias grátis 
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4. O QUE VOCÊ PODE MELHORAR AGORA 
(CHECKLIST PRÁTICO) 

Saber o que fazer é importante. Mas colocar em prática é o que 
transforma o atendimento de uma equipe. 

Neste capítulo, você vai encontrar um checklist direto e aplicável, para 
revisar seu atendimento ainda hoje. Ele é útil tanto para quem está na 
linha de frente quanto para quem lidera o time de suporte. 

Ao final, também mostramos como o Milvus pode ajudar em cada uma 
dessas melhorias. 

10 pontos para revisar no seu atendimento ainda hoje 

A forma como sua equipe se apresenta transmite acolhimento e 
segurança? 
se o cliente chega nervoso ou com dúvida, ele se sente bem 
recebido? 

As respostas estão claras, objetivas e personalizadas? 
Ou a equipe ainda usa frases genéricas e termos técnicos demais? 

Você está confirmando se o cliente entendeu antes de seguir 
para o próximo passo? 
Evitar ruídos poupa tempo e retrabalho. 

Há validação da dor do cliente antes de partir para a solução? 
Empatia real pode virar fidelização. 

Sua equipe avisa quando precisa de um tempo para resolver ou 
pesquisar algo? 
Silêncio gera insegurança. Comunicação contínua gera confiança. 

O tom de voz está adaptado ao canal e ao perfil do cliente? 
Uma linguagem para e-mail, outra para WhatsApp. 
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4. O QUE VOCÊ PODE MELHORAR AGORA 
(CHECKLIST PRÁTICO) 

Todos os atendentes usam a mesma base de conhecimento e 

histórico do cliente? 

Ou cada um começa o atendimento do zero? 

Seus atendimentos têém um encerramento acolhedor e 

estratégico? 
Ou terminam de forma seca e mecânica? 

Você coleta feedbacks ao final de cada atendimento? 

Sem feedback, não há evolução. 

Sua equipe tem acesso a templates bem escritos para garantir 
consistência? 
Ou cada atendente responde de um jeito, sem padrão? 
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CONCLUSÃO E 
PROXIMO PASSO 

No atendimento ao cliente, não existem conversas neutras. 
Cada palavra dita — ou deixada de lado — pode ser o início de uma 
solução... ou o motivo da desistência de um cliente. 

Por isso, mais do que simplesmente resolver chamados, o verdadeiro 
diferencial está em como você se comunica durante esse processo. 
E aí que mora a fidelização, a recomendação e até a nova venda. 

A boa notícia? 
Você não precisa escolher entre ser rápido ou ser humano. Com as 
estratégias certas — e as ferramentas certas — é possível escapar do 
atendimento engessado e transformar cada interação em valor 
percebido. 

o] Transforme seu atendimento em diferencial competitivo 

Com o Milvus, você centraliza todos os canais, automatiza tarefas 
repetitivas, padroniza a comunicação da equipe e mantém o toque 
humano em cada contato. 

Clique aqui para testar o Milvus por 7 dias grátis! 

Dúvidas? Converse com o nosso time no WhatsApp 
clicando aqui e descubra como o Milvus pode ajudar 
sua empresa! 
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