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GUIA DE IMPLEMENTAGAO IR

. INTRODUCAO

0 COMERCIO REUNE HOJE 52% DO TOTAL DE MICRO E PEQUENAS EMPRESAS (MPE). DOS 5,9 MILHOES
DOS MICRO E PEQUENOS NEGOCIOS E EMPREENDEDORES INDIVIDUAIS EXISTENTES NO PAIS, 3,1 MILHOES
ATUAM NO COMERCIO.

Com isso, a importancia de estabelecer requisitos para qualidade no atendimento
tornou-se mais evidente, o mercado esta cada vez mais competitivo e é essencial para a
sobrevivéncia do comércio que ele ofereca qualidade em seus servicos e atinja as expec-
tativas do cliente.

A ABNT NBR 15842:2010, Qualidade de servico para pequeno comércio — Requisitos gerais,
auxilia empresas de varios pontos do Pais no atendimento aos clientes e na gestdo de
negécios. Publicada em 8 de junho de 2010, a norma, elaborada pela Comissao de Estudo
Especial de Servico em Pequeno Comércio (ABNT/CEE-79), tem como objetivo contribuir
para o desenvolvimento de uma area de negdcios de alta relevancia para a economia
nacional, tanto pelo nimero de estabelecimentos, como pelos empregos gerados e seu
impacto para as cidades.

A Norma é uma ferramenta de gestao para estabelecimentos comerciais e apresen-
ta requisitos especificos para a qualidade de servico e para satisfazer as expectativas do
cliente, como, por exemplo, cortesia, credibilidade, receptividade, compreensao do clien-
te, confianca, comunicacao, seguranca e acessibilidade; requisitos de elementos tangiveis,
como instalagdes, equipamentos, mobilidrio, materiais, servicos e produtos; e requisitos
pessoais, como imagem e competéncia profissional.

A utilizacdo da Norma ajuda a verificar a situacao da empresa e a criar um padrdo de
qualidade no atendimento, orientando como avaliar e treinar os colaboradores do comér-
cio, aplicando na pratica um padrao de exceléncia.

Além da certificacdo proporcionada aos pequenos comércios, a ABNT NBR 15842:2010
visa a melhoria da imagem e dos servicos oferecidos aos clientes, profissionalizacao e au-
mento da competitividade no setor, que sao fatores fundamentais para um mercado que
vem se desenvolvendo cada vez mais e onde o cliente busca pequenos comércios em que
possa confiar e que atendam as suas expectativas.
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II. OBJETIVO

0 GUIA TEM COMO OBJETIVO ORIENTAR 0S PEQUENOS COMERCIOS NA IMPLEMENTACAO DE ACOES
COM ELEMENTOS BASICOS DE QUALIDADE, DE ACORDO COM A ABNT NBR 15842, DEVENDO, PORTANTO,
SER UTILIZADO EM CONJUNTO COM A NORMA.

O Guia apresenta uma proposta de roteiro de implementacdo em linguagem acessivel
e a¢oes para o atendimento aos requisitos apresentados na ABNT NBR 15842. Ressalta-se
que os exemplos apresentados nao sdo a Unica ou a melhor forma de atender aos requisi-
tos definidos na Norma.

Os pequenos comércios devem utilizar este Guia como fonte de consulta, levando em
consideracao as caracteristicas aplicaveis e adequadas para cada negdcio, como produtos
e servicos oferecidos, entre outros.

A ABNT NBR 15842:2010 foi desenvolvida seguindo uma metodologia Servqual (ins-
trumento de mensuracdo da qualidade de servicos percebida pelo cliente) e critérios de
gestao da qualidade da ABNT NBR ISO 9001:2008. A utilizacdo deste Guia em conjunto
com a Norma tem como objetivo:

« Melhorar a qualidade dos servicos prestados ao cliente;

« Obter a fidelizacao de clientes;

« Melhorar a gestdo nos estabelecimentos comerciais;

+ Melhorar aimagem dos estabelecimentos comerciais perante seus clientes;
- Aumentar a confianca de clientes e consumidores;

« Melhorar as competéncias profissionais;

- Profissionalizar a gestdo dos estabelecimentos comerciais, potencializando o
desenvolvimento dos recursos humanos;

+ Proporcionar aos clientes uma garantia de percepcao da qualidade dos servicos
oferecidos;

- Diferenciar os estabelecimentos comerciais que adotem esta norma, por meio da
qualidade do servico, proporcionando mais competitividade no setor.

« Prover orientagao para implantacao da ABNT NBR 15842.
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I1I. ORIENTACOES GERAIS

0 METODO DE IMPLANTACAO DA ABNT NBR 15842 APRESENTADO NESTE GUIA ESTA DIVIDIDO EM
QUATRO CAPITULOS:

1. SERVICOS

Este capitulo trata de alguns pontos a serem trabalhados para a melhoria dos servicos
prestados pelo estabelecimento, como cortesia, credibilidade, capacidade de resposta,
compreensao do cliente, confian¢a, comunica¢ao, seguranca e acesso.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

E a parte fisica que intervém na prestaciao de servicos, produtos que o consumidor
tem acesso, que pode ver e tocar. Devem-se considerar as instalagcdes, equipamento e
mobilidrio, embalagens, documento de compra e, claro, os produtos.

3. PESSOAL

Este capitulo inclui todos os aspectos relacionados aos colaboradores, isto é, vendedo-
res, atendentes, caixas e todos aqueles que trabalham no estabelecimento comercial.
Devem ser consideradas a imagem do comércio e a competéncia profissional frente
aos clientes e consumidores.

4. MELHORIA

A melhoria continua é uma atividade fundamental para manter a qualidade dos
servicos no pequeno comércio. Neste capitulo sdo descritas agdes paraimplementacéo
de um plano de acdo em melhoria continua.

Os capitulos descritos acima sao divididos em itens de acordo com aqueles apresen-
tados na Norma. Para facilitar a utilizacdo do Guia em conjunto com a norma, é possivel
visualizar o item referente a ABNT NBR 15842 no rodapé da pagina, ao final de cada item
deste documento.

Para cada item da Norma, sao apresentados neste Guia exemplos de acdes, encontra-
dos através do titulo“Como implementar?”, que podem ser utilizadas pelo pequeno comér-
cio para facilitar a implantacdo da Norma e o atendimento aos requisitos estabelecidos.
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V. QUALIDADE

0 TERMO QUALIDADE PODE SER DEFINIDO DE MANEIRAS BEM DISTINTAS:

A definicdo normativa da ISO é: “Qualidade é o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz requisitos”.

A American Society for Quality (Sociedade Americana para a Qualidade - ASQ),
apresenta o seguinte conceito: “ Qualidade - Um termo subjetivo, para o qual cada
pessoa, ou setor, tem a sua propria definicdo. Em sua utilizacao técnica, a qualidade
pode ter dois significados:

1 — As caracteristicas de um produto ou servico que ddo suporte (ou sustentacao), a
sua habilidade em satisfazer requisitos especificados ou necessidades implicitas; e

2 — Um produto ou servico livre de deficiéncias”

A definicdo de Ralph Barra estd mais relacionada ao setor de pequenos comércios:
“Dar ao cliente o que ele quer, seja um servico ou um produto, adequado ao seu uso e
feito de tal maneira que todas as tarefas sejam realizadas corretamente desde o inicio”.

Sem duvidas, a qualidade esta relacionada diretamente a satisfacdo do cliente.

Quando se trata da qualidade de produtos, isto &, as caracteristicas dos produtos em si,

em caso de defeitos a empresa pode criar procedimentos para verificacao e troca, mas quan-
do se fala em qualidade de servicos, € muito mais complexo definir pelas seguintes razes:

« 0s servicos ndo sao elementos fisicos, portanto nao é possivel verificar a sua qualidade

antes de presta-los;

- um cliente é diferente do outro, assim como os critérios utilizados para avaliar os

servicos de uma empresa;

-+ 0s especialistas neste assunto afirmam que as expectativas e as percepgoes dos

clientes determinam a qualidade dos servicos.

O quadro a seguir demonstra os fatores que influenciam nas expectativas e percep-

¢6es dos seus clientes

ABNT NBR 15842:2010 | QUALIDADE DE SERVICO PARA PEQUENO COMERCIO | REQUISITOS
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FATORES QUE INFLUENCIAM NAS EXPECTATIVAS E PERCEPCOES DOS CLIENTES

Comunicagao Necessidades Experiéncias L.
. . . Comunicagao Preco do
direta com o pessoais de anteriores de
. . . externa produto
cliente cada cliente cada cliente
Y
Expectativas
Y
QUALIDADE
A
> Percepcoes
Utilizacdo do Recepgédo do
produto servico prestado

Considere que, quanto maior a expectativa dos seus clientes, maior suas exigéncias,
entdo se exige do empreendedor maior qualidade nos seus servicos e produtos. Por exem-
plo: quando visitamos um hotel 5 estrelas, temos maiores expectativas do que se visitas-
semos um hotel de 2 estrelas. Sendo assim, seria possivel que encontrassemos um prob-
lema no hotel 5 estrelas que nao seria um problema no 2 estrelas.

Os pequenos comércios podem utilizar este Guia em conjunto com a ABNT NBR 15842
como ferramenta para implementar acdes voltadas para, na medida do possivel, superar
as expectativas dos clientes.
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V. METODO DE IMPLEMENTACAO

Como mencionado no item lll, Orientagdes gerais, este Guia é dividido em quatro capitulos:
1. SERVICOS

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

3. PESSOAL

4. MELHORIA

As acdes de implementacdo para cada item pertencentes aos capitulos descritos aci-
ma podem ser facilmente encontradas sob o titulo “Como implementar?”.

Para facilitar a visualizacdo dos itens a serem abordados para a melhoria da qualidade
dos servicos prestados no pequeno comércio, a figura a seguir representa a divisao dos itens
da Norma, dentro do seu respectivo capitulo, na sequéncia a ser apresentada neste Guia.

QUALIDADE NO PEQUENO COMERCIO

3.2 Competéncia
profissional

3.1 Imagem

2,
S

I 1.sERVICOS [ 2.ELEMENTOS TANGIVEIS 3. PESSOAL [ 4 MELHORIA

E recomendado que a implementacio seja realizada no seu estabelecimento, com as orien-
tacoes propostas e acompanhamento dos requisitos apresentados na ABNT NBR 15842.

ASSOCIACAO No final de cada capitulo é citado o item referente da norma no rodapé da pagina.
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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1. SERVICOS

A qualidade dos servicos é o principal argumento dentro de um pequeno comércio, e os
clientes a consideram uma pratica comum, buscando pela satisfacdo de suas expectativas, e se
nao a encontram, nao retornam aquele estabelecimento.

Portanto, o pequeno comércio deve estar atento para que nao haja falhas no atendimento e
para que o cliente ndo tenha duvidas sobre voltar ou ndo a comprar no seu estabelecimento.

Os autores e especialistas em qualidade de servicos estabeleceram alguns critérios que os
clientes utilizam para julgar a qualidade de servico, conforme a seguir.

1.1 CORTESIA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Vocé sabe dizer como o cliente é
recebido em sua loja?

pequeno comércio. Vocé cumprimenta, mas | 2. Sey estabelecimento possui uma forma

Imagine-se entrando para comprar em um

nao ouve resposta; vocé pede informacdo, especifica de atendimento?
mas o atendente esta de ma vontade. 3. Seus colaboradores sabem como

agir com o cliente nas mais diversas
Agora imagine se, ao entrar em uma loja, o situacdes, como, por exemplo, nos
atendente agitado se aproxima e faz pergun- casos de reclamagoes ou insatisfagoes?
tas sem parar sobre o que vocé deseja einsis- | 4. Sdo realizadas reuni6es periédicas com
te para que vocé leve os produtos. a sua equipe para discutir a respeito do

) i o ) atendimento no seu estabelecimento?
Essas duas situacées nao sao favoraveis para

a imagem do seu comércio ou para a venda

de seus produtos.
1. SERVICOS

Cortesia é um dos fatores mais importantes v
para a qualidade de servicos. Para que um
cliente compre um produto, ele tem confiar
no estabelecimento e na pessoa com quem
esta em contato.

Para conquistar essa confianca é necessario
que a pessoa demonstre ao cliente conside-
racdo, respeito e amabilidade.

A falta da cortesia é imperdoavel por muitos
clientes, mas o exagero ou excesso de corte-
sia no tratamento do cliente também pode
gerar desconforto.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Defina padrées de comportamento para os seus colaboradores. Faca um documento
interno estabelecendo expressdes verbais para dirigir-se ao cliente em diferentes etapas
do atendimento e para outras possiveis situacoes.

ASSOCIACAO
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Veja o quadro a seguir:

EXPRESSOES VERBAIS PARA DIFERENTES ETAPAS DO ATENDIMENTO

Bom dia! Posso ajudar?

Bom dial Se precisar de ajuda, estou a disposicao.
CHEGADA DO CLIENTE Bom dia! Fique a vontade e logo te atendo.

Bom dia! J& conhece os nossos produtos?

Bom dia! Esta buscando algo em especial?

Bom dia! (Tratar pelo primeiro nome; utilizar Sr. ou Sra.)
PARA CLIENTES HABITUAIS
Fique a vontade e se precisar é s6 chamar.

E para presente?
PARA CONFIRMAR A COMPRA Temos outras cores, vai ficar com essa mesmo?

Podemos entregar, sé precisamos dos seus dados.

Dinheiro ou cartao?
PARA CONFIRMAR 0 PAGAMENTO
Acima de XX valor posso te dar um desconto.

Obrigado e tenha um bom dia.
AGRADECER PELA COMPRA
Sua amiga vai gostar do presente. Bom dia.

1. SERVICOS
v PARA ATENDER AO TELEFONE Nome da empresa. Boa tarde!

Com quem eu falo, por favor?
PARA TRANSFERIR UMA CHAMADA
Pode aguardar? Estou passando a sua ligacgéo.

B. Conscientize seus colaboradores sobre a importancia da cortesia durante o relaciona-
mento com o cliente, utilizando argumentos como:

« A necessidade da cortesia para que o cliente fique satisfeito e retorne ao
estabelecimento.

- Trate seu cliente de forma educada mesmo em caso de reclamacdes e troca de
produtos, permitindo que ele retorne.

- Trate seu cliente de forma tranquila e amavel para que ele se sinta a vontade no
estabelecimento e possa comprar a vontade também.

+ O excesso de cortesia pode soar falso e/ou fazer com que seu cliente se sinta afobado
e prefira se dirigir a outro estabelecimento.

ASSOCIAGAO
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C. Formalize para seus colaboradores quais as atitudes corretas para se dirigir ao cliente:
« Cumprimenta-lo na recepcao.
« Sorrir.
- Tratar todas as pessoas com respeito.
« Abrir a porta para o cliente.
+ Agradecer a compra realizada.
- Dar prioridade ao cliente presente do que ao atendimento telefénico.
« Desculpar-se com o cliente para isentar-se ou atender o telefone.
« Manter-se calmo e solicito em situagdes conflitantes.

« Ser discreto em casos de solicitacées de cartdao de crédito que forem negadas e em
comprovacdo da autenticidade de notas, evitando demonstrar qualquer tipo de
desconfianca.

D. Prepare seus colaboradores para situacdes conflitantes, como, por exemplo, reclamacoes,
acidentes, erros de servico, entre outros.

E. O empreendedor e/ou gerente responsavel pelo negécio tem que estar sempre atento ao
comportamento dos seus colaboradores, para que possa identificar qualquer deficiéncia no
atendimento e propor melhorias. Para isso, € importante deixar claro aos seus colaboradores,
por meio de reunides ou documentos, atitudes e comportamentos que nao sdo aceitaveis
pelo estabelecimento, como, por exemplo:

« Utilizar tons agressivos.

- Tratar clientes com desprezo. 1. SERVICOS %
« Entrar nos provadores sem antes pedir permissao.

- Demonstrar antipatia pelo cliente.

+ Olhar demais para o cliente.

« Ficar de cara feia.

« Gritar para chamar alguém.

« Comer, beber ou fumar no horario de atendimento.

«+ Pré-julgar o cliente.

« Ficar apoiado em méveis durante o atendimento.

ASSOCIACAO
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1. SERVICOS
v
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1.2 CREDIBILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE?

Credibilidade é uma caracteristica que
pode ser divulgada, mas s6 é adquirida
através da atuacdo da empresa em um
longo periodo de tempo.

E necessério cuidar dos pequenos deta-
Ihes para reforcar a confianca do cliente,
demonstrando sinceridade, honra e trans-
paréncia através dos colaboradores e das
acoes da empresa.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1.
2.

Como seus produtos sao divulgados?
Quem faz a revisdao dos anuincios no seu
estabelecimento?

. As regras quanto a promocgoes,

vendas e devolucao estdo claras e sao
entendidas pelos seus colaboradores?

. O seu estabelecimento permite que o

cliente verifique e avalie seus produtos?

. Seu negécio responde as sugestoes e

reclamacgobes dos clientes?

. A empresa é filiada a alguma

associacao do setor?

A. Defina os valores que deseja transmitir, por exemplo, demonstrando confianca através
dos anuncios, propaganda e campanhas promocionais da sua empresa, isto é:

- Néao faca propaganda enganosa ou de duplo sentido dos seus produtos e servicos.

- Priorize a satisfacdo do seu cliente.

« Seja claro nas informacgdes transmitidas ao cliente.

- Revise sempre as informacbes a serem divulgadas, como, por exemplo, antncios de
radio, jornal, revistas, informativos online, entre outros. Assim é possivel identificar
fotos, figuras, expressdes etc. que possam conduzir a falsas expectativas, onde se

perde a confianca do cliente.

- Transmita a seus colaboradores a importancia da credibilidade e faca com que seja
compreendida a forma de tratar o cliente com clareza e verdade nas informacoes e

atendimento prestados.

B. Estabeleca regras relacionadas aos servicos da empresa e passe-as aos seus colaborado-
res para que sejam seguidas, de forma a garantir maior credibilidade, como, por exemplo:

+ Se nao ficar satisfeito com o produto, fazemos a devolucdo do seu dinheiro.

- Para compras superiores a R$ 300,00, fazemos a entrega na sua casa.

« Garantimos 5% de desconto no valor do produto em casos de atraso na entrega.

- Somente serao admitidas devolu¢des que forem comunicadas dentro de um periodo

de 15 dias apds a data da compra.

+ Néo serdo permitidas devolugdes de artigos feitos sob medida.

ABNT NBR 15842:2010 | QUALIDADE DE SERVICO PARA PEQUENO COMERCIO | 1. SERVICOS
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Fique atento ao comportamento dos seus colaboradores em relagdao ao cumpri-
mento das regras estabelecidas, para que seja possivel corrigir qualquer desvio de con-
duta e garantir o cumprimento das informacgoes prestadas ao cliente.

C. Permita e incentive que seus clientes examinem os produtos oferecidos antes da compra
e no ato da entrega, mas estabeleca limites aqueles produtos que necessitem de mais cuida-
dos. Veja alguns casos a seguir:

+ Nao é permitido provar roupas intimas.

« E proibido abrir as embalagens dos perfumes expostos nas prateleiras, por favor, utilizem
as amostras disponiveis para teste.

D. Aproveite situacdes “negativas” para conquistar a confianga do seu cliente:
« Assuma a responsabilidade por erros cometidos.

+ Quando nao for possivel cumprir com um compromisso, dé satisfacdo e explicagdes ao seu
cliente. Por exemplo, se a empresa sabe que vai haver atraso em uma entrega, é importante
gue entre em contato com o cliente para avisa-lo com a maior antecedéncia possivel.

« Faca sempre uma checagem de informacdes referente ao cadastro de seus clientes e
dados dos produtos solicitados.

E.Veja a seguir outras acdes que podem ser seguidas pela sua empresa para conquistar maior
credibilidade do seu cliente:

« Analise e responda as reclamacdes e/ou devolugdes realizadas pelos seus clientes de forma
adequada. E importante responder as reclamacbées realizadas também pela internet.

- Analise e cumpra toda a legislacao referente aos servicos e produtos oferecidos pela  1.SERVI(0S
sua empresa, como, por exemplo, disponibilizar o cédigo de defesa do consumidor
no estabelecimento.

- Filie-se as associacdes e/ou organizag¢des que oferecam apoio institucional.

ASSOCIACAO
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1. SERVICOS
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1.3 CAPACIDADE DE RESPOSTA

POR QUE E IMPORTANTE?

Toda empresa tem que estar preparada para
atender seus clientes da melhor maneira
possivel, isto inclui responder a perguntas
sobre servicos, produtos, localizacdo, dados
do estabelecimento e outras informagoes
pertinentes ao setor, além de estar preparada
para atender ao cliente.

E importante também que a empresa esteja
preparada para atender a eventuais proble-
mas e pronta para agir diante de imprevistos.

Um pequeno comércio com capacidade de
resposta oferece aos seus clientes os produ-
tos e/ou informacées que eles desejam, no
momento, no lugar e da maneira que dese-
jam, resolvendo problemas ou imprevistos
com rapidez e eficdcia.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Seu estabelecimento corre o risco de
nao ter determinado produto para
oferecer ao cliente?

2. E possivel identificar com antecedéncia
quando existe maior demanda em
determinado produto?

3. Existem a¢6es determinadas para a
prevencao de problemas ou orientacao
ao colaborador sobre como agir em
caso de imprevistos?

4. Na ocorréncia de problemas e/ou
imprevistos, sdo identificadas as causas
que levaram a esta situacao?

5. Sdo propostas melhorias para as causas
identificadas?

6. Os clientes recebem retorno quanto as suas
reclamacgdes e sao propostas melhorias
para que esta situacao ndo se repita ?

A. Para ter capacidade de resposta é necessario conhecer a empresa e seu funcionamento,
portanto é fundamental que sejam feitos registros referente as informagdes pertinentes

ao seu negdcio:

- Analise suas vendas ao longo do ano e faca a comparacgao entre os trés ultimos anos,
identificando a demanda de cada produto e os periodos que foram mais vendidos e
menos vendidos, ficando assim possivel identificar suas necessidades de compra.

- Existem sistemas eletronicos com ferramentas que podem auxiliar nos registros e

analises do seu negdcio.

+ Se a sua empresa nao dispde de meios eletrdnicos, é possivel realizar um registro manual
para andlise e controle que permita atender adequadamente as demandas de seus clientes.

- Garanta que, em épocas de alta temporada, sua empresa tenha produtos e
colaboradores suficientes para atender aos seus clientes.

B. Verifique periodicamente os servicos prestados pelos seus colaboradores, fornecedores
e subcontratados quanto a prazos, quantidades e qualidade.

C. Registre as informacoes referentes aos seus fornecedores e pedidos. Esta acao é funda-
mental para identificar possiveis incidentes e assim estar pronto para agir em situag¢oes de
emergéncia, possibilitando capacidade de reposta aos seus clientes.

« Utilize uma planilha para registrar suas informacoes de pedidos.

- Faca uma lista de fornecedores e identifique aqueles capazes de atender aos pedidos
emergenciais e que oferecam promog¢oes ou descontos em ocasides especiais.
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- Faca uma analise periodica da lista de fornecedores para identificar novos produtos,
promocgoes, treinamentos, brindes e prazos.

D. Identifique possiveis situacdes para prevenir-se de incidentes e prepare seu estabeleci-
mento e colaboradores para atender a estes casos, como veremos a segulir:

SITUACAO ATUACAO

Tenha fichas anadliticas, catdlogo de produtos e outras fontes de

informagdo que possam ser consultadas no estabelecimento.
Nao foi possivel identificar as < . . . .
. PN - N&o se preocupe, vou verificar e Ihe informo imediatamente.
informacgdes técnicas de um produto

- Esta é uma informagao bem técnica, vou perguntar ao

fabricante e amanha entro em contato.

Explique a existéncia da falha no sistema e tenha disponiveis

recibos e notas manuais.
Ocorreu uma falha de sistema
- Ocorreu uma falha no sistema, mas ndo se preocupe, pois

emitirei uma nota manualmente.

Emergéncias graves: falta de energia,
um vazamento ou solicitagdes de
clientes, como, por exemplo, taxi para
alcoolizados em casos de restaurantes e
bares, ou mal-estar geral de um cliente
que necessite socorro no local

Tenha em local de fdcil acesso uma lista com os telefones dos
servicos de emergéncia locais, companhias de abastecimento
e servicos voltados para o cliente.

- Avise os turistas para que compreendam a situagao do

atendimento
Chegada de um grupo de turistas . < x -
9 grup - Adie tarefas que ndo sdo necessarias para aguele momento

- Seja rapido e agil para organizagao do atendimento

- Revise os horarios de funcionamento
Aglomeracéao préximo ao horario

de fechamento - Disponibilize um sistema de atendimento telefénico ou de
mensagem
Alta demanda de produto especifico - Utilize a lista de fornecedores ja elaborada no item anterior

E. Analise as sugestoes, reclamacdes e devolugdes de seus clientes e implemente acdes de
melhoria para prevenir e evitar que esses ocorridos se repitam:

« Utilize uma planilha para registar as sugestdes, reclamacdes e devolugdes, contendo data,
produto, motivo da sugestdo, reclamacao ou devolugao, cliente afetado e solucao proposta.

- Use ferramentas informatizadas, quando disponiveis, para manter uma base de dados, a
fim de utiliza-la para analise futura.

F.Veja a seguir outras acdes que podem trazer capacidade de resposta para o seu negécio:

« Oriente seus colaboradores para que anotem todos os produtos solicitados pelo cliente
que ndo estao disponiveis no seu estabelecimento. Verifique ademanda de seus produtos
semanalmente para detectar mudancas de comportamento do consumidor.

- Mantenha suas informagdes financeiras atualizadas, para que seja possivel realizar
previsdes rapidas e realistas.

« Verifique periodicamente a competéncia oferecida pelo seu estabelecimento referente a
capacidade de resposta aos clientes.

1. SERVICOS
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1.4 COMPREENSAO DO CLIENTE

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Como o seu negdcio identifica a
necessidade dos seus consumidores?

do cliente e entender qual a importancia | > O seu estabelecimento oferece servicos

do produto que ele busca é fundamental adicionais como complemento para

para identificar as condicées adequadas, uma venda?

para oferecer seus produtos e servicos e | 3- Oseus'colaboradores sabem como

para realizar a venda de forma satisfatoria negociar formas de pagamento

. . e desconto para os clientes de
para o estabelecimento e para o cliente. .
maneira correta e de acordo com as

possibilidades do estabelecimento?
4. Os seus colaboradores buscam ajudar

o cliente de acordo com as suas

caracteristicas e necessidades?

Conhecer com exatidao as necessidades

COMO IMPLEMENTAR?

A. A compressédo do cliente é a capacidade de identificar as caracteristicas, expectativas
e necessidades dos seus consumidores. Transmita aos seus colaboradores a importancia
de captar as necessidades dos clientes com precisao. Oriente-os sobre como colocar em
pratica o processo de compreensao do cliente:

« escutando atentamente;
« deixando-o falar sem interrupcoes;

1. SERVICOS - reformulando os argumentos dados ao cliente quando houver qualquer davida;
« memorizando os aspectos solicitados pelo cliente;

- ajudando a expor as necessidades do cliente, quando este for timido, inseguro ou tiver
v dificuldades de expressao;

- confirmando se compreendeu a solicitacdo do cliente;

+ levando em conta a expressao corporal do cliente.

B. Estabeleca uma série de servicos adicionais como complementos para a venda, de acor-
do com as necessidades dos seus clientes. Para isso é necessdrio estar atento as demandas.
A sequir estdo alguns servicos que sdo usualmente oferecidos em pequenos comércios:

+ Vendas a crédito.

+ Entrega em domicilio.

« Adicionais ao produto (embrulho para presente).
« Instalagao de produtos em domicilio.

« Pedidos por telefone.

« Precos especiais para cliente fidelizados.

ASSOCIACAO « Estacionamento.
BRASILEIRA
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« Lista de casamento.
« Venda de ingressos para shows.

« Armarios para guardar pertences.

C. Veja a seguir outras acdes importantes que podem ser utilizadas pelo seu negécio para
entender melhor os seus clientes:

- Esteja atento aos comentdrios de seus clientes quanto ao horario de funcionamento do
seu estabelecimento e analise 0s momentos de maior movimento para estabelecer seus
horarios, sempre de acordo com a legislacdo vigente.

« Descubra as necessidades de pagamento do seu cliente, tentando atendé-las na medida
do possivel.

- Determine as condi¢des de financiamento dos seus produtos de acordo com a quantia,
tipo de produto e de cliente. Eimportante que seus colaboradores tenham conhecimento
dessas condicdes para poder utiliza-las. Uma opcéo é entrar em contato com uma entidade
bancaria para utilizar um acordo de financiamento para os clientes, simplificando assim
os tramites de pagamento.

- Esteja sempre atento ao comportamento de seus colaboradores para advertir qualquer
erro referente & compreensio do cliente. E importante que os colaboradores sejam
comunicados de seus erros. Para isso, tenha uma conversa construtiva privada e explique
os erros de seu comportamento, sempre propondo uma solucéo.

D. A tabela a seguir apresenta diferentes tipos de clientes com perfis especificos e é utilizada
para melhoria do atendimento e da compressao dos clientes. Mesmo que as pessoas ndo se
ajustem completamente a cada um destes perfis, esta tabela pode ajudar a conhecé-los me-
Ihor através de uma classificacao classica: 1. SERVICOS

TIPO DE CLIENTE ~ CARACTERISTICAS TIPICAS COMO ATUAR

- Gosta de discussoes e de ter razao

- Deixe-o falar
. - Eterno descontente A
Dominante - Escute com paciéncia

- Fala alto
. . - Mantenha a calma e o bom humor
- Brusco, sarcastico e agressivo

- E ausente
Distraido - Perde facilmente a atengao
- Parece ndo escutar

- Tente chamar sua atencao
- Seja rapido e agil

- Seja amavel
- Apenas responde a perguntas - Demonstre interesse
Reservado - E timido e desconfiado - Faca perguntas fechadas
- Nao demostra expressdes - Faca diferentes perguntas para

confirmar suas necessidades

- Néo para de falar - Escute com simpatia
Falante - Fala de assuntos pessoais - Direcione a conversa para os
- Se dispersa na conversa produtos e servicos ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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TIPO DE CLIENTE ~ CARACTERISTICAS TiPICAS COMO ATUAR

- Incapaz de tomar uma decisdo

. . - Dé conselhos uteis
- Se interessa simultaneamente por

- Descubra qual o seu interesse

Indeciso vérios produtos e/ou servicos - Ofereca poucas opcdes para que ele
- Pede a opinido do vendedor e/ou do sap psoes paraq
escolha
acompanhante

- Quer demonstrar suas competéncias = - Acolha com interesse suas opinides

. - Contradiz o vendedor eideias
Vaidoso . . < ) .
- Coloca em duvida as informagdes - Seja paciente
dadas pelo vendedor - Escute-o
- Ofereca poucos produtos
. - Impaciente e agitado - Seja rapido em suas explicacdes
Instavel o A L
- Olha ao relégio com frequéncia - Mostre-se decidido em seus gestos
e palavras
- Trate-o com calma
- Quer tempo para pensar . .
: . - Seja paciente
Lento - E tranquilo em seus gestos e

- Repita seus argumentos quantas

palavras .
vezes forem necessarias

- Utilize termos conhecidos

- Dé bastante informacéo

- Crie um ambiente agradavel
- Demonstre confianca

- O ambiente do estabelecimento nao
Desambientado | é familiar
- Ndo conhece a cidade

E. Explique aos seus colaboradores o comportamento usual de clientes na hora de decidir

a compra:
1. SERVICOS
TIPO DE COMPRA RISCO CARACTERISTICAS
v - Produtos duradouros: moveis,
Estendida Alto eletrodomésticos, computadores etc.

- Levam muito tempo para avaliar as opgoes

- Produtos temporarios: roupa, calcados e
Limitada Moderado utensilios pra casa
- Levam pouco tempo para avaliar as opgoes

- Produtos do cotidiano: alimentacao,

Rotineira Baixo (s
cosméticos etc.
Por imoulso Baixo - Produtos nao pensados
P - O vendedor influencia a compra
ASSOCIACAO
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1.5 CONFIANCA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

As vendas incluem pessoas e recursos mate-

1. Sao especificadas aos seus
colaboradores acdes que devem ser

riais, portanto, é inevitavel que ocorram er- praticadas no momento da venda?

ros humanos e técnicos, porém é necessario 2. Os seus colaboradores tém tempo

considera-los para que nao se repitam. suficiente para deixar a loja organizada
e pronta para o atendimento no horario

A capacidade de um servico prestado nos correto de funcionamento?

pequenos comércios se manifesta pela | 3. Os seus colaboradores sabem como

capacidade de fazer as coisas bem feitas agir frente a reclamacoes e falhas

desde o primeiro momento e de reduzir ao detectadas pelo cliente?

minimo o numero de falhas.

4. Como vocé analisa seus fornecedores?

COMO IMPLEMENTAR?

A. Revise todos os anuincios e propagandas antes do lancamento ao publico, para detectar pos-
siveis erros na informacéo oferecida sobre os produtos, servicos e o préprio estabelecimento.

B. Veja algumas ac¢bes para conscientizar seus colaboradores da importancia de ser me-
todico e cuidadoso, para que eles ndo cometam falhas no momento da venda, na loja e
também em entregas.

Mantenha o posto de trabalho organizado.
Concentre-se na tarefa que esta sendo realizada.

Aprenda a consultar duvidas dos produtos nas fichas técnicas e nos catdlogos enviados
pelos fabricantes.

Aprenda a utilizar diferentes equipamentos (balancas, computadores etc.).
Padronize as praticas funcionais.

Confirme as informacodes sobre produtos e servicos dadas aos clientes.
Anote e confirme todos os dados necessarios do cliente.

Revise os produtos antes de fazer qualquer entrega.

Revise as faturas, notas e recibos antes de entrega-los ao cliente.

Conte o dinheiro recebido e o troco na frente do cliente.

Pergunte a Direcao qualquer duvida que tenha.

C. O estabelecimento precisa estar pronto e preparado pelos colaboradores antes da sua
abertura. A sequir estdo algumas a¢des que o seu negécio pode utilizar:

Ligar e conferir o funcionamento das instalagdes e equipamentos.

Organizar e conferir o estoque.

1. SERVICOS

Ul
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« Organizar os produtos na loja em seus respectivos lugares.

« Conferir a ordem de catélogos, publicacdes etc. sobre os produtos.
« Arrumar a vitrine e mostradores.

« Conferir moedas e notas na registradora.

« Conferir se os precos marcados nos produtos correspondem aos registrados no sistema
e valores de fatura.

« Conferir se ha de troco suficiente para a demanda prevista.

D. Explique aos seus colaboradores como agir diante de falhas detectadas pelo cliente, recla-
macoes e devolugdes:

« Evite conflito e propagacao para outros clientes presentes na loja.

+ Reconheca a falha e dé razdo ao cliente, quando este estiver correto.
« Peca desculpas pelos transtornos causados.

« Explique a razdo do problema, sem culpar alguém.

+ Resolva o problema o mais rdpido possivel.

E. Estabeleca mecanismos para detectar erros humanos e técnicos produzidos pelas ativida-
des de venda. Implemente acdes para evitar que falhas se repitam e registre informacoes e
acontecimentos para poder analisa-los e tomar providéncias

« Utilize uma planilha ou uma base de dados para registrar as falhas de colaboradores,
fornecedores e subcontratados.

- Faca uma analise que permita a pontuacdao de servicos dos seus fornecedores e
subcontratados.

1. SERVICOS

+ Colaboradores podem anotar os erros e as falhas mais comuns que perceberem em
outros comércios. Com isso é possivel realizar uma discussdo e estabelecer uma forma
mais adequada de prevenir-se desses acontecimentos.

+ Realize uma analise de custo por periodo referente as falhas e erros cometidos no seu
estabelecimento e apresente-a aos seus colaboradores para que revertam os clientes
perdidos em vendas.

ASSOCIACAO
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1.6 COMUNICACAO

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

A comunicacao é essencial para a apresen-

1. Onde esta exposto o horario de
funcionamento do seu estabelecimento?

tacao de seus produtos, para os servicos 2. Onde sao colocados os informativos

e principalmente para a venda. A comu- direcionados aos clientes?
nicacdo inclui aspectos relacionados as | 3. Os clientes conseguem verificar os
atividades de venda, produtos oferecidos, precos dos produtos expostos?

informacdes apresentadas ao cliente e o
préprio estabelecimento comercial.

4. Seus colaboradores sabem apresentar
os produtos aos clientes?

5. Existem procedimentos para identificar
sugestoes dos seus clientes?

COMO IMPLEMENTAR?

A. Exponha o horario de funcionamento do estabelecimento em local visivel, inclusive do
exterior da loja:

Utilize diferentes formatos para cada temporada ou por ano, em um formato que
possa atualizar os horarios quando necessario.

Coloque os horarios de funcionamento na porta e/ou vitrine e em outros locais
pertinentes, como website e anuncios.

Utilize uma letra em tamanho suficiente para que se possa enxergar em destaque.
Utilize o mesmo espaco para anunciar os feriados em que estardo em funcionamento.

Tenha cuidado para que os raios de sol ou o tempo nao deteriorem o material do
horério de funcionamento exposto.

Utilize um formato de acordo com a imagem do seu estabelecimento.

B. Exponha os compromissos do seu estabelecimento com o cliente (Veja o item 1.2 deste guia):

Pode-se utilizar um Unico documento para listar todos os compromissos.

Outra opcao é utilizar diferentes placas informativas ou cartazes fixados nas partes
adequadas aos compromissos e atividades em diversas areas do estabelecimento.

Utilize um tamanho de letra grande o suficiente para facilitar a visdo e a leitura pelos
clientes.

Garanta que todos os informativos contenham a assinatura da diretoria.

Néo deixe que os informativos se acumulem e renove-os com frequéncia, de forma
gue 0s compromissos se mantenham.

Exponha de forma visivel aos seus clientes os limites dos espacos definidos para
cada tipo de produto. Esses mesmos espagos podem ser utilizados para expor seus
compromissos com os clientes.

Independentemente do formato escolhido para os informativos, ndo permita que
estes destoem do estilo da sua loja.

1. SERVICOS
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C. Sempre coloque precos nos produtos:
Na vitrine:

« Utilize etiquetas ou dispositivos de preco individuais para cada produto exposto, ou
somente um dispositivo para grupos de produtos que tenham o mesmo preco.

« Utilize um tamanho de letra adequado para que os precos possam ser facilmente
identificados. Verifique se os precos podem ser vistos facilmente pela vitrine ou no
exterior da loja.

« Utilize diferentes formas e desenhos para os dispositivos de precos de acordo com as
temporadas e promocgoes.

No interior do estabelecimento:

« Utilize etiquetas ou dispositivos de precos que sejam diferenciados daqueles que
apresentam informacoées técnicas dos produtos.

- Verifique o material utilizado para fixar precos nos produtos, para nao danifica-los.

« Coloque os precos no mesmo espaco/local em cada produto. Isto facilita a consulta de
precos pelos clientes.

« Quando os precos forem colocados em dispositivos para um grupo de produtos,
certifique-se de que estejam em um espaco delimitado, para que nao ocorra confusdo
entre diferentes precos e produtos.

D. Explique aos seus colaboradores como apresentar seus produtos e servicos:
« Apresente as informacdes de forma breve e com precisao.
1. SERVICOS « Fale sempre utilizando termos positivos.
+ Exponha argumentos ordenada e pausadamente.

«+ Relacione os aspectos favoraveis dos produtos em relacdo as necessidades apresentadas
pelos clientes.

« Adapte-se a linguagem do cliente.
« Quando utilizar termos técnicos, verifique a compreenséo do cliente.

« Limite a quantidade de informacbes a ser passada para o cliente de acordo com as
suas necessidades.

E. Anote os dados dos clientes quando o produto é provado em domicilio:

« Utilize um caderno para anotar os dados do cliente ou alguma ferramenta tecnoldgica,
como, por exemplo, uma planilha, base de dados etc.

+ Anote no minimo os seguintes dados: nome completo, endereco e telefone de contato.

« Inclua dados do produto adquirido, como marca, modelo, cor, data etc.

ASSOCIAGAO
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F. Apresente aos seus clientes os servicos adicionais que estao a sua disposicao:
- Utilizeinformativos para anunciar servicos adicionais prestados pelo seu estabelecimento.
« Inclua servicos, produtos, custos (se houver), prazo e condi¢des da prestacao de servico.

« Atualize os informativos sempre que houver alguma modificacéo.

G. Explique aos seus colaboradores como se portar diante uma reclamacao ou devolugao:
+ Escute atentamente a reclamacéo do cliente.
- Faca as perguntas que forem necessarias para esclarecer o problema.

« Dé as explicacdes necessarias quando a reclamacdo ou a devolucdo ndo se justificar, e se
o erro for do cliente ou de outras partes.

- Diga que toma a responsabilidade quando a reclama¢dao e/ou devolucdo séao
fundamentadas.

- Explique as opg¢des disponiveis para solucionar o problema.
« Escute a opinido do cliente a respeito das solu¢des apresentadas.

« Chegueaumacordo com o cliente para definira solucao a ser tomada. Procure dar sempre
uma resposta satisfatéria ao cliente, ainda que este ndo tenha razao, especialmente
quando se tratar de um cliente importante para o seu estabelecimento.

+ Explique com detalhes como o problema sera solucionado.

« Explique o que deve ser feito para evitar que o problema volte a acontecer.

H. Treine seus colaboradores para reconhecer as sugestoes dadas pelos clientes. Eles devem
estar atentos as conversas e aprender a detectar expressées que indiquem sugestoes, como,
por exemplo:

1. SERVICOS

« “Em outras lojas eu vi..”

+ “Aloja de tal pessoa faz assim...”

« “Seria melhor se fosse assim..”

« “Se fizessem assim...” v

« “Preferia que..”

. Adote as sugestdes dos seus clientes:

- Tenha um espaco para que seus colaboradores possam fazer anotacdes de sugestoes dos
clientes.

« Tenha um espaco disponivel para que os clientes possam deixar sugestoes.

- Neste espaco de sugestoes, tenha formuldrios e uma caneta para facilitar que os clientes
sugiram e deem sua opinido sobre produtos e servicos. Convém que os formularios sejam
anénimos.

« Analise as sugestdes diariamente.

« Incentive seus clientes para que deixem sugestdes e agradeca quando o fizerem. Veja um

modelo de formuldrio que pode ser utilizado pelo seu negécio: ASSOCIACAO
BRASILEIRA
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DATA: / /

NOME DO ESTABELECIMENTO

Nome (opcional):

E-mail (opcional):

Telefone (opcional):

SUGESTOES

Agradecemos a sua visita em nossa loja. Nosso objetivo é conseguir que nossos clientes fiquem
satisfeitos com nossos produtos e servicos. Para manter este objetivo, sua opinido é muito
importante e ficamos gratos com os seus comentarios.

J. Tenha um sistema para avaliacdo da satisfacao do cliente:

1. SERVICOS
« Esteja atento aos comentarios de seus clientes habituais e descubra as razées pelas quais
eles sempre voltam ao seu estabelecimento
« Pergunte aos clientes habituais que deixam de aparecer em sua loja por determinado
periodo de tempo por que estiveram ausentes, para verificar se os motivos os levaram a
algum concorrente. Faca isso com muita discricao.
« Elabore um formuldrio para avaliar a satisfacdo do cliente e deixe a disposicdo ou envie
aos seus clientes pelo menos uma vez ao ano.
« Oformuldrio deve ser:
v Anbnimo, para garantir a imparcialidade dos resultados.
v" Sucinto e direto, pois os clientes ndo dispéem de muito tempo e é importante que
possam preencher o formulario no periodo em que aguardam para fazer o pagamento.
v" Facil de preencher.
v~ Utilize uma cor opaca de urna para garantir o anonimato.
v" Estabeleca algum tipo de sorteio, prémio, vale desconto etc. para incentivar o
preenchimento.
v" Explique a seus clientes a importancia do preenchimento do formulario para melhoria
dos seus servicos.
ASSOCIACAO X
BRASILEIRA Veja um modelo:
DE NORMAS
TECNICAS
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SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE PARA MELHORIA DOS NOSSOS PRODUTOS E SERVICOS!

Avalie os seguintes aspectos sobre a nossa loja:
(Coloque um “X" na opcdo que indique o seu grau de satisfacdo)

ASPECTO OO O O & 6O

Atitude de nossos colaboradores

Competéncia dos nossos funcionarios

Resolucdo de queixas, reclamagdes e de-
volugoes

Nossas instalagoes

Nossos equipamentos

Nossos servigos

COMENTARIOS:

+ O uso deste tipo de formuldrio deve ser feito tomando-se alguns cuidados. Em primeiro
lugar é preciso sempre analisar os resultados e uséa-los para melhorar a qualidade dos
servicos. Em segundo lugar, deve-se ter claro que o universo de clientes dispostos a
preencher formularios deste tipo é sempre pequeno. Além disto, existe uma tendéncia
de que somente clientes muito insatisfeitos e muito satisfeitos preencham a pesquisa.
Assim, tende-se obter uma medida dos extremos em termos de opinido. Desta forma os
resultados encontrados na pesquisa devem ser avaliados com cuidado. L s

- Outra maneira de medir a satisfacdo dos clientes, a qual pode ser realizada em conjunto
com a pesquisa descrita anteriormente, é perguntar ao cliente durante ou apds o
fechamento da venda se ele ficou satisfeito com o servico ou ainda se ele tem algo a
sugerir em termos de melhoria aos servicos prestados pelo seu estabelecimento.

Lembre-se de responder e considerar as reclamacoées, sugestées e comentdrios dos v
clientes junto as pesquisas e de manter um registro para andlise periédica.

L. Veja outras ideias que podem ser utilizadas pelo seu estabelecimento:

- Esteja sempre atento ao comportamento de seus colaboradores para advertir qualquer
erro referente & compreensio do cliente. E importante que os colaboradores sejam
comunicados de seus erros. Para isso, tenha uma conversa construtiva e privada para
explicar os erros de seu comportamento, sempre propondo uma solugao.

« Utilize etiquetas ou dispositivos de precos e documentos com aimagem coorporativa do
seu estabelecimento.

- Elabore um meio para informar ao cliente sobre a utilizacdo basica de seus produtos:
v" Simbolos para o tratamento da roupa.
v" Simbolos para o uso de aparatos eletrénicos.

v" Sugestdes para cozinhar a carne.

; ) ; o ASSOCIAGAO
v" Sugestdes de limpeza e conservagado das joias. 4B ]‘ BRASILEIRA
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1.7 SEGURANCA

POR QUE E IMPORTANTE?

“A seguranca é como a satide: s6 nos damos
conta de que a temos quando a perdemos.”

A seguranca é um atributo de qualidade ne-
cessario para a prestacao de qualquer servi-
¢o. Podemos ir a uma loja e notar servicos de
melhor ou pior qualidade, mas nao é de se
esperar que nos aconteca algum dano fisico
pelas instalagbes do estabelecimento, que
nos roubem nem que utilizem nosso cartao
de crédito de forma fraudulenta. Contamos
com a seguranca em todos os sentidos: na
integridade fisica e sobre os nossos bens.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Seus colaboradores sabem identificar
0s riscos para seus clientes e para o
espaco de trabalho?

2. Como é estabelecido um responsavel
na empresa para os casos de
emergéncia?

3. Como é feita a prevencao de riscos no
seu comércio?

4. E permitido que clientes entrem com
sacolas e mochilas na sua loja?

5. E possivel identificar o colaborador que
recebeu o pagamento para cada venda
especifica?

A. ldentifique os possiveis riscos tanto para os clientes como para seus colaboradores e
estabeleca medidas para prevenir os riscos identificados. Veja a seguir alguns riscos detec-

tados em pequenos comércios:

- Queda de pessoas por piso desnivelado.

« Queda de pessoas em piso escorregadio.

« Choque contra objetos ou moveis.

+ Queda de pessoas ao pisar sobre ou tropecar em objetos.

«+ Sobrecarga de peso.

« Cortes ou contusdes por objetos ou instalagoes.

« Descarga elétrica por contatos diretos ou indiretos.

- Incéndio.

- Situagdes de estresse.

B. Abaixo estdao algumas medidas de prevencao que podem ser utilizadas pelo seu negécio:

+ Ordem e limpeza

v Mantenha os caminhos e as saidas livres de obstaculos.

v" Limpe imediatamente qualquer liquido derramado que possa causar acidentes.

v" Apos a limpeza do piso, verifique se nao existe qualquer risco de escorregamento

para clientes e colaboradores.

v Mantenha o ambiente limpo e organizado e lembre-se que cada coisa tem o

seu lugar correto.

v" Guarde, empilhe e/ou posicione produtos de maneira que seja impossivel que caiam.

v" Sinalize qualquer risco possivel do estabelecimento para alertar clientes e
colaboradores e prevenir que qualquer acidente aconteca.
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+ Incéndios
v" Estabeleca um plano de emergéncia para casos de incéndio.

v" Em caso de incéndio, ndo grite, ndo corra, mantenha a calma e tenha atitude em suas agoes.

<\

Em caso de incéndio de grande proporgao, nao tente conté-lo sozinho.

<

Avise a todos os clientes e colaboradores e, se houver necessidade, utilize o alarme.

\

Evacue o estabelecimento, siga os sinais de saida de emergéncia e feche as portas que
deixarem para tras.

v" Nao utilize elevadores.
v" Se afumaca impossibilitar a respiracdo, abandone o espac¢o engatinhando até a saida.

v" Se o incéndio for de pequenas proporcoes, utilize o extintor de incéndio, mirando o
jato do extintor para a base das chamas.

v" Se pegar fogo nas roupas, a pessoa deve deitar no chao e rolar para apagar o fogo.

v’ E vital saber o que fazer a cada momento. Apresente essas informacées no seu plano
de emergéncia.

v" E fundamental que sempre haja uma pessoa responsavel por emergéncias no
estabelecimento.

C. Permita, sempre que possivel, que seus clientes entrem no seu estabelecimento com todos
0s seus pertences, especialmente produtos de grande valor, os quais os clientes ndo gostam
de se desprender.

« Em casos de estabelecimentos que ndo permitam que os clientes levem seus pertences para
o interior, tenha um sistema seguro para guardar os objetos, identificando-os com numeros e
evitando que fiquem a vista de outros clientes, para evitar risco de furto. Veja algumas ideias:

v" Se o estabelecimento ndo é grande e ndo tem um fluxo de clientes muito grande,
guarde vocé mesmo os pertences em um local que ndo seja visivel, comunicando
ao restante dos colaboradores para que nao existam riscos de confusao entre os
pertences entregues a sua responsabilidade.

1. SERVICOS

v" Se houver muitos clientes ao mesmo tempo, que habitualmente carregam pertences
com os quais ndo podem entrar no estabelecimento, guarde os produtos em local
adequado e fora da visdo de todos. Entregue uma ficha identificativa ao cliente com a
mesma identificacdo fixada no pertence.

D. Veja a seguir outras acdes que podem ser utilizadas pelo seu estabelecimento:

+ Realize os pagamentos rapidamente e nao armazene cartdes de crédito, evitando que
passem pelas maos de mais de um colaborador.

« Sempre que houver pagamento com cartdo de crédito solicite a identidade para
conferéncia de dados. Se clientes se sentirem constrangidos pela solicitacao, explique as
razoes e circunstancias pelas quais esta medida é tomada. Lembre-se de que esta medida
nao é necessdria para clientes habituais.

« Corrija 0 mais rapido possivel qualquer incidéncia que possa causar perigo a seguranca
fisica de pessoas em seu estabelecimento.

« Em caso de acidentes graves, analise as causas e imediatamente tome a¢des para evitar que
se repitam. Aprenda com seus erros, e saiba que erros de seguranca podem custar muito caro.

« Contrate um seguro de responsabilidade civil que cubra seu estabelecimento de
possiveis catastrofes.

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
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1.8 ACESSIBILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE?

A acessibilidade é essencial para propor-
cionar acesso ao:

- estabelecimento nos horarios mais
convenientes para os clientes;

- produtos oferecidos pela loja;

« colaboradores do negécio.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1.

2.

E verificada a facilidade de acesso pelo
cliente aos produtos da sua loja?
Existem barreiras que impecam os
clientes de circular livremente pelo
estabelecimento?

. E feita uma avalia¢do no seu negécio em

relacao a visibilidade dos produtos, na
vitrine, em prateleiras, mostruarios etc.?

A. Garanta que seus colaboradores deem assisténcia aos clientes a medida que necessitem
e que digam que estdo a disposicao para qualquer necessidade.

B. Estabeleca horarios adequados a tipologia do estabelecimento e aos habitos de compra

dos seus clientes. Veja algumas sugestoes:

- Identifique o publico-alvo: pessoas para as quais vocé abriu sua loja. Em funcdo dos
produtos comercializados, haverd um publico com determinado perfil, como idade,

sexo, poder aquisitivo etc.

« Conheca os habitos de compra dos seus clientes: dias que realizam compras, horarios
habituais, quantidade de compras, produtos de maior consumo etc.

C. Esteja atento para que o mobilidrio ndo se torne uma barreira no acesso aos produtos e

na locomocao dos clientes:

- Sempre que a natureza dos produtos permitir, evite a existéncia de mostruarios ou
barreiras que impecam que os clientes se aproximem dos produtos para avalia-los.

« Tenha moveis bem localizados e/ou com rodas, para que a movimentacao seja
facilitada, assim havera mais comodidade no ambiente, possibilidade de alterar o
ambiente quando necessario e adaptacdo as necessidades do comércio.

D. Exponha os produtos no estabelecimento de forma que os clientes possam vé-los e

avalia-los, considerando a natureza do produto comercializado.

E. Os colaboradores devem mostrar-se satisfeitos ao atender os clientes. Quando houver
aglomeracoes, eles devem demonstrar ao cliente, por meio de algum gesto, que logo irdo
atendé-lo e sugerir que fique a vontade para olhar os produtos.
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2. ELEMENTOS TANGIVEIS

As caracteristicas e atributos dos elementos fisicos, como fachada, rétulos, mostruarios, entrada
do estabelecimento, mobiliario, equipamentos, provadores, entre outros, que pertencem a um
pegueno negdcio, sao avaliados conscientemente ou inconscientemente por todos os clientes,
tanto reais como potenciais, sendo em muitos casos determinantes para que o consumidor
decida entrar e comprar naquele comércio.

E necessario, portanto, que o cliente se sinta atraido pelo estabelecimento antes de entrar
e que, uma vez dentro da loja, fique satisfeito. Com isso, podemos dizer que é essencial
pensar e planejar na localidade do seu estabelecimento, na distribuicdo das salas e
mobilidrio, vitrines e mostruarios, equipamentos, embalagens, produtos, informativos,
limpeza e manutencao, entre outros.

2.1INSTALACOES

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. As instalagoes do seu estabelecimento

A vitrine é o primeiro contato da loja com
o cliente, portanto é fundamental que
seja atrativa. Quanto ao interior da loja, é
importante preocupar-se em atender as
expectativas dos seus clientes. Leve em
consideracdo o espaco disponivel, distri-
buicao, climatizacao, luminosidade, estilo,
decoracdo, limpeza e conservacgao das ins-
talagdes do seu estabelecimento.

sao verificadas de acordo com

as atividades necessdrias para a
comercializacdo de produtos e
prestacdo de servico do seu negécio?

. Com que frequéncia é realizada a

manutencao das suas instalagées?

. Quando é realizada a limpeza das suas

instalacoes?

. As areas do seu estabelecimento

sdo sinalizadas de acordo com as

informagdes necessarias para o melhor
atendimento ao cliente?

5. E definido um conceito para as
instalaces da sua loja de acordo com os
seus produtos e perfil dos seus clientes?

6. E conhecida a legislacio aplicavel as
suas instalagoes?

COMO IMPLEMENTAR?

A. Certifique-se de que possui as instalacdes suficientes e necessdrias para realizar as ati-

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

vidades referentes a prestacdo de servico oferecida pelo seu estabelecimento. Verifique se
as instalacdes estao sempre sendo utilizadas de maneira correta:

- Verifique todos os espacos fisicos do seu estabelecimento. Para cada espaco, descreva
as atividades e as instalagbes

« Apbos a identificacao das atividades e instalagdes necessarias para a sua realizacao, é
possivel arrumar os espacos de acordo com as necessidades do seu negdcio, ajustando,
adicionando ou retirando instalagées, conforme as atividades listadas.

Veja o exemplo a sequir:

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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v
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ATIVIDADE INSTALACAOIELEMENTO VERIFICA(}AO
Climatizar a loja Ar-condicionado SIM D NAO
el [ Jwo
s o ot o s [ wo

(preencher) (preencher) D SIM D NAO
(preencher) (preencher) D SIM NAO
(preencher) (preencher) D SIM D NAO

+ Analise o tamanho, a distribuicdo e o grau de ocupagao dos espagos quanto ao mobiliario,
mostrudrios, equipamentos etc. Com isso, é possivel fazer um croqui, descrevendo onde
pode ser colocado cada elemento. Considere que os espacos livres devem ser de acesso
aos produtos, para que os clientes possam circular sem obstaculos.

« Peca a um colaborador que atue como cliente e que aponte aspectos do
estabelecimento que considera incdmodos ou que podem ser melhorados.

- Escute seus clientes e colaboradores, afinal eles sdo os principais usudrios das
suas instalagodes.

- Visite outras lojas consideradas lideres no seu setor e analise as instalagcdes, assim
podera obter ideias para o seu estabelecimento.

B. Estabeleca um calendério para as atividades de manutencao das suas instalagdes, para
garantir o funcionamento correto e a seguranca:

« Elabore um “Programa de manutencao das instalagdes”. No programa considere:
v revisao prévia das instalacoes;
v trabalho de pessoas externas para manutencao;
v mudancas de temporada;

v" conhecimento do programa por todos os seus colaboradores e como isto afeta
seu trabalho.

- Verifique se a manutencao esta sendo feita corretamente.

Veja um modelo de documento para verificagdo das atividades de revisdo e
manutencao das instalacdes:

34
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PROGRAMA DE REVISAO E MANUTENCAO DAS INSTALACOES
REVISAO MANUTENCAO
ELEMENTO
VERIFICACAO FREQUENCIA RESP. MOoDO FREQ. RESP.
Fachada - Estado geral da Diéria
pintura e cortinas
- Fechaduras e
Portas, molduras
fechaduras - Pintura das portas Diaria
e cortinas - Detectar sinais de
deterioracao
- Detectar vazamentos
Encanamento -
L } - Funcionamento das
de 4gua, gas, - Mensal
< torneiras, lavabos e
calefacdo etc. .
banheiros
- Estado geral dos
fusiveis, interruptores,
soquetes e quadro de
; energia Mensal
Instalagéo - Isolamento de cabos
elétrica e conexao com os
equipamentos
Lelpekee Diéria
iluminacdo geral
Piso - Detectar deterioracao Didria
Parede e teto | - Estado da pintura Semestral

C. Arrume de imediato qualquer defeito ou problema identificado nas instalacdes. Para
isso é importante que seja feita uma lista com o contato dos técnicos e companhias res-
ponsaveis pelos equipamentos e sua manutencao, incluindo telefones de emergéncia:

« Tenha na lista ao menos o nome, telefone e servico.

« Pode ser feito também um acordo com os fornecedores para estabelecer um contrato
de manutencado e servicos profissionais, principalmente para equipamentos que

. =« P 2. ELEMENTOS TANGIVEIS
precisem de manutengao técnica.

D. Mantenha suas instalagdes limpas e organize para que a limpeza seja realizada fora do
horario de funcionamento da loja. Limpar quando o estabelecimento tem clientes para se-
rem atendidos pode gerar incbmodo. As limpezas podem ser feitas na primeira hora pela
manha ou antes do fechamento, em momentos quando o publico é reduzido:

- Defina os responsaveis pela limpeza, em que espacos esta deve ser feita, como e com
que frequéncia.

« Utilize produtos adequados para realizar a limpeza e evite produtos de forte odor.

« Verifique se a limpeza é realizada adequadamente.

ASSOCIACAO
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E. Utilize informativos para sinalizar areas distintas do seu estabelecimento e assim orientar a
circulagdo dos clientes:

\%

« Utilize diferentes formas e cores:

FUNDO TEXTO
Preto Branco/Amarelo
Amarelo Preto/Vermelho/Azul
Vermelho Branco/Azul
Branco Preto/Vermelho/Azul

Pense no contraste da letra com o fundo:
Utilize tracos grossos e definidos com textos curtos que sejam visiveis a distancia.
Use a imaginacdo nos seus desenhos.

A localizacao dos seus informativos € importante. Considere espagos que nao encubram
produtos ou outros informativos, e os coloque de forma que o cliente tenha facilidade
para visualiza-los, como, por exemplo, na altura dos olhos.

Cuide da fixagdo dos informativos para garantir a seguranca dos seus clientes.

F. A decoracdo da vitrine e mostrudrios é muito importante, pois é seu melhor vendedor.
A vitrine:

Apresenta a imagem do seu estabelecimento e os produtos oferecidos.
Transmite uma mensagem de forma continua.

Atrai a atencdo de passantes.

Desperta interesse pelo estabelecimento.

Cria o desejo de entrar e comprar.

Portanto:

Nao deixe que a vitrine fique ultrapassada. E fundamental que seja renovada
periodicamente e mantida limpa e bem iluminada.

Planeje a decoragao com antecedéncia.

Considere acontecimentos sociais, datas histéricas, religiosas etc. para formar a ideia
principal do tema para decoracdo da vitrine.

Faca sempre uma decoracao diferente da outra e esteja aberto a novas ideias.

Originalidade, equilibrio e gosto estético sdao caracteristicas fundamentais para
uma boa vitrine.
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G. Desenvolva vitrines e mostrudrios atrativos, interessantes e luminosos, que transmitam
uma influéncia positiva as pessoas que os veem:

« Comece por definirum conceito, umaideia do tipo de composicdo que desejadesenvolver.
- Utilize elementos complementares (mecanismos de movimento, elementos decorativos etc.).
« Elabore um rascunho para verificar a distribuicdo dos elementos na vitrine.

- Pense no equilibrio de formas e tamanhos.

«+ Considere a combinacéo das cores, pois elas tém influéncia psicolégica nas pessoas:

COR SENSACAO
Vermelha Dinamismo
Amarela Estimulo
Verde/Azul Relaxamento
Violeta Vivacidade
Branca Reflexdo

Cinza Neutralidade

«+ Considere que a atencdo maior do cliente se dirige para o meio da vitrine e para a zona
proxima ao vidro.

« Evite carregar demais a decoragdo com o amontoamento de produtos.

« Brinque com o contraste do fundo da vitrine e dos produtos, com a fusao de luzes e sombras.
« Evite que a luzes atrapalhem as pessoas que a contemplam.

+ Procure deixar que a decoragédo da vitrine permita a visualizacdo no interior da loja.

« Tenha cuidado com produtos alimenticios.

+ Cuide da iluminacéo da vitrine e evite lampadas incandescentes que gerem muito calor
e que possam causar danos aos produtos.

« Verifique se o vidro da sua vitrine é adequado para proteger os produtos e evitar reflexos

que possam causar danos ao estabelecimento. 2 ELEMENTOS TANGIVEIS

H. Disponha de um sistema que proporcione um clima agradéavel no seu estabelecimento.
Isto favorece a permanéncia dos clientes no interior da loja:

« Ar-condicionado.

« Isolamento das paredes.
. Calefacao.

+ Aquecedores elétricos.
« Ventilacdo.

- Toldos.
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I. Considere a distribuicao interna dos produtos na loja, para que seja criada uma sensacao de
amplitude e espaco:

Evite armazenar e empilhar produtos na loja que possam se tornar um obstaculo para o
alcance de outros produtos.

Proporcione comodidade aos clientes na loja.

Defina um estilo que torne o ambiente mais confortdvel e estético, agregado a
funcionalidade e rentabilidade.

Decore o interior do estabelecimento, atendendo ao estilo definido, aos produtos
e servicos oferecidos e aos clientes para os quais se dirige (gostos, preferéncias, nivel
aquisitivo etc.).

Leve em conta os seguintes aspectos:

ASPECTO SENSACAO TRANSMITIDA
Visibilidade Tudo que estd ao alcance do cliente, que nao é ocultado
. Comodidade, para que o cliente sinta-se como como se estivesse em sua
Amplitude o
prépria casa
Luz Transparéncia e claridade
Cor Veja o quadro de cor e sensacdo na pagina 37

J. Para lojas de roupa, disponha de provadores:

Confortaveis e amplos, para que os clientes nao sejam obrigados a sair do provador.
Com portas em vez de cortinas, para que os clientes possam tranca-las.
Bem iluminados.

Bem equipados (cabides, tapete, espelho etc.).

K. A seguir estdo outras acdes a serem seguidas pelo seu estabelecimento:

Esteja em dia com a legislacao aplicavel quanto as instalagoes.

Adapte as instalagdes do seu estabelecimento para cumprir a legislacao aplicavel. Leve
em conta que muitas vezes existem subsidios ou financiamentos especificos para realizar
mudancas exigidas pela legislacao.

A localizagao do negécio é um fator critico de sucesso. Portanto, se vocé prevé a mudanca
na localizacdo do seu estabelecimento, busque um local préximo aos seus potenciais
clientes.

Mantenha as portas do seu estabelecimento abertas, se for possivel, de acordo com as
condicdes meteoroldgicas e sistemas de climatizagao da loja.

E importante manter o acesso a loja livre de obstaculos, para permitir uma entrada
cdmoda aos seus clientes.

Elimine barreiras arquitetdnicas que possam estar presentes tanto na entrada como
no interior da loja, para que pessoas com deficiéncia possam ter também acesso aos
produtos. Evite escadas.

Considere o entorno da loja, como pracas, calcadas, arvores, entre outros. Conte com a
sua associagao para enviar iniciativas.

Promova um concurso de vitrinismo ou de interior comercial junto a sua associagao.
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2.2 EQUIPAMENTO E MOBILIARIO

POR QUE E IMPORTANTE?

Contar com os equipamentos necessarios
é em muitos casos a garantia de qualidade
e seguranca dos produtos, além de ofere-
cer um servico mais 4gil e eficaz para ga-
rantir a satisfacao dos seus clientes.

O mobiliario é fundamental para aimagem
do seu comércio e determina o nivel de co-

modidade proporcionado ao cliente.

COMO IMPLEMENTAR?

UL/ Y0 R METODO DE IMPLEMENTACAQ

PARA REFLETIR

1. Quais sdo os equipamentos da sua
loja que necessitam de limpeza e
manutencao didria?

2. Existem equipamentos que necessitam
de manutencao técnica especializada?

3. O mobilidrio do seu estabelecimento
esta de acordo com o estilo da loja e do
cliente-alvo?

A. Certifique-se de que possui todos os equipamentos necessarios para desenvolver ade-
quadamente suas atividades. Para isso pode ser utilizada uma tabela de atividades e equi-
pamentos, identificando quais sdo os equipamentos necessarios para cada atividade:

ATIVIDADES

EQUIPAMENTOS

+ Alguns dos equipamentos mais comuns nos pequenos comércios sao:

v computadores,

maquina registradora,
equipamentos de limpeza,
camaras frigoriferas,

telefone,

veiculos,

equipamentos de climatizacao,
equipamentos de musica,

leitores de codigo de barras,

NS N N N N NN

carne etc.).

equipamentos para manipulacdo de alimentos (balangas, maquinas para cortar

« Para garantir que os equipamentos estejam em perfeito estado de conservacao e
funcionalidade, estabeleca regras de limpeza e manutencéo, tanto se forem realizados
por pessoal externo como por subcontratados, ou ambos.

« Para os equipamentos que necessitem acoes de limpeza e manutencao, defina quem
ird fazé-lo e com que frequéncia. Definir os responsdaveis é importante para que se
saiba a quem recorrer em caso de incidéncias.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

v

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

ABNT NBR 15842:2010 | QUALIDADE DE SERVICO PARA PEQUENO COMERCIO | 2. ELEMENTOS TANGIVEIS

ABNT NBR 15842 - 4.2 Equipamento e mobiliario

39




AODODIAITRAANIN00 GUIA DE IMPLEMENTACAO

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

v

ASSOCIAGAO
QBN]‘ BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

» Quando o comércio alcanca determinado tamanho, os servicos de limpeza e manutengao
podem ser subcontratados. Pode ser util que o plano de limpeza e manutencao seja
documentado e entregue a um responsavel para verificacao das atividades realizadas.

Veja um exemplo de formato que pode ser utilizado pelo seu negdcio:

RESPONSAVEL ATIVIDADE 2
EQUIPAMENTO L Rl FREQUENCIA
(INTERNO OU CONTRATADO) (LIMPEZA E MANUTENCAO)
- Limpeza externa
Responsével pela loja e interna com pano Diaria
- . Uumido
Maquina registradora
Responsavel técnico WEREIEBIEERD Mensal
técnica

Esta tabela pode ser utilizada em conjunto para todos os elementos tangiveis do estabe-
lecimento, como, por exemplo, para as instalacdes, equipamentos e elementos do mobiliario,
utilizando o0 mesmo formato e os mesmos campos da tabela exemplificada acima.

« Certifique-se de que seja mantido um grau de limpeza, conservacao e funcionalidade dos
equipamentos. Para isto é necessario que sejam definidos os responsaveis para verificacdo.

B. Corrija imediatamente qualquer incidéncia na limpeza, conservagao ou funcionalidade
identificada nos equipamentos. Estabeleca medidas que evitem repeticdes de incidéncias:

«+ Faca uma lista com o contato da equipe técnica necessaria para manutencdo e limpeza.
Inclua os telefones de emergéncia e mantenha em lugar de facil acesso e localizacao,
para quando for necessaria a sua utilizacao.

« Tenha na lista ao menos o nome, telefone e servico.

« Pode ser feito também um acordo com os fornecedores para estabelecer um contrato de
manutencao e servicos profissionais, principalmente para equipamentos que precisem
de manutencao técnica especializada.

C. Se considerar conveniente, mantenha um registro que comprove a verificacdo e estado dos
seus equipamentos. Veja o exemplo abaixo:

DATA E HORA DA ESTADO DE ESTADO DE
EQUIPAMENTO VERIFICACAO LIMPEZA CONSERVACAO FUNCIONALIDADE
Maquina Dia/Més/Ano
registradora 20:30 horas

Esta tabela pode ser utilizada para todos os elementos tangiveis do estabelecimento,
como, por exemplo, para as instalagdes, equipamentos e elementos do mobilidrio, utilizando
o mesmo formato e os mesmos campos da tabela exemplificada acima.

« Na medida do possivel, é importante que a limpeza seja realizada fora do horario de
funcionamento aos clientes.
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D. Conhega e cumpra toda regulamentacao aplicavel aos equipamentos. Tenha especial pre-
caucdo se suas atividades de venda incluirem alimentos. Certifique-se de que todos os equi-
pamentos utilizados para alimentos estejam funcionando de forma adequada e mantidos
em condicdes ambientais corretas de temperatura e umidade, para garantir a seguranca e a
salubridade dos seus alimentos:

- Adapte os equipamentos do seu estabelecimento para cumprir a legislacdo aplicavel.
Leve em conta que muitas vezes existem subsidios ou financiamentos especificos para
realizar mudancas exigidas pela legislacao

E. Verifique se o mobilidrio esta de acordo com o estilo do estabelecimento. Considere os pro-
dutos e servicos oferecidos e o publico que deseja atingir. Veja algumas sugestdes:

+ Sevocévenderoupaseoseupublico éjovem,de20a 35 anos, com poderaquisitivo médio,
considere as seguintes caracteristicas: moderno, inovador, materiais predominantes
(metal, plastico etc.), alegre, entre outros.

+ Se o seu estabelecimento comercializa artigos masculinos, com poder aquisitivo alto e
idade entre 35 e 70 anos, estas sdo algumas ideias para o seu mobiliario: classico, elegante,
sébrio, materiais como madeira, por exemplo, entre outros.

- Para qualquer caso, independentemente do estilo do seu estabelecimento, é
importante lembrar que a funcdo principal do mobiliario é entreter o cliente para que
ele ndo tenha a sensacédo de que estd perdendo tempo ou que fique irritado quando
nao tem pessoal para atendé-lo.

- Verifique a altura e a estrutura adequadas para o seu mobilidrio, permitindo que
o cliente veja facilmente todos os produtos expostos e possa alcanca-los com
comodidade. Procure dispor os produtos de forma que o cliente ndo necessite de ajuda
dos vendedores para ter acesso aos itens expostos na loja, pois este é um aspecto de
insatisfacdo de muitos clientes.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS
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2.3 EMBALAGENS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. Seu estabelecimento possui embalagem

As embalagens podem ser um argumento para todos 0s tipos e tamanhos de

claro de diferenciacdo do seu estabeleci- produtos oferecidos?

mento, frente aos outros pequenos comér- | 2. Quando os produtos sdo embalados

cios e sistemas de distribuicao. no seu estabelecimento, sdo fornecidos
os dados do seu negdcio junto a

O material e o tipo de embalagem utiliza- embalagem?

dos pelo estabelecimento tornam relevan- | 3, Como a embalagem do seu

tes determinados setores, como joalheria, estabelecimento se diferencia de outros
roupas, presentes, sendo possivel agregar comercios na regiao?

valor a compra realizada mediante atrati-
vos, materiais sofisticados e a maneira de
embalar os produtos comercializados no
seu estabelecimento.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Verifique se seu estabelecimento dispde de embalagem adequada para todos os pro-
dutos oferecidos. Os materiais devem ser adequados quanto ao tamanho e resisténcia
dos produtos, bem como devem permitir que o cliente possa transportar comodamente
o produto comprado.

B. Conheca e observe toda a regulamentacdo aplicavel aos papéis de embrulho e embala-
gens. Este aspecto é de especial relevancia para os estabelecimentos que comercializam
alimentos, onde os materiais devem ser de uso exclusivo para alimentacao, de modo que
nao alterem ou coloquem em perigo a salubridade dos alimentos embalados.

C. Personalize os papéis de embrulho e embalagens com os dados da sua loja. Pode-se co-
locar o nome, endereco e telefone como meio de promogao adicional do estabelecimento.
Considere também utilizacdo de etiquetas para promover essas informacoes.

D. Disponha de diferentes tipos de papéis de embrulho e embalagens e certifique-se de
que estes sejam atrativos e sofisticados para o seu cliente.

E. Utilize formas de embalar inovadoras, que permitam diferenciar seus produtos dos produtos
oferecidos pela concorréncia. Busque inovar e oferecer novas embalagens periodicamente.

F. Considere que as expectativas dos clientes dependem da atividade de venda, de modo que
existem determinados setores do comércio em que as expectativas dos clientes em relagao a
embalagem é mais elevada. Alguns desses setores sao joalheria, perfumaria, presentes, entre ou-
tros. E importante estar seguro de que a embalagem seja sempre bem recebida pelo seu cliente.

G. Utilize materiais especificos para presente, com diferentes cores e desenhos. Conte com
materiais para ocasides especiais como aniversarios ou bodas, por exemplo. Sempre que for
embalar um produto pergunte ao cliente se é para presente ou alguma ocasido especial.

H. Disponha de materiais especificos para embrulhar ou embalar em determinadas datas
do ano, como Natal, Dia dos Namorados, entre outros.

I. Possua o material necessario para embalar de forma segura nos casos em que o cliente preci-
se enviar a mercadoria para outro lugar e/ou nos casos de comercializagdo de produtos frageis.
Paraisso, pode-se utilizar caixas de diferentes tamanhos, papel-bolha e etiquetas identificativas.
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2.4 DOCUMENTOS DE COMPRA

POR QUE E IMPORTANTE?

O documento de compra representa a evi-
déncia do servico prestado pelo pequeno

UL/ Y0 R METODO DE IMPLEMENTACAQ

PARA REFLETIR

1.

Quais sdo os documentos de compra
emitidos pelo seu estabelecimento?

comeércio, como, por exemplo, a venda de | 2. O recibo e a nota fiscal emitidos pelo

um produto, entrega em domicilio ou ar- seu estabelecimento contém os dados

ranjo de uma peca de roupa. necessarios de acordo com a legislagao?
3. E possivel visualizar o nome do

Todos os servigos prestados pelo estabe- atendente que fechou a venda no recibo

lecimento apresentam no documento de e/ou nota fiscal da compra?

compra as condigbes com que o seu ne- 4, Acondi(;()es referentes as compras

e servicos oferecidos pelo
estabelecimento estdo claramente
descritas nos documentos de compra?

goécio se comprometeu. Os documentos
de compra sao essenciais para o cliente e
para o estabelecimento, e permitem que
o cliente reclame e que o estabelecimento
se defenda frente as condi¢des estabeleci-
das e registradas.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Entregue sempre a nota fiscal. Verifique se ela esta de acordo com as exigéncias da lei e
se oferece as informacdes necessarias para o cliente quanto a compra ou servico prestado.

B. E exigido legalmente que os recibos tenham o nome do estabelecimento, data da compra,
nome ou referéncia dos artigos comprados, valor unitario e valor total dos produtos com-
prados.

C. E preferivel que o recibo da compra seja emitido por um meio eletrénico, mas em casos
em que ndo exista esta possibilidade, elabore um recibo e nota fiscal de forma manual e
entregue uma cépia ao seu cliente.

D. Nos casos em que o cliente pagar com cartdo, grampeie o recibo da compra junto com o

comprovante de pagamento do cliente. 2. ELEMENTOS TANGIVEIS

E. Entregue a nota fiscal sempre que for solicitado:

« A nota fiscal deve apresentar os seguintes dados exigidos por lei: nUmero de série, v
nome da pessoa fisica ou juridica que emite a fatura, identificacao fiscal, endereco do
estabelecimento ou pessoa fisica, identificacdo do cliente, lugar e data da compra,
nome e referéncia de todos os artigos comprados, valor unitario e total dos produtos
comprados.

+ Pode ser uma boa ideia incluir no recibo ou na nota fiscal uma frase de agradecimento
ao cliente pela compra realizada e o nome do atendente da loja que realizou a venda.
Desta forma o cliente saberd a quem se dirigir caso seja necessario retornar ao
estabelecimento.
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F. Sempre que prestar um servico adicional, emita um recibo com a descri¢ao do servico, guarde
uma via e entregue a outra ao cliente.

« Para os servicos adicionais, deixe claro os seguintes aspectos: identificacdo do
estabelecimento comercial, como o nome, razdo social, endereco e telefone; dados do
cliente, como nome e telefone de contato; identificacdo, mediante modelo, referéncia ou
nome do produto ou servico a ser prestado; descricao clara do produto ou servico a ser
prestado; condi¢des do servico ou produto.

+ Veja algumas condicbes que se encontram em documentos de compra: prazo de entrega,
local de entrega, custo unitario, custo total, forma de pagamento, quantidades unitaria e total.

G. Nos documentos de compra de servigos prestados pelo estabelecimento, tanto na venda
como nos servicos adicionais existem algumas condicdes gerais. As condi¢des gerais sdo exigi-
das legalmente e em muitos casos sdo tidas como certo. Veja os exemplos:

« Entregar produtos em condicdes adequadas de qualidade e funcionalidade.
« Oferecer produtos de acordo com a legislacdo aplicavel.

« Fornecer produtos que nao envolvam, em condi¢des normais de uso ou consumo, riscos
para a saude dos clientes.

H. Conheca e cumpra a legislacao aplicavel a sua atividade comercial e aos servigos que presta:

« Os documentos de compra podem proteger o seu estabelecimento de clientes abusivos,
se estabelecerem claramente as condi¢cdes com que o seu negocio estd comprometido.
Se houver qualquer condicdo adicional ou mudanca nesta, isto deve ser colocado nos
documentos de compra, demonstrando claramente o que foi adquirido.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS
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2.5 PRODUTOS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. Como seu estabelecimento verifica a

A maioria dos consumidores associa o ter- qualidade dos produtos em relagéo a

mo “qualidade”a qualidade do produto co- diferentes fornecedores?
mercializado. A qualidade do produto esta 2. Existem critérios estabelecidos pelo
sujeita as disposicoes legais mais ou me- seu comércio para a avaliacdo dos
nos exigentes em funcdo da sua natureza seus produtos?

3. Existem critérios especificos para o
armazenamento dos seus produtos
no estoque?

e dos possiveis riscos que possam compro-
meter a saude e a seguranga dos consumi-
dores, se o produto ndo tiver as condicoes
adequadas de uso e consumo.

Portanto, o cliente espera que o produto
seja sempre de qualidade e, quando nao
encontra esta caracteristica, procura por
este produto em outro estabelecimento.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Realize um teste de qualidade nos seus produtos junto aos fornecedores, definindo, para
cada produto, aspectos a serem avaliados e os critérios de aceitacao que seu estabelecimen-
to vai usar. A seguir sao apresentados alguns aspectos e critérios de aceitacao que podem ser
utilizados na sua loja. Considere que eles precisam ser adaptados de acordo com a atividade
comercial de cada estabelecimento.

ASPECTOS CRITERIO DE ACEITACAO

O produto se encontra em bom estado de conservacdo, sem

Estado de conservaao (1) rachaduras, alteracdo de cor ou textura etc.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

Data de validade (2) O produto se encontra dentro da data de validade
. . v
Embalagem (3) As embalagens ndo tém qualquer defeito
Etiquetagem (4) O produto estd etiquetado de acordo com a legislacao vigente
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B. Faca o registro de todas as compras realizadas de cada fornecedor e os resultados de
caracteristicas consideradas pertinentes para as atividades do seu negécio. Os dados re-
gistrados déo ideia da qualidade do produto adquirido.

Veja a seguir um modelo de ficha que pode ser utilizada pelo seu estabelecimento para
registrar os dados.

FORNECEDOR:
ESTADO (1) DATA DE VALIDADE (2) EMBALAGEM (3) ETIQUETAGEM (4)
Bom Ruim Bom Ruim Bom Ruim Bom Ruim

« Compartilhe com seus fornecedores as informacgdes registradas quanto as compras
realizadas e, se forem detectados poucos defeitos, é interessante felicita-los, da
mesma forma que, se cometerem muitas incidéncias, é importante tomar as medidas
necessarias para solucionar o problema.

C. Mantenha-se informado e atualizado quanto a legislacdo aplicavel aos produtos que seu
estabelecimento comercializa para cumpri-las. Identifique as fontes de informacdo mais
adequadas (organismos empresariais, boletins informativos, entre outros) que permitam
sua atualizagdo pontual.

D. Observe e cumpra toda legislagao aplicavel vigente a conservagao, manutenc¢ao, mani-
pulacdo, armazenamento etc. dos produtos comercializados no seu estabelecimento, para
garantir que se mantenham em bom estado (por exemplo, alimentos) ou para produtos fun-
cionais (o elemento moével de uma peca mobiliaria).

« Verifique no estabelecimento o bom estado de conservacao e/ou funcionalidade dos
produtos. Considere que a comprovacao depende da natureza do produto e serd mais
severa quando a ma conservacdo ou funcionalidade do produto colocar em risco a
saude ou seguranca do cliente.

« Alguns dos aspectos que podem ser verificados para garantir o estado correto de
conservacao e/ou funcionalidade dos produtos no estabelecimento sao:
e ———— v" Organizacdo e limpeza dos produtos no estoque e na loja;
v" Datas de validade dos produtos;
v" Condigbes ambientais: temperatura, umidade etc;

v" Existéncia de produtos defeituosos: rachaduras, inchagos ou outros defeitos visiveis
para o cliente;

v" Caracteristicas de qualidade dos produtos: cor, textura, aparéncia etc,;

v" Funcionalidade dos produtos expostos na loja.

E. Realize todas as a¢cdes que forem necessdrias e que considerdas oportunas para prevenir

@N]‘ S?QSA?S(i:.I-\ECIég as incidéncias detectadas durante o controle de estado e conservagao dos produtos no

DE NORMAS estabelecimento. Veja o quadro a seguir com exemplos de acdes preventivas.
TECNICAS
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ESTOQUE

VENDA

« Empilhar caixas e produtos com cuidado

- Utilizar paletes ou outras superficies para
isolar produtos do contato direto com
o solo

+ Reduzir a abertura e fechamento
dos equipamentos frigoriferos
e de congelamento durante o
armazenamento

- Manter os espacos fisicos limpos,

Verificar os elementos moveis do
mobiliario exposto

Informar ao cliente que primeiro escolha os
produtos que vai levar e somente depois
abra a embalagem

Apresentar os produtos de forma
organizada para que nao haja risco de
queda acidental

Apresentar os produtos de forma

desinfetados (principalmente para facilmente acessivel

alimentacao) - Evitar 0 acimulo de roupas nas prateleiras

» Manter os produtos em sua embalagem

2l « Utilizar uma iluminacéo que néo degrade
original

as cores e nao produza excesso de calor

« Manter a temperatura e umidade

g «+ Limpar os produtos antes e apos o horario
adequada para cada tipo de produto

de funcionamento da loja

F. Manipule os produtos com os cuidados necessarios e leve em consideracdo as recomenda-
¢oes dos fornecedores. Os produtos que vocé comecou a comercializar recentemente, aque-
les com que vocé nado tem experiéncia prévia, produtos de natureza fragil etc. devem ter
uma manipulag¢do mais cuidadosa. Mantenha todos os seus colaboradores informados e do-
cumente os critérios e procedimentos estabelecidos pelo seu negdcio, se achar necessario.

G. Entregue aos clientes os produtos devidamente embalados, exceto quando o préprio clien-
te expressar que nao é necessario embalar. O grau do embrulho ou embalagem depende da
natureza dos produtos comercializados pelo estabelecimento. Veja alguns exemplos:

PRODUTO EMBALAGEM

Saias, blusas, casacos, jaquetas etc. Sacola plastica ou papel de presente do tamanho do produto

Caixa do fabricante + sacola plastica ou papel de presente do

Liquidificador, secador, torradeira etc. T el e T

Brincos, pulseiras, relégios, etc. Estojo + papel de presente + enfeite + sacola pequena de papel

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

Geladeira, TV etc. Embalagem do fabricante

Embalagem do fabricante + sacola plastica ou papel de

Cortinas, lengois, cobertores etc.
< presente do tamanho do produto

Filés de frango, salsinha etc. Embalagens de papel ou plastico para produtos alimentares

Enlatados, pacotes de bolacha etc. Sacolas plasticas

Xampu, alvejante etc. Sacolas plasticas

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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- Ofereca variedade de produtos, o suficiente para satisfazer as expectativas do
cliente. Esta variedade é determinada pelo grau de especializacdo e exclusividade
das atividades comerciais.

COMERCIO PRODUTO

« Grande variedade de produtos diferentes
Nao especializado » Ao menos as principais marcas ou as mais conhecidas

+ Ampla gama de precos para um mesmo produto

+ Grande variedade de produtos especializados no comércio
Especializado « Muitas marcas diferentes

+ Gama de precos para um mesmo tipo de produto

Em todo caso, mantenha-se atento as necessidades e demandas dos clientes. Isto
pode dar-lhe uma boa ideia de novos produtos e servicos que poderdo ser agregados
ao estabelecimento.

2. ELEMENTOS TANGIVEIS

ASSOCIACAO
QB T BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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3. PESSOAL

Os colaboradores de um estabelecimento tém um impacto importante nos servicos pres-
tados aos clientes, principalmente no pequeno comércio, onde o sistema de venda implica
uma relagao mais estreita do cliente com o atendente.

Os colaboradores transmitem a maioria dos aspectos relacionados com a qualidade do
servico. A imagem do pessoal e a competéncia profissional sao tao criticas que podem
formar a opinidao de muitos clientes para nao comprar mais em um estabelecimento que
nado satisfaca as suas expectativas.

3.1 IMAGEM

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. Seus colaboradores utilizam uniforme

A imagem dos colaboradores transmite, ou vestimenta padréo?

em boa medida, aimagem e o estiloda di- | 2 Os colaboradores do seu

recdo do estabelecimento comercial. Uma estabelecimento se apresentam ao
imagem adequada facilita a compra do cliente pelo nome e utilizam crachés ou
cliente em relacdo ao atendente. E certo plaquetas de identificacao?

3. Seus colaboradores seguem padroes
de higiene de acordo com o tipo de
comércio?

que muitos clientes acreditam que uma
imagem ruim atribuida aos atendentes
da loja pode ser um argumento suficiente

para ndo voltarem a comprar naquela loja.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Conscientize seu pessoal sobre a importancia de cuidar desse aspecto e manter um alto
grau de higiene. Veja alguns argumentos que podem ser utilizados:

« Suaimagem transmite a imagem do estabelecimento ao cliente.

+ No caso de comércios de alimentacao, o cliente associa a aparéncia do pessoal com a
higiene e seguranca dos alimentos que sao oferecidos.

« Uma imagem ruim pode ser, para muitos clientes, um motivo para deixar de comprar
naquele estabelecimento.

B. Em casos de comércio de alimentacdo, apoie a formacao recebida pelos seus colabora-
dores com jornadas de revisdo das boas praticas de manipulacdo. Aproveite essas jornadas
para corrigir praticas incorretas que estejam sendo realizadas e observe especialmente as
incidéncias que tenham a ver com higiene pessoal e uniforme de trabalho, para prevenir
que acontecam novamente.

3. PESSOAL
C. Garanta que a aparéncia dos colaboradores seja de acordo com o estilo do estabeleci-
mento, pois o estilo determina o que o cliente espera encontrar.

» Quando se trata de uma loja de roupas de esporte, é provavel que seus clientes
encontrem atendentes pouco maquiadas e vestindo roupas de esporte. ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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3. PESSOAL

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS

« Se o seu negocio for uma boutique para empresas exclusivas, as expectativas dos clientes
em relacdo aos seus colaboradores serd provavelmente mais alta: atendentes bem
vestidos ou vestidos formalmente, com atendentes maquiadas e bem penteadas.

+ Realize a gestdo oportuna para garantir que, nos casos em que a legislacdo exigir, o
estabelecimento disponha sempre de roupas adequadas de trabalho para todos os
colaboradores. Adicionalmente, procure garantir, na medida do possivel, que a roupa de
trabalho seja comoda e funcional, para o bem-estar de seus colaboradores.

D. Estabeleca formas para identificacdo do seu pessoal, pois isto contribuira para que o ser-
vico seja mais eficaz e para que os clientes possam identifica-los. Veja algumas ideias para
identificacao dos seus colaboradores:

« Utilizar uniforme de trabalho de acordo com as caracteristicas de cada estabelecimento.
« ldentificar-se nachegadado cliente ao estabelecimento, mediante uma“férmula“estabelecida.

« Utilizar crachds ou plaquetas identificativas com o nome do estabelecimento e,
opcionalmente, com o nome do atendente.

E. Outra ideia é estabelecer uma imagem comum para todos os colaboradores do estabele-
cimento: uniforme, calcado etc., de acordo com o tipo de produto ou servico comercializado
e os valores que seu estabelecimento deseja transmitir: sobriedade, informalidade etc. Deste
modo, através da imagem do seu pessoal, vocé conseguird transmitir aimagem que deseja e
esta se manterd diante do seu cliente.

Algumas vantagens adicionais de oferecer uniforme para os seus colaboradores:
+ O cliente consegue facilmente identificar os atendentes.

« E uma opcao muita aceita pelos colaboradores, porque a roupa de trabalho costuma
ser mais cOmoda.

« Identificar todo o pessoal com uma imagem comum proporciona um sentimento de
corporativismo.
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3.2 COMPETENCIA PROFISSIONAL

POR QUE E IMPORTANTE?

Um dos aspectos que diferencia mais cla-
ramente o pequeno comércio de outros
sistemas de distribuicdo é a competéncia
profissional do pessoal. Com frequéncia, o
cliente se dirige ao pequeno comércio em
busca de conselhos e assessoria para ga-
rantir a compra de um produto mais ade-
quado as suas necessidades.

A competéncia profissional contribui signi-
ficativamente para a fidelizacao do cliente,
e o estabelecimento deve estar a altura das
suas exigéncias e expectativas.

COMO IMPLEMENTAR?

UL/ Y0 R METODO DE IMPLEMENTACAQ

PARA REFLETIR

1. Seus colaboradores possuem fungoes e
responsabilidades especificas?

2. O seu estabelecimento possui critérios
basicos para contratacdo de novos
colaboradores?

3. Existe um sistema para captar a
opinido dos colaboradores em
relacao a possiveis melhorias para o
estabelecimento?

4. Aformacao de todos os seus
colaboradores é conhecida e registrada
pelo seu estabelecimento?

5. O seu negécio analisa a eficacia dos
cursos, capacitagoes e treinamentos
oferecidos aos colaboradores?

A. Defina todas as fun¢des e tarefas, assim como as responsabilidades de cada membro
da equipe. Deste modo, cada um serd responsavel pelo seu trabalho e diante de qualquer

incidéncia serd possivel exigir as responsabilidades de forma direcionada. Este aspecto é
de extrema importancia, especialmente para novas empresas e incorporacoes.

+ Pode ser util sobretudo quando o comércio alcanca dimensdo determinada de

colaboradores, tamanho etc. Deve-se documentar as fungdes e responsabilidades
e entrega-las a todo pessoal por escrito. Este documento pode conter os

seguintes aspectos:
v nome da pessoa e cargo;
v" fungbes e/ou tarefas designadas;

v" responsabilidades.

B. Estabeleca o contelido minimo necessdrio de formacgao para o pessoal de uma nova in-
corporacdo, com o objetivo de que se integrem a empresa aqueles que podem oferecer ao
cliente os conselhos e assessoria adequada, respondendo a qualquer ddvida ou questao

que possam ser colocadas pelo cliente.

- Considere que as expectativas serao mais exigentes de acordo com as especialidades

da sua loja.

+ As necessidades de formacdo podem surgir como resultado de diferentes situacoes,

como, por exemplo:

v" colaboradores de novas incorporacoes;
v’ novos produtos;

v" NoVvos servicos;

v" equipamentos novos;

3. PESSOAL

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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3. PESSOAL

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS

v novas técnicas nas atividades de venda;

v" novas formas de pagamento;

v mudanca ou alteracéo na atividade comercial;

v" diminuicdo nas vendas.

« Adicionalmente a isto, assegure com os recursos humanos para que se realizem as a¢ées
de formagao que forem necessarias e para que animem a equipe, proporcionando, na
medida do possivel, facilidades de horério e o custo da formacao, entre outros.

« Quando a formacao requerida nao puder ser oferecida pelo proprio estabelecimento,
aproveite, na medida do possivel, os programas de formacdo continua para trabalhadores
ativos, gratuitos, que sao oferecidos por organismos empresariais, associacoes, federacdes
etc. e aqueles que podem ajudar com informacgées.

« Algumas dessas agdes mais comuns relacionadas a qualidade de servico em um pequeno

comércio sao:

FORMAGAO

BENEFICIO

Técnicas de venda e merchandising

Permite a implementacao eficiente de iniciativas para
promover e vender produtos.

Psicologia do consumidor

Permite a compressao das expectativas e motivacao dos
clientes

Publicidade

Fornece conhecimento sobre a influéncia da publicidade
sobre os clientes e sua influéncia sobre as vendas

Gestao de atividades

Fornece o conhecimento necessério para manter estoques e
informacodes atuais e confidveis. E fundamental na gestéo de
recursos do estabelecimento.

Informatica

Permite uma fluidez na gestao da informacao, o que afeta,
em muitos casos, a satisfacdo do cliente. E essencial para
o estabelecimento, pois sao executadas por computador
atividades como emissao de bilhetes ou notas, bancos de
dados e de consulta etc.

Atencéo ao cliente

Esta formacéo destina-se a gerenciar corretamente os
relacionamentos com os clientes, tanto em termos de
informagao, como no tratamento de queixas e reclamacbes

Fachadas e interiores comerciais

Facilitar a criagdo de uma imagem bem definida para o
estabelecimento de acordo com a mensagem que se quer
mostrar ao cliente e/ou o tipo de clientes que se pretende atrair

Considere que existe uma formacao profissional especifica para muitos cargos profissionais e
que estes certificados de profissionalismo podem ser obtidos através da realizacao de cursos

com entidades creditadas.

Alguns cargos contam com uma formagéo especifica como:

« Gerente de pequeno comércio;

« Vendedor técnico.
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C. No caso de contratacao de novos atendentes para o estabelecimento, considere um critério
de selecdo, como, por exemplo, ter um certificado de profissionalismo correspondente ao cargo.

D. Considere as sugestdes de melhorias que venham dos seus colaboradores e estabeleca
um sistema pelo qual possa receber as sugestdes. Pense que os colaboradores conhecem os
clientes pelo contato mais préximo do dia a dia no comércio. Alguns mecanismos que podem
ser utilizados:

« Coloque uma urna ou caixa na loja, que seja opaca, para garantir a privacidade das
sugestdes. Assim os colaboradores podem opinar, dar sugestdes ou propostas de melhoria.

+ Relina os colaboradores pelo menos uma vez por més, para ouvir as sugestoes e propostas
de melhoria, utilizando a comunica¢ao de forma direta.

« Facaumalistaem branco e coloque em um lugar visivel para os colaboradores, e estruture
este documento em partes: melhoria das instalacdes, novos produtos etc.

+ Atue vocé mesmo, de maneira que haja comunicacao direta com todos os colaboradores
a respeito de melhorias para o estabelecimento.

« Motive seus colaboradores para que ajudem a melhorar a qualidade do servico no
estabelecimento. Considere que as vezes nao ha melhor prémio que reconhecer a
criatividade e esforco das pessoas que trabalham no seu negécio.

E. Outras ideias:

« Podem ser registrados os cursos realizados pelos colaboradores para verificar,
qguando for o caso, a formacdo e capacitacdo de cada um. Assim é possivel aproveitar
ao maximo a formacao externa, oferecendo formacao interna somente aqueles que
realmente necessitam.

« Podem ser avaliadas as a¢6es realizadas quanto a formacao externa dos colaboradores,
para comprovar que a formacao foi eficaz e que os colaboradores desenvolveram a
competéncia profissional esperada. Por exemplo: se foi um curso de atendimento
ao cliente, observe o comportamento e as atitudes do colaborador frente ao cliente,
principalmente em casos de reclamacdo e queixas, que devem diminuir apds a
capacitagao dos colaboradores. Caso contrério, o dinheiro gasto com a formacao foi um
dinheiro perdido.

3. PESSOAL

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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4. MELHORIA

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS

4. MELHORIA

POR QUE E IMPORTANTE?

O objetivo é melhorar a satisfacdo do clien-
te e de outras partes que tenham relacao
com o comércio, como, por exemplo, for-
necedores e empresas subcontratadas. E
comum cometer erros, mas o problema
real é quando esses erros sao repetitivos
e nada é feito para evita-los. Esta atitude
percute diretamente no cliente, que usu-
almente esta disposto a perdoar somente
uma vez e, se ndo perceber previsdes de
melhoria, ndo retorna ao estabelecimento.

Como as necessidades e expectativas dos
clientes mudam constantemente, devido a
competitividade de cada setor e aos avan-

PARA REFLETIR

1. O seu estabelecimento possui um

sistema de coleta e avaliagao de
incidéncias, queixas, reclamagoes e
sugestoes dos clientes, com o objetivo
de melhoria do negdcio?

. Sao identificadas as causas dessas

incidéncias, queixas, reclamagoes e
sugestoes para a proposta de melhorias?

. Sao tomadas acoes para resolver as

causas e evitar a reocorréncia dos
problemas identificados?

. Existe um plano de acdo para realizacao

de melhorias nas atividades no seu
comércio?

. Os seus colaboradores estao envolvidos

e conhecem as atividades do plano de
acao do seu estabelecimento?

¢os tecnoldgicos, as organizacdes preci-
sam melhorar continuamente. E para isso é
necessario que os comércios estabelecam
objetivos continuamente.

COMO IMPLEMENTAR?

A. Conscientize seus colaboradores para que valorizem o cliente e assim transmitam suas
queixas, reclamagoes e sugestdes a Direcdo.

B. Verifique e estabeleca, junto aos seus colaboradores, um sistema para verificar e coletar
incidéncias, queixas, reclamacodes e sugestdes dos clientes.

C. Periodicamente, realize uma andlise das incidéncias, queixas, reclamacgdes e sugestoes
dos clientes, apresente-a aos seus colaboradores, identifique as causas e estabeleca um
Plano de Melhoria.

D. Verifique as causas das incidéncias, queixas e reclamacgdes. Isto permite tomar medidas
para evitar que se repitam.

E. No Plano de Melhoria, documente os aspectos que deseja melhorar e as acdes que preci-
sam sertomadas, e estabeleca os responsdveis e 0s prazos parao cumprimento de cadaacao.

F. Na andlise de sugestdes, potencialize sua empatia e coloque-se na pele do cliente. Isto
Ihe permitird enxergar o porqué de algumas sugestoes.

G. Pode ser estabelecida uma periodicidade para realizar uma andlise das sugestdes
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recebidas dos seus clientes, assim como para tratar das incidéncias, queixas e reclama-
¢Oes produzidas em determinado periodo, buscando conhecer as causas, para evitar que
se repitam no futuro.

H. E aconselhavel a participacdo de todos os colaboradores nas analises, pois desta forma os
colaboradores véo ficar envolvidos e podem participar mais ativamente dos diferentes Planos
de Melhoria que forem decididos.

PLANO DE MELHORIA

« O Plano de Melhoria é um documento escrito que descreve os passos necessarios
para a melhoria de servicos prestados no seu estabelecimento. Estd direcionado
a identificacdo de deficiéncias e as oportunidades para a melhoria da qualidade e
prestacao de servicos no seu comércio.

« O planejamento compromete e afeta toda a empresa, colaboradores, diretoria,
fornecedores e partes interessadas. Portanto é fundamental envolver e motivar toda
a equipe através de reunibes, para o apontamento de problemas e sugestoes, analise
destes e implementacdo de acdes de acordo com os aspectos identificados como
necessarios para melhoria do seu negécio.

+ O Plano de Melhoria é de valor garantido para a empresa, nao sé pelos resultados
positivos obtidos pelas agdes propostas, mas também pelo envolvimento de toda a
equipe do estabelecimento e a criagdo de uma cultura e comportamento voltados
para a qualidade e melhoria continua dos servicos oferecidos ao cliente.

« Contudo, nem todas as acbes vao proporcionar solucoes e beneficios imediatos,
jd que para alcancar um nivel adequado de qualidade em um estabelecimento é
necessario ndo sé dedicagao, mas também outros fatores externos, que podem afetar
os planos previstos, fazendo com que as acdes sejam revisadas e alteradas de acordo
com as necessidades do negécio.

- O Plano de Melhoria contém:

v SITUACAO: descrever qual é o problema detectado que se pretende abordar e
identificar as causas dessas deficiéncias.

v" OBJETIVO: detalhar o que se quer alcancar ao realizar esta acéo, seja um objetivo
geral ou particular.

v" MEIOS (RECURSOS): identificar como se comecgard e os recursos disponiveis,
considerando o menor custo possivel.

v' MOTIVACAO: descrever as razdes pelas quais estd sendo realizada esta acdo e
envolver a equipe responsavel pela realizacao das atividades.

v ACOES: descrever as acdes e atividades necessérias para alcancar o objetivo
proposto. Identificar as dificuldades e buscar solucoes para supera-las.

v" RESULTADOS: explicar como o resultado foi obtido e como manté-lo e melhora-
lo. Em casos de resultados ndo satisfatérios, retornar ao inicio do planejamento,
identificando as causas e problemas.

+ Os planos de melhoria devem ser documentados por escrito. Para isso propde-se um

modelo que pode ser utilizado para realizar as melhorias referentes a qualidade na AEMERHORIA
prestacao de servico do seu estabelecimento:
ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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. SUPERVISOR/  DATADE
SITUACRO  OBJETIVO  RECURSOS  AQBES oo oo ®  DATAFINAL  RESULTADO
1
2
3
4
5
6
7
8
1. SERVICOS
1.1 CORTESIA
1.2 CREDIBILIDADE 9
1.3 CAPACIDADE DE
RESPOSTA
1.4 COMPREENSAO DO
CLIENTE 10
1.5 CONFIANCA
1.6 COMUNICACAO
1.7 SEGURANCA
1.8 ACESSIBILIDADE 1
2. ELEMENTOS TANGIVEIS
2.1 INSTALACOES
2.2 EQUIPAMENTO E 12
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GUIA DE IMPLEMENTACAOQ

REFERENCIAS

GUIA DE IMPLANTACION DE LA NORMA UNE 175001-1:2004 “Calidad de Servicio para Peque-
Ao Comercio” - C6mo Mejorar la calidad em um Pequeiio Comercio — AENOR 2005

Cartilha SEBRAE e ABNT “Inove com Normas técnicas — Qualidade no Atendimento” -
12 edicao. Agosto/2011

http://portalmpe.abnt.org.br/noticias/Lists/Notcias/DispForm.aspx?ID=72

http://espalhai.tudonahora.com.br/2011/10/0-atendimento-precisa-melhorar-chama-a-norma/

http://www.facadiferente.sebrae.com.br/2011/11/04/aten%C2%ADder-o-cliente-com-
qualidade-significa-ino%C2%ADvar/
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