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A comunicacao
com o cliente

ey owviido,  wiltima-

mente, uma bme gque

e tormou um “chaddo™
em tudo que = relacsona com o
aterclimento ao cliente: “ndo de-
s g agradar a0 niwso
cliente. Preciamas mais do que
!, precisamos encantd-lo

Demtre tantas sgdws ¢ for
Mas qued 48 empdeas ostio
adotando para exte “encantar”
clientes, propanho uma refle-
ko sobee uma das principads
ferramentas para ewsas rela-
ghes  empress-clientes, pem
sempre devidamente vaboriza-
da! & boa comunicacho.

D habilidades que preci-
sam ser desenvolvidas, 3 prin-
cipal & a empatia. Esta & a pa-
Lavra chave.

Empania significa & capaci-
dade de s colocar no lager do
outre, de nada adisnita 1odas
o5 instrumsntos vinculados ao
bom atendimbento, tais coma
pentilezas © coriestas, respei-
S emkre oulrod, S 8 empresa,
atrwds dos seus funchondrios
ou diirigenies, apenas mumifess
tar o seu poato de vidta, ex-
pressando g suas orengis ©
suas TE'TdHL.’h =om s L'U.I'LU.'IT
mir lugar do outrn

A arte da empatia, mais
do que a simpatis, & o grande
wgredo de uma efetiva comu-
micagdo Alids, a comumnicagio

ne & o que s rarsmite 0w
o que s fala, A comumicagio
@ o que chepa 30 ouvinte ou
interlocuton; & o que & inter-
pretado, & o estimubo gue fica
nis outro, & partle do gue disse-
s ou fizemos.

Um eempls smpls de
uma pessima comumicagho &
o de um vesdedor de vefculs,
alegre, simpdiscn, comunicative,
Ao apeesintar am yeiculo s
provivel compradorn, =ma todo
o seu poder de agumentagio
para falar ds potincis do motor,
do sikncko o interior do car
Fio, i poervas o e cofes
opcisnais No entanio, o clienie
dizse apradecido pelss anfor-
mades, ms nko faz & compra

Frovavelmente el ndo diz
a0 vendedor, nuss o que procurs
& WM SO CeonimicD ¢ segun.
Pecleria s até esse mesmo que
o vendedor estva oferecendo;
cle apenas ndo soube “ouvir” o
clienie pars usar o5 sgamenibos
adequadios para sdquela situsgio

Erusnio &5 psssoss osi-
verern apenas interesadas em
falar, Ealar, Talag, semn ouvdr ou
abrir cansis para peroeher o
qise o chiente quer ou previsa,

efetiva comunicagio com o
sew cliente (alual & futura)

ooultme sempre & empatia,

ou seja, a capacidade de se
colacar no lugar dos outrog

@0@4 com atencio. Per-

gunte pars ndo haver divides
no entendimento do que fol
frarsmtida;

inderpretas. Mormal.
mente interpeetamos com base
no noase ponto de viita e nio
no ponba de vista do oulro
Hevamente & medhor pergun-
tar da gue inferpretar erracho;

@ﬁn falar com a pessoa, dé-

Ihe & devida atengdo, ohe nos
olhas, trate-a com distingio,
fespeito, simpatia, genlilezs

& consideragso. Chame-a
ks e, LS prandmees de
tratamento adequados;

@Pmmre oavir mak e falar

meénos. Muitas vendas wio
pendidss & negocios so com-
prometidos por excesso de
argumentagio;

estarkie pendendo bons negpd= oﬁupim-mpiri talar bem,

ciod ¢ bors clien e

Sugerimos considerar passos
simples que a5 empretas po-
dem adotar para facilitar uma

com elegincia, Muider & natu-
ralidade. Prepare também os
representantes de sua empre-
=a para Talar

Algumas dicas m deseja se
comunicar udr:uﬂmm’:lhnr

Tenha seguranga ao falar. Confie em s mesmo, reforce s
Auto-estima para ficar calmo @ ranguio em qualquer siusgio.

Fale bem, com boa vaz, boa dicgio. Administre a velocdade
da fala, faga pausas, adeque o volume ao ambsente & aols)
intertocutones).

Sefa objetive, deservolva a3 iddlas com clareza, com comiego,
miio @ fim, wse exemplos para fortalecer 0s seus argumentos.

Faga gestos adequades, Lome oukdado com as mdos, eviten-
do uma excessiva gesticulacio. Procure adequar a sxpressio
facial s0 conteddo, tenha uma postun elegante ¢ conflante.

Adeque o vocabulkno e a linguagem ao lipo de pesioa com
quem estiver falando para falar na mesma “lingua™ do inberio-
cuflor, 550 exige fleaibilidade & proparo.

A aparincia ¢ elagincia também contam pontos. Seja discreto
a0 vestir-e, zelando por uma impresalo positiva, conideran-
do um bom asseio codporal.

Cisnthea e wtiize regras de composiamento social pana siuagies

fi . Salba como cunmp Tlar e apersenitar pessoas, de quem
& onde s deve ou ndo apertar &5 mios, quando enlrepss caribe

e wisita e Abim disso, saiba como comportar-se i mes, manu-
soand tatheres, Lacai o que fazer &0 que ¢ probida.

Chame o sew cliente pelo nome. Aprenda ¢ use uma fionica
de memorizagio para se lembaar do nome & infomagtes im-
portanies do sew diente, Mada hid de mak precioso, no campo
s relagtes, do que chamar 3 pesos pedo Seu ROME, Mos-
trando com ivso, infeeesse ¢ consideragio.

Erm sintes, mustos outros (0pscos poderism squi ser sugerdos
ou explicitados. O que, de favo, Importa, & o nivel de interesse que
USTES SR Ou voor Mo deve ter em relagio ae seu chenae,
Haverda um mtersse real, o8 caninhos para um bom imtendi-
mendo serko enconirsdos ¢ o seu cliente, de fato, ficand encantado
& comprank o s produts

Huriia ks Pasnasfioti : Povllesnind v Crmiiin gl Verhal

Confira nosso clube de desconto e faca parte dele! .. -

Origem do Dia
dos Namorados

a antiga Roma, o
dia 14 de fevers-
ro era dedicado &

dewsa huno [dewsa do amor,
das mnilberes e do casamen-
to) sendo o dia 15 o inicio
ibe uma grande feswa, a Lo-
percalia, em homenagem a
Pa (deus da natureza), que
celebrava o amor e & juven-
tude. Durante a Lupercalia
nomes de jovens solteirss
cram sorteados acs  parcs
e 08 “casais” Beavam jumtos
enpueanto durasse o festival

Cﬂﬂl’l“ atontideu Soam
muitas outras festas pagds, a

Curiosidades

= Na idacke Media, dizia-se que o dia 14 de

Lupercilia também fod ‘cris-
tianizadda’, substituindo-se
o5 jogos e celebraghes pagls
por ritos ¢ santos Cristdos
Dreste mods, 3 wansigho de
uma religiio para outra ¢ra
mencs traumdtics, aumen-
tando sua sceitagio. Sio Va-
lentim foi o escolhide para
essa transigho, tomando-se o
patrono dos enamonsdos
Sio Valentim era um pa-
dre que se opos &s ordens do
imperador Clindio 11, que
havia proshide o casamento
durante a8 poerras  acredi-
tanebo que o5 soltetros eram

mielhores combatentes. Alim
de continuar celebrando ca-
samentos, cle casou-se seone-
tanvente, apesar da proibigio
do wnpersdor Tendo se re-
cusmado a renunciar a0 Cris-
tianisma, Valentim foi con-
denade 4 morte, Enquanto
aguarcdava na prisdo o cum-
primento da sua sentenga, cle
s apaixonou pela Alha cega
de wm carcerciso ¢ milagro-
amente, devolveu-lhe a wi-
sda Antes de partir, Valentim
cErevey uma mensagem de
adeus para ela, na qual assina-
va como “Seu MNamorado™

levireirn évi O primairn dia dé staialamento dod
pétssanos. Por bsso, o5 namorados da ldade Midia
wravam ks ocasilo pars debur mersagem de
armcs fua sobsira da podta da amada.

= Umn dirs carbles mals antigos fol emitido em
1415 por Charles, dugue de Orlsins, 4 sua espo-
4. quando em prisionein na torme de Londres, ©
cartfio & preservado agom no musew britinico.

= Ho Brasil o dia dos namonados & comemonado
s dia 12 de punho. Uma das rasdes pode wor &
proximédade com as comemorapdes de Sanio
Anfonio (ia 13), corsiderado Santo Casamen-
NEng @ por Ser uma dpoca de baisn oomeéngio

A data fod introduzida no Brasil em 1950 pelo
publicitirio koo Dda, quands ele criou um sk-
£an de apelo comencial que dizia “ndo & s6 com
begos que w2 prova o amor”.

= Mo Japdo o Sei Barenlain Dee (Dia de 5o
Valentim) & reservado especialmente para s
mulheres declaranem amor acs seus amados. O
presente mals tradicional & o coragio de choo-
late, feito pela propria moga. Também & comum
oberecer presentes acs superones do local de

trabalha, veferanos e até mesmo para colegas
da escola que frequenta, Estes sbo chamados
die girl tyoko, ou sefa, chocolabe de coesia
Em contrapartida o homsem deve retribuir a esta
gentileza um miés depals, na ocaslio da *White
Dy " iwhile, por responderem & cortesia presen:-
teando com chocolate branco), enviando choco-
late branco, marshmallow ou ainda biscoitos.

* No periodo Vitorano, as mulheres. podiam
‘prever’ wu desting amonoeo de stordo com o
Pl e VISSEM: ver um “pintamoeg” e s
el die qguee a e casarnis com um marinhein,
wir uen pusidal eva sirl de gue Casania Com um
pobee mas seria feliz, uma andorinha, um bom
hrmiem &, S Bhvesise o drar de anvistar uen pica-
paw, ficaria soltein,
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Trabalhe para
vencer

Sempee digo que o sucesso depende de s mesmos
& mustas pessoas me perguntam o que fazer para ser
witonioso na vida. Trabalhe para vencer.

E hora das pessoas terem conscifncia de que o sucesso |
& consequineia de uma série de fatores. de pequenas
vitdeias ¢ de muita perseveranga,

Dar o melhor de si j4 & men caminho andadeo.

Vock ndo estd dando o melhor de si quando:

= Atende um chente de cara feia,

* Far um relatério de qualquer jeite,

= Chega sempre atrasado,

* 53 do trahalho pontualmerthe quando acaba o expedsente,
= Mo atende o telefone,

* Mio quer nem saber do problema do diente,

= Mip faz nada além das atribuigbes de seu cargo,
= Vai trabalhar de mau humor,

* Far parte de “panelas” dentro da empresa,

= Mio s¢ oferece para ajedar om nada,

* Mio anota recados para colegas,

= Mio organiza seu dia de trabalho,

* Mio se atualiza (profissicnal ¢ pessoalmente),

* Mio cumpre prazos.

“Mm

Associado, se voce
tem criticas ou sugestoes
em geral para sua rua, bairro ou
comércio, envie sua reclamagao
através de e-mail ou carta

para a Associacdo Comercial

e encaminharemos aos drgaos
competentes. Abrimos este espago
para atendé-lo!

Nio é necessdria sua identificacio.

E-mail: aclasr@srnet.com.br
Endereco: Rua Mal, Deodoro da Fonseca, 93
Centro - 5o Roque - 18130-970
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PALESTRA, "CRIANDO OPORTUNIDADES :
EM TEMPOS DE CRISE”

¢ SHOW ROBERTC GUIMARAES / 8 DE MAIO

! CURSD FLUXO DE CAIXA :

! SOPRO E PERCUSSAO - BRASITAL

PRACA / B DE MAIO

CURSD BASICO DE CONFEITARIA
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DICAS DE BOM ATENDIMENTO Nunca faga iSSO!

01 - Chamar o cliente de bem,
benzinho, amor, meu anjo, que-
rida, gato, amorzinho.

02 . pemorar para atender ao
telefone. N3o deixe tocar mais

que trés vezes para atender,

03 - Pedir para o chente se
acalmar dizendo: "0 senhor estd
muito nervosa”™.

04 - Negar algum pedido,
dizendo: “Nio podemos fazer
nada, & norma da casa”.

05 . Deixar o cliente esperands
por muito tempo. O ideal & ndo
deixd-lo esperar. Se for ineviti-
wvel, explique o motivo.

06 - intemomper a fala do clente.
Evite a todo custo a interrupgdo da

09 - M3o estar preparado sem
conhecer as informagSes solbre
o produlo ou senvico que estd
vendendo.

fala do diente. Ele a percebe como
wma ntromissio, uma indelicadeza
sua, Deixe-o desabafar,

07 - Prometer & nio retomar a
ligagao. 10 - Gritar ou falar alto com
o cliente, Mesmo que ele o
faga. Mada justifica uma atitude
dessas, O cliente pode até per-
der a paciéncla, quem atende
jamais!

D8 - Pedir ao cliente para ligar
depois ou mais tarde. 550 & uma
barbaridade que ndo pode ser
feita de modo algum.

CLUBE DE DESCONTO ACIA

ACADEMIAS
MILLENTUM ACADEMY
0% de desconto na mensalidade para
associados & funcondnios
Av. Santa Rita, 45 - 556
Comercial Cidasde - Tel.

Radque = Cantra
ATE4- 1760

PRATIK TRAINING
Flano Trimestral & vista: 20% desc. - Plano
Trimestral (3 :!nquuusj ll:&% des, ASSOCIATDS &

Sln Roque - Tel. 4784-6289

FISIOMED FISIOTERAPIA
20% desc. na avaliaclo do PMS - Programa de
Hussculacho ruisionada - 10% desc. nas
mensalidades até o vencimento - 10% desc, nas
sedaes de fboterapia, RPG, pilates & estética

drenagem e massagen)
A, BﬂﬂcmEm:.Z -ﬂum-?:lﬂl!w

Rua Pedro Vaz, 29[

PETS / VET,
DOGS WASH
20% de desconto nos services de ofurd -
hssociadas e funciondrios
Tel. 4784-3488 - Rua Prof. Josquim de Oliveira,
116 - Sdo Roque

par s
Aua José Bonificio de Andrada e Silva, 452

1% de descanto - Emn:ﬁlﬂt‘.l Associados

£.0.5. ANIMAL DRA. JULTE L. D. M. RABELD NEVES
10% de desconto em produtos
anti-pulga, anti-carrapato, vermifugos e
produtos de higeemne
Risa Sotero de Soura, 425
Tel, 4712-6129 - Sho Rogue

R. lﬂ'sl‘ Banificio de A, Silva, 501
580 Roque - Tel. 4712-4053

DR. GUSTAVO CARVALHOD ROSA
104 de desconto nos implantes odontoligicos -
Associados e funciondrios
Rua Dr. Stevaux, 25 - Centro
580 Rogue - Tel, 4712-6904

CLINICA DENTARIA RODOVIARIA
15% de desconto em tratamentos e implantes
[(exceto orfodontia & pritese) - Associados ¢
Funciaminios

Tel, 4784-5013 - Av, Aracai, 26 - Sala &
580 Roque (8o Lado da Rodovidria)

INGLES
F

{Unidade Frangueada 580 Rogue)

20% de desconto na mensalidade & material
divididas em 4 pagamentos.

Para comerciantes & funciondnios.

Praca da Matriz, 66 - Centro -
Tel. 4784-6844

GREMIO uuliu SANROQUENSE
Isencio do valor do tiulko
B BESOCiad

580 Roque - Tel, 4712-2088

DENTISTAS
DR, RIOVALDD CASTELANI
DRA, ANA CAROLINA D, CASTELANI
10%: de desconto - excelo pritese &
implantes - Associados e funciondrios
Av. Tiradentes, 451 - S8o Rogue
Tel. 4712-3601

Aua Cap. Mﬂmn&d& Maraes, 37
580 Roque - Tel. 4784-1340

Associacdo Comercial de Sio Roque

Fresigente: Antombo Di Girolamo - Sarta Row Magazine
Wige-Pretdete: Hamilton L. Benedits - Lojis Cem

sttty Jonis di SouTs - Fersg ek

& Tesoureig: Anfonio Gaspar Fermandes - Camarada Embalagens
1% Sevictinige Jilio B. de Moraes « Casa Nastn Calgadon

2 Secretinige Rodolfo A Salvetti Filho - Cana Paratodos
Lo Consulth

Antonio Cailos Panzarin - Kanels Mal Comt

Edson de Mores Filhe - Villa do Sapato

Lty Carlos Franca - Calé: Requinie
Marcelo Tivarisl - CZ Supérmesado
Crimar M, Villaga Boesate - omal ¢ Grifea O Democrata | Jode Carlos Malandrim - Logas Malindrim
Rodolio de Lecca br. - Posto do Rodolfo |

Roque G. Rodrigues - Folo Studo S0 Rogue hm
Sandro A Matias - SR Agua Bizlets o Comercial $io Rogue

Soruls A Smidi - Papelaria Sdva Edglio n® 45 - Publicacio h-rheilrd
Suweli Parki Rolis - Docr Gula | Prajeto Grifeo: Castro Design
Sylvio ), Agostinho - Farmicia 530 lost | Propaganda / Marketing: Sybvlane M. bodca

| Soha B D. Petsod - Lojas Carambella




