Sugestoes e Reflexdes para vocé prestar
um excelente servigo e fidelizar seu Cliente.

\ n

& ATENDINENTY

Superando as Expectativas do Cliente

“0 atendimento deve reciclar-se e evoluir com a
mesma velocidade e frequéncia com que mudam
os desejos, exigéncias e vontades dos
consumidores. Atrair, converter e fidelizar

clientes sdo etapas de um caminhar sem fim.”
Albirio Gongalves
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Treinamentos & Palestras

CORPORATIVOS

Os Treinamentos & Palestras ministrados pelo Prof. Amauri séo participativos
e dinamicos, onde os participantes tem momentos de
Reflexao, Aprendizado e Descontragéo.

X AMAURI

CROZARIOLLI

DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL

www.amauri.net

contato@amauri.net
(44) 9125 - 5666 / (44) 3225 - 4750

O melhor Atendimento e Resultado esta centrado na palavra de Deus:

Peca e |lhe sera dado; procure e encontrara;
bata na porta e ela Ihe sera aberta. Porque
aquele que pede, recebe; aquele que procura,

encontra; aquele que bate, a porta se abre.
(Mateus 11:9)

Buscai primeiro o reino de Deus e
sua justica, e todas as outras

coisas vos serao acrescentadas.
(Mateus 6:33)
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Show

> erana

A leitura é para o DEFINIGOES

intelecto o que o sho i,
exercicio € para IMPORTANTES ;
o corpo." Rinay
Joseph Addison

SHOW: espetaculo; aquilo que se
destina a diverséo; ter uma atuagéo
brilhante.

ATENDIMENTO: ato ou efeito de atender.

ATENDER: dar e prestar atengao; seguir; acatar;
estar atento; dar atengdo ou cortesia.

Quando falamos em Show, trés elementos estéo implicitos:

PALCO
equivale a empresa

(tem que estar sempre impecavel)

ARTISTA
equivale ao colaborador

(é o que da vida ao espetaculo)

PUBLICO
equivale ao Cliente

(é o que paga nosso salario)

Temos que ter prazer em atender, pois atendemos
pessoas que tem sentimentos, desejos, interesses,
percepgoes, inteligéncia e expectativas.

N&o podemos e ndo temos o direito de
decepcionar nenhum cliente.

Atenda, Entenda e Surpreenda: Atender Bem é Preciso!

www.amauri.net 03



Uma pergunta importante e que exige muita

@ honestidade e sinceridade na sua resposta.

A atividade de atendimento

e servico ao cliente esta

cada vez mais exigente e
ndo se compadece com falta

de profissionalismo.

A informacao e as exigéncias
dos clientes crescem e o seu
tempo e paciéncia diminuem.

rUm atendimento que satisfaca
totalmente ou ultrapasse
as expectativas dos clientes
constitui uma estratégia que
contribui significativamente
para a afirmacgao da sua
empresa ou instituicéo.

Um bom atendimento depende
grandemente das atitudes e
comportamentos de todos os
\colaboradores da empresa.

Quando atendemos alguém
devemos querer ser simpaticos,
atenciosos, competentes e
disponiveis, interiorizando que
o cliente é fundamental para o
sucesso de qualquer servigo e
A__, paraa nossa realizagdo pessoal

- e profissional
profissional.
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O ato de atendimento e servigco
ao cliente exige profissionais que
saibam operacionalizar os
mecanismos do atendimento:
Acolher; Diagnosticar
Necessidades
e Expectativas; Sintonizar,
Argumentar; Remover
Objec¢des; Concluir,

Servir e Fidelizar.

A percepgéao que o cliente tem
do atendimento e servico
que lhe é proporcionado, &

determinante para a
imagem que cria da empresa,
da marca ou da instituicéo

Oy
S

Lembre-se: Qualidade no Atendimento
é visivel! &

=2 Acolhimento agradavel e simpatico.
== Rapidez no atendimento.
=2> Organizagado do ambiente e do seu espago.
== Exposicdo de produtos e materiais informativos.
= Disponibilidade e proximidade manifestadas.
= Competéncias técnicas de quem o atende.
== Estilo de comunicagé@o com que é recebido.
= Credibilidade das explicagdes que

lhe sédo proporcionadas.
= Qualidade dos produtos/servigos.

Quando o cliente entra na nossa empresa,
mesmo antes de dialogar conosco ja
criou uma imagem nossa, da organizagéo e
da marca, através dos comportamentos
e ambiente que observou e das
experiéncias anteriores que possui.

Fique "LIGADO" em todos os detalhes.J
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As exigéncias do mercado e do
consumidor

CENARIO ATUAL

v BRIGA de pregos
v Margens de lucro BAIXAS

v MUITOS produtos similares
7 As organizacdes se REESTRUTURANDO

Clientes Ind¥ferentes —

.%0: Atendimