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	TREINAMENTO NO LOCAL DE TRABALHO

ATENDIMENTO
AO
CLIENTE

TLT




NOVOS TEMPOS... NOVAS CONDUTAS

As pessoas não nascem sabendo e não são feitas da noite para o dia. Existe um longo caminho a ser percorrido.

Ser “amador” é normal quando se é principiante, mas um dia é preciso profissionalizar-se. Os profissionais sabem que sua vida depende do trabalho e as vitórias são construídas com suor, muito estudo e planejamento.

Para se conseguir crescimento profissional é necessário ter dedicação. A dedicação cria concentração, autoconfiança, disciplina, e determinação, e é um dos itens que vai nos diferenciar das demais pessoas.

Crescer significa lançar-se ao desconhecido, saber observar, saber escutar. Os conhecimentos devem se transformar em atitudes e isso muitas vezes não acontece porque não queremos abandonar velhos comportamentos. A acomodação é o último estágio da morte psicológica. Estar vivo e estar em crescimento constante.

O conceito moderno de administração valoriza a “multifuncionalidade”. Precisamos conhecer tudo que estiver relacionado ao nosso trabalho e seremos multifuncionais.

Nas empresas não é mais aceitável a conduta de que um pensa e os outros realizam. Todos têm que pensar e realizar. Todos têm que estar atentos para os problemas, para as soluções. É obrigatório pensarmos na empresa como um negócio nosso, e para isto devemos abrir mão das desculpas para adiar tarefas, das oportunidades para manipular os outros e principalmente, abrir mão da incompetência.

Pensar em lucro para a empresa não é mais um trabalho reservado ao presidente ou ao diretor financeiro. É uma tarefa de todos os empregados. Somente uma empresa saudável financeiramente pode garantir empregos, melhor salários e crescimento para todos.

A palavra “emprego” já está fora de moda. Empregado era aquele que ocupava um emprego. Hoje as empresas querem mais. Quer pessoas que colaborem, parceiros, gente que apresente novas idéias e soluções, pessoas confiáveis, honestas e que tenham uma relação de companheirismo, criando a situação ideal para um trabalho em equipe.

Qualquer projeto só vai funcionar se contar com a participação e o comprometimento de todos, e cada um não deve pensar em fazer somente a sua parte. Devem pensar em fazer a sua parte e ajudar os outros a fazer a deles.
“TECNOLOGIA PODE SER COMPRADA, ESTRUTURAS PODEM SER COPIADAS, MAS O QUE REALMENTE FAZ A DIFERÊNÇA SÃO AS PESSOAS”
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Atendimento ao Cliente – Parte I

REQUISITOS BÁSICOS DO ATENDIMENTO

“Pequenos detalhes fazem grande diferença nos resultados.”

Quanto melhor vocês aceitarem suas falhas, mais vocês aprenderam com elas para fazer certo da próxima vez.

1. Quem é o cliente?
· Cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo de negócio.

· O cliente não depende de nós. Nós e que dependemos dele.

· O cliente não interrompe o nosso trabalho. Ele é o propósito do nosso trabalho.

· O cliente é um ser humano com sentimentos, que precisa ser tratado com respeito.

· O cliente é o sangue de qualquer negócio. É ele quem paga o seu salário.

Dicas

· Aja com rapidez, porém procure atender a todas as necessidades do cliente para que ele fique satisfeito. Quando o cliente tiver que aguardar, posicione-lo sobre o que está acontecendo.

· Atenda rapidamente, porém de forma eficiente. Ouça com atenção o que o cliente tem a dizer, sem interrompê-lo. Isso evita perda de tempo.

Qualidade só acontece quando você se importa com seus clientes o suficiente para fazer o melhor que pode por eles. 

E lembre-se: não há uma segunda chance para causar uma primeira boa impressão!
Conhecer: É o primeiro requisito do atendimento. A segurança ao transmitir informações depende do conhecimento que se possui sobre suas funções. Os procedimentos, serviços e a Organização.

Ouvir: Não é possível atender sem antes saber o que atender. É necessário ouvir o que o cliente tem a dizer para estabelecer uma comunicação sem desgastes.

Falar: Depois de ouvir atentamente, é necessário trocar informações, para que o processo de comunicação se estabeleça.
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Quando um atendente transmite uma informação ao cliente, devem utilizar-se de uma linguagem adequada, evitando termos técnicos, siglas, gírias, enfim ser claro, objetivo, respeitando o nível de compreensão do cliente.

Perceber: Os gestos, as expressões faciais e a postura do cliente são ricos em mensagens, que, se percebidas, auxiliarão a sua compreensão.

As pessoas são diferentes umas das outras. Por esta razão a percepção é um fator fundamental. É dela que conseguimos captar as diferentes reações e assim dispensar um tratamento individual e único.

[image: image1.wmf]


Os objetivos de suas                                                              Utilizar um vocabulário

Atividades e saber                                                                    simples, claro e

Como alcançá-los.                                                                    Objetivo.



Para compreender                                                                   O cliente na sua

O cliente.                                                                                Totalidade.
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COMPORTAMENTO

Atitudes que devemos evitar

No livro “As Dez Mancadas que Prejudica sua Carreira”, a jornalista 

Norte-americana, Lona O’Connor, analisa atitudes consideradas como 

Entraves para o crescimento profissional
	Trabalhar sem objetivos – Todo bom profissional sabe que a motivação vem de dentro e depende de objetivos definidos. A pessoa sem ideal transforma tarefas rotineiras em um fardo pesado, tornando seu dia de trabalho algo interminável.

Escolher o grupo errado – Tome cuidado para não se associar aos que vivem reclamando e quase não produzem. Exercite a administração do tempo diante de novas funções, pergunte qual o prazo para concluir suas tarefas, tome notas, peça ajuda.

Não saber dosar trabalho e lazer – Aprenda a administrar sua vida, antes de saber como lidar com procedimentos e problemas no trabalho. Curta a vida, relaxe nas horas de folga e volte com disposição para atingir as metas.

Lidar com conflitos de forma errada – Evite expressar sua raiva em ocasião imprópria ou com a pessoa errada. As empresas procuram equilíbrio e profissionais que lidem com conflitos de modo positivo. Sentimentos não são bons nem ruins. A maneira que escolhemos para expressa-los é que os tornam isto ou aquilo.

Não compreender a política da empresa – Comunicar-se de modo adequado não significa aceitar o ambiente exatamente como é, mas respeite o jeito de ser dos demais. Não se isole, não seja impaciente, não rompa as regras. Aceite para ser aceito.


	
Fugir das responsabilidades – É preciso ter iniciativa. Quem age assim não necessita de outros para lhe dizerem o que fazer, além de não ter medo de correr riscos e arcar com responsabilidades.
Parar de evoluir – De que maneira você encara sua vida profissional? Como uma carreira ou, simplesmente, um emprego?

Se for como carreira, você sabe que ela não tem fim e quando atinge um objetivo, logo surgem outros. Agora, se a considera somente um suporte financeiro, está claro que você rejeita a mudança. Se sentir que está estagnado, dê a volta por cima e domine esse sentimento.

Assumir a postura de vítima – Todos trabalham sob pressão. Ajuste sua atitude. Analise as pessoas, o ambiente e sua atitude sob stress. Use seus instintos para mapear de onde e de quem podem vir os problemas. Elabore uma estratégia para evitá-los e procure controlar seus comentários para não magoar ninguém.
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Atendimento ao Cliente Parte II
Atendendo o cliente com elegância
Mais difícil do que conquistar um cliente é mantê-lo satisfeito. Quando esta peça-chave das organizações aproxima-se de um posto de combustível ou outro comércio que seja, quer toda sua atenção e compreensão para resolver problemas e apontar soluções. 

Como você está representando a empresa no momento em que atende o cliente, é imprescindível manter o controle emocional, mesmo que o mundo esteja caindo ao seu redor.

O bom atendimento garante a satisfação do cliente, fazendo com que ele não só tenha vontade voltar novamente, mas também de falar para outras pessoas. 

Lembre-se de que um cliente mal atendido é uma bomba preste a explodir a qualquer momento. O que fala pode destruir o trabalho de muitos anos. Portanto, saiba contornar situações difíceis com flexibilidade e até bom humor. 


O cliente sempre tem razão?

Ao contrário do dito popular 'O CLIENTE TEM SEMPRE RAZÃO', pense o seguinte: O cliente deve ser tratado como se tivesse razão... Assim ficará mais fácil entendê-lo e até mesmo esforçar-se para dar o máximo de si, tratando-o com respeito e ajudando-o a solucionar o problema que o aflige.

O lucro da empresa e o salário dos funcionários saem do bolso do cliente. Sendo assim, ele é a pessoa mais importante dentro de uma Instituição.
Para o cliente vendemos:
Nossa imagem profissional; 
Cordialidade;
Respeito mútuo;
Confiança;
Fidelidade ao produto, ao atendimento e à empresa.

O bom atendimento é conseqüência de treinamento diário e contínuo seguido das normas de conduta, de caráter e de uma boa educação.
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O que evitar diante do cliente

Bocejar - Se o serviço ou produto tiver alguma falha, ele terá motivos de sobra para justificar sua insatisfação.

Mascar chiclete - Nada mais monótono do que o movimento contínuo do maxilar; pense no velho provérbio 'A única diferença de uma vaca ruminando e de uma pessoa mascando chiclete é que a vaca tem um olhar inteligente... '. Evite ainda 'beliscar' qualquer tipo de comidinha.

Debruçar-se sobre a BOMBA ou balcão ou, o que ainda seria pior: encostar-se numa parede como se fosse um quadro decorativo.

Ler revistas ou jornais - Para o cliente é coisa de funcionário que não tem o que fazer.

Mau humor – Indiscutivelmente o pior defeito do ser humano e um erro gravíssimo na vida do profissional. O mau humor é notado e percebido não só na cara do(a) contaminado(a), mas pela atitude negativa e pela indisposição na postura, gestos e atitude.

Poluição verbal - Ocorre quando tratamos os colegas de trabalho por apelidos irônicos ou pejorativos, como: gordo, barba, bigode, alemão, crioulo, magrela, popozuda... Quem trata um colega assim, não terá muito respeito pelo cliente. Afinal, colega de trabalho também é cliente... Cliente interno.

Nunca fale mal da empresa em que trabalha do chefe, dos colegas de trabalho ou de outros clientes - Agindo dessa forma, o cliente poderá pensar que você também poderá criticá-lo assim que virar as costas. 

Reclamar de salário, da vida, da família e do mundo... - Reclamações torram a paciência do interlocutor e cansam nossa beleza!

Comentários maliciosos ou maldosos sobre alguém ou alguma coisa.
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ASSEMBLÉIA NA CARPINTARIA

Contam que na carpintaria houve uma 

Vez uma estranha assembléia.

Foi uma reunião de ferramentas para acertar suas diferenças.

Um martelo exerceu a presidência, mas os participantes lhe

Notificaram que teria que renunciar.

A causa?
Fazia demasiado barulho; e além do mais, passava todo o tempo golpeando. 

O martelo aceitou sua culpa, mas pediu que também fosse expulso o parafuso, dizendo que ele dava muitas voltas para conseguir algo.

Diante do ataque, o parafuso concordou, mas por sua vez, pediu a expulsão da lixa. Dizia que ela era muito áspera no tratamento com os demais, entrando sem em atritos.

A lixa acatou, com a condição de que se expulsasse o metro que sempre mediam os outros segundo a sua medida, como se fora o único perfeito.

Nesse momento entrou o carpinteiro, juntou o material e iniciou o seu trabalho. Utilizou o martelo, a lixa, o metro e o parafuso.

Finalmente, a rústica madeira se converteu num fino móvel.

Quando a carpintaria ficou novamente só, a assembléia reativou a discussão.

Foi então que o serrote tomou a palavra e disse:

“senhores ficaram demonstrados que temos defeitos, mas o 

Carpinteiro trabalha com nossas qualidades, com nossos 

Pontos valiosos. Assim não pensemos em nossos pontos 

“Fracos, e concentremo-nos em nossos pontos fortes”.

A assembléia entendeu que o martelo era forte, o parafuso unia e dava força, a lixa era especial para limar e afinar asperezas, e o metro era preciosos e exatos.

Sentiram alegria pela oportunidade de trabalhar juntos.

Ocorre o mesmo com os seres humanos. Basta observar e comprovar.

Quando uma pessoa busca defeitos em outra, a situação torna-se tensa e negativa; ao contrário, quando se busca com sinceridade o ponto forte das outras, florescem as melhores conquistas humanas.

É fácil encontrar defeitos, qualquer um pode fazê-lo.

Mas encontrar qualidade... Isto é para os sábios!!!
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ATENDIMENTO AO CLIENTE – Parte III
Tudo bem, você teve uma briga em casa, seu carro ou sua moto está na oficina, no fim de semana não deu praia e você torce pelo Vasco. Mas o seu cliente não sabe de nada disso e, sinceramente, não se importa. Ele quer ser bem atendido. Quer sair do Posto Somar satisfeito, apenas isso. Atender mal o cliente cria um problema para você e para o posto pois aquele cliente dificilmente vai voltar. 

Algumas dicas para você evitar que esse tipo de coisa aconteça:

1. Deixe seus problemas fora do trabalho.

Da mesma maneira, deixe seus problemas de trabalho fora da sua casa. Concentre-se no que você está fazendo naquele momento.

2. Seja simpático.

O atendimento é uma das impressões mais fortes que um cliente tem sobre uma empresa. Sorria, e dedique-se a aquele cliente. Essa primeira impressão vai determinar se ele continua cliente ou vai procurar outro posto.

3. Interesse-se

O cliente tem um problema, e quer resolve-lo da melhor maneira possível. Cabe a você descobrir o que ele quer. Faça perguntas (de preferência perguntas abertas, que exigem que o cliente responda com mais do que um sim ou não). Descubra exatamente o que ele está querendo e ofereça algo que se encaixe nesse desejo. Faça as perguntas naturalmente, não transforme o atendimento em um interrogatório.

4. Com cortesia – Que em todas as situações prevaleça o respeito e a educação.

Você deve atender bem a qualquer cliente que se dirija a este posto. Atenda do modo como gostaria de ser tratado, isto significa usar de cortesia e educação. A cortesia precisa estender-se por toda a empresa.

O atendimento cortês é uma das provas mais evidentes de que o Posto Somar está totalmente voltado para o cliente.

Centre seu trabalho na qualidade e trate seu cliente como você gostaria de ser tratado.

5. Com honestidade

Quando o cliente sentir que está sendo tratado com honestidade, ele tornar-se-á um excelente aliado e um ferrenho adepto deste posto.
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11 ORIENTAÇÕES PARA ATENDIMENTO A CLIENTES

Um comprometimento em trabalho com seus clientes é a melhor garantia que seu atendimento será de qualidade. Para ajudá-lo a manter esse comprometimento, aqui estão 11 princípios que podem ajudá-los.

01 – Os clientes não falam com a “empresa”. Eles falam com vocês!
02 – Um ótimo atendimento começa por uma boa atitude. Sua atitude é muito importante!
03 – Somente uma pessoa pode julgar um ótimo atendimento – O cliente!
04 – Os clientes não se consideram clientes. Eles se consideram pessoas que precisam de nossa ajuda. Aprecie ajudar as pessoas. Seu trabalho será melhor.

05 – Não existe uma forma certa de conversar com clientes. Cada cliente é diferente. Cada problema é diferente. Assim, cada conversa é diferente.

06 – Não converse apenas com seus clientes – Falem também com seus superiores! Você representa a voz do cliente na empresa.

07 – Cuidar dos clientes não é o suficiente. Você deve se preocupar com eles. Um ótimo atendimento não é uma transação. É um compromisso.

08 – Não apenas resolva problemas, mas crie oportunidades. Você pode transformar um deslize em um negócio.

09 – Não escute somente, aprenda. Pequenas reclamações podem ser responsáveis por grandes melhoras.

10 – Aprenda a prever os problemas. Se você escutar as pessoas e procurar padrões repetitivos, conseguirá ler os pensamentos dos clientes.

11 – Se você realmente deseja ajudar os clientes, não tenha medo de pedir ajuda. Perguntar ajuda a melhorar suas respostas a eles.

Posto Somar – 2012
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Atendimento ao Cliente Parte IV

POSTURA PROFISSIONAL

Postura diz respeito à maneira como o indivíduo se relaciona com os seus semelhantes na sociedade, na família, nas organizações, no local de trabalho e com os clientes.

Cabe registrar aqui uma dupla compreensão de postura:

1. Postura Ética – Contemplam os valores sociais e culturais, as crenças que a comunidade, sociedade ou organização respeitam.

A empresa como qualquer outra organização, tem seus valores, suas crenças, sua cultura, os quais devem ser respeitados.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------

É A ÉTICA NO EXERCÍCIO DA PROFISSÃO

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Assim, se o empregado conhece alguma falha da Empresa e, em presença de estranhos faz comentários de censura ou deboche, está faltando à ética no exercício da profissão, e mais grave ainda desrespeita a si próprio, agride o cliente. 

Também falta à ética no exercício da profissão quando:

1º - atender mal aos clientes

2º - defender a empresa, trazendo prejuízo para o cliente deixando-o “por baixo”.

2. Postura Corporal – É indiscutível que o corpo é portador de mensagens, o corpo fala. A postura corporal pode ser capaz de denunciar atitudes negativas. E você deve estar no controle, consciente, fazendo seu “corpo falar positivamente”, aumentando sua eficácia da comunicação.

