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	Desenvolvendo as pessoas dentro das Organizações
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Qualidade no Atendimento – Foco no OLHAR do Cliente
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Administrando o Estresse – Planeje sua conduta
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O poder da oração, das palavras e sentimentos na água
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 Mente e Intelecto


	QUALIDADE NO ATENDIMENTO – FOCO NO OLHAR DO CLIENTE

Quando sou chamada para desenvolver trabalhos de Atendimento ao Cliente ou na área Comercial, percebo que existem muitos fatores que são envolvidos no processo de Satisfação dos Clientes, então resolvi criar uma “fórmula”, através do acróstico abaixo, que serve para orientar os envolvidos:

Foco no OLHAR do cliente:

O – Ouvir o cliente 

L – Lembrar sempre que o cliente é a razão do negócio existir

H – Harmonia do ambiente de trabalho, todos trabalhando como um time

A – Antecipar-se às “possíveis” insatisfações dos clientes

R – Resolver as dificuldades e dúvidas dos clientes rápida e eficientemente

(Direitos Reservados, utilização somente com autorização)
Hoje vou me ater a comentar somente sobre o Ouvir o Cliente:

Muitas vezes quando somos clientes e entramos em uma loja, por exemplo, para comprar um equipamento eletrônico, o vendedor nos despeja uma gama enorme de informações e características dos produtos, antes mesmo de saber efetivamente o que queremos, porque queremos entre outras perguntas básicas.

Vamos comprar um carro e sem antes perguntar do que gostamos, qual nosso carro atual, o que é importante para nós, o que gostaríamos de ter em um carro, o vendedor nos carrega pelos braços mostrando grandes ofertas ou carros que simplesmente não nos interessam. E assim um blábláblá de características quando no fundo o que compramos são os benefícios, a forma como efetivamente desfrutaremos o carro, a imagem que ele reforça sobre nós e etc.

Quando um cliente liga para uma central de atendimento e está insatisfeito, ele precisa que o outro lado o ouça com atenção verdadeira, demonstrando empatia e ao final sondando com o cliente qual das alternativas para resolver o “problema” em questão melhor o satisfaz.

Para todo desenlace satisfatório quando falamos de estar frente a frente com um cliente é muito importante estar preparado, planejar seu contato (quando possível) e ouvir efetivamente com a intenção de superar as expectativas daquele que você tem que ter prazer em servir – os clientes.

Parafraseando Ron Willingham em seu livro “Cliente também é Gente”, com alguma adaptação minha, pense todos os dias e em todas as situações:

“Ganhei o dia com sua visita ou ligação”

“Você é o cliente – Você paga meu salário!”

“Tenho prazer em ouvir você!”

“Estamos aqui à sua disposição!”

“Há algo em você que gosto muito!”
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 Físico e Emocional
ADMINISTRANDO O ESTRESSE - PLANEJE SUA CONDUTA

Tenha calma com si mesmo

- Simplifique sua vida. Exclua algumas atividades ou tarefas do seu dia.

- Pratique técnicas de relaxamento como controle da respiração, limpe sua mente e relaxe seus músculos.

- Mantenha um diário do estresse. Anote tudo aquilo que te estressa e aprenda a prevenir. Faça o que é mais importante primeiro.
- Procure sempre o lado positivo das coisas. Considere a situação uma oportunidade de melhorar sua vida.
- Use o humor para reduzir ou aliviar a tensão.

Pratique hábitos saudáveis

- Exercite-se. Isto fará com que alivie a pressão.

- Vá mais cedo para cama.

- Alimente-se bem no café da manhã e no almoço.

- Reduza ou elimine o consumo de cafeína. Cafeína é um estimulante, e pode agravar seu nível de estresse.

Dê um tempo

- Saia de férias. Tire algum tempo para si mesmo, mesmo que seja apenas um dia, ou quem sabe uma longa semana.

- Planeje um tempo fixo para você. Mas limite ou evite o tempo gasto com pessoas negativas. 

- Realize algum trabalho voluntário, ou comece algum hobby.

- Pare por vários pequenos intervalos durante o dia. Pegue 30 segundos e dê uma olhada pela janela, ou se alongue. 

Revitalize sua mente e corpo

- Faça massagem para aliviar a tensão.

- Delicie-se com um banho quente.

- Procure a sua diversão. Leia um livro ou veja algum filme alto-astral.
Texto de Elisabete Fernandes Almeida, escritora e editora médica. adaptado por Vicco Consultores.
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 Desenvolvimento Interior
O PODER DA ORAÇÃO, DAS PALAVRAS E SENTIMENTOS NA ÁGUA

O cientista japonês MASARU EMOTO, de 59 anos, é o grande responsável juntamente com sua equipe, por esta descoberta, de que a água reage instantaneamente às vibrações de música, palavras ditas ou escritas e a sentimentos e emoções.
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Todos sabemos que a água é fundamental para a vida. Tanto o ser humano como o planeta Terra se compõem de cerca de 70% de água. 

Em seus estudos surgiram diferentes e belos padrões de cristais hexagonais, instantaneamente, quando a água era submetida a vibrações positivas de qualquer natureza. Por outro lado palavras de má-vontade, ofensivas, são anti-naturais e o seu padrão possui outro tipo de geometria ou nem a possui. 

Em qualquer língua empregada as palavras positivas provocaram respostas positivas e as negativas distorceram a geometria dos desenhos das moléculas.

As palavras ou certos signos, ideogramas, hieróglifos, desenhos, possuem um significado e isso vibra, tem uma freqüência particular. Se você escreve as letras "A M O R" ou "L O V E" isso parece ser compreendido pela água, que se ajusta à nova vibração.

Afinal, somos o que pensamos? Se acreditarmos nisto podemos e devemos optar por pensamentos e sentimentos mais salutares e positivos.
Navegue e confira as formações cristalinas formadas no site http://www.masaru-emoto.net
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Se deseja indicar algum amigo(a) para receber nosso Informativo SeRH mensalmente, nos envie um e-mail através de contato@viccoconsultores.com.br com o título “Indicação”, ficaremos muito felizes em incluí-lo(a).

Se deseja ser excluído da nossa lista responda esta mensagem com o título "Remove"
De acordo com as diretivas aprovadas no 105o Congresso de Base Normativas Internacionais sobre SPAM, Seção 301, Parágrafo (a) (2) (c) Decreto S. 1618, Título Terceiro, um E-mail não poderá ser considerado SPAM, enquanto inclua uma forma de ser removido.

Vicco & Consultores Desenvolvendo Pessoas e Organizações Ltda

Site: www.viccoconsultores.com.br - E-mail: contato@viccoconsultores.com.br - Fone/Fax: 11 4224-6551
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