A SEGUIR, APRESENTAREMOS ALGUMAS ATITUDES POSITIVAS E OUTRAS NEGATIVAS, NAS RELAÇÕES COM O CLIENTE:

A) ATIVIDADES POSITIVAS:

Ψ - Satisfação no atendimento ao cliente;

Ψ - Orgulho pelo que faz;

Ψ - Competência no exercício da função;

Ψ - Boa vontade na execução das tarefas;

Ψ - Disponibilidade;
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B) ATIVIDADES NEGATIVAS:

Ψ – Descaso pelo cliente;

Ψ – Insatisfação no trabalho;

Ψ – Cansaço;

Ψ – Má vontade no atendimento;

Ψ – Incompetência.

AS ATITUDES CORPORAIS PODEM SER MODIFICADAS 

PELA MUDANÇA DO HUMOR

3 – Excelência Comunicacional – São colaboradores infalíveis da excelência comunicacional – (= atendimento NOTA DEZ)

3.1 – Boa apresentação pessoal; e

3.2 – Linguagem profissional.

ITENS PARA UMA BOA APRESENTAÇÃO PESSOAL

Ψ – Vestir-se bem, porém com discrição;

Ψ – Usar roupas limpas e passadas;

Ψ – Abotoar-se adequadamente;

Ψ – Manter-se em moda discreta;

Ψ – Usar sapatos limpos e em bom estado;

Ψ – O uso da “roupa-padrão” (farda), dá status e preserva a imagem do empregado e da empresa.

ITENS PARA HIGIENE PESSOAL

Ψ – Cabelos limpos, aparados e penteados;

Ψ – Dentes limpos e escovados;

Ψ – Unhas asseadas e feitas;

Rosto saudável: homem – barba feita e aparada / mulher – maquiada discretamente;

Um sorriso ajuda a boa apresentação.
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Atendimento ao cliente – Parte V

Alguns cuidados a serem tomados quanto às nossas atitudes:

· Tratar a todos com gentileza e atenção;

· Utilizar expressões positivas (bom dia!) (por favor, com licença, muito prazer, obrigado (a)), desculpe etc...);

· Atender às reclamações do cliente, buscando uma solução para o problema (sem ficar na defensiva nem culpar os colegas e/ou o posto);

· Chamar o próximo cliente com gentileza;

· Dedicar-se até mesmo na realização das tarefas mais simples;

· Manter o bom humor, pois assim seremos mais felizes;

· Manter organizado e limpo o local de trabalho;

· Falar com tom de voz moderado com os clientes e colegas (se necessário, aproximar-se ao invés de aumentar o tom de voz).

O atendimento no Posto Somar requer passos que reforcem 

o nosso Marketing Pessoal:
1º Cumprimentar o cliente, olhando para sua face, sorrindo e colocando-se à sua disposição.

Ex: Bom dia! Em que posso ajudá-lo (a)?

Tente identifica-lo e trate-o pelo nome.

2º Identificar a real necessidade do cliente, ouvindo-o com atenção.

Ex: Utilize as palavras do cliente para resumir e confirmar a sua solicitação/necessidade.

3º Prestar as informações necessárias, oferecendo o produto / serviço mais adequado.

Ex: Aproveitem o momento do troco para oferecer algum produto da conveniência etc...

4º Agradecer o cliente por ele ter escolhido o Posto Somar, despedindo-se.

· Obrigado (a). Volte sempre!

· Caso o cliente se antecipe ao agradecimento, retribua: O Posto Somar que agradece!
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PROJETO DE VIDA

 
- Defina os seus objetivos de vida:
 
PROFISSIONAL - 
FAMILIAR -
FINANCEIRO -
SOCIAL -
FÍSICO -
MENTAL -
ESPIRITUAL -
 
- Liste especificamente três mudanças que você quer realizar em si próprio. Verifique se é o que você realmente quer (em direção a) e não o que você deseja evitar (em fuga de). Certifique-se que as mudanças são em você e não nos outros.
 
1ª -
2ª -
3ª -
 
- Liste três benefícios e vantagens que você terá com as mudanças:
 
1ª mudança -
Vantagens - 
 
2ª mudança -
Vantagens - 
 
3ª mudança -
Vantagens -
 
- Quais os recursos vou utilizar para atingir meus objetivos? 
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A coordenadoria de o Posto Somar espera que o Treinamento seja de bom proveito e que todo o conteúdo não só seja lido, mas também praticado, para que se desperte o gigante profissional que existe dentro de todos vocês.

PARABÉNS E SUCESSO A TODOS!
Expediente:

TLT – Treinamento no Local de Trabalho – Posto Somar

· Coordenação: Ademar Ramos de Miranda e Sônia Jardim Ramos

· Edição, Diagramação e Apresentação: Moisés Stadler 
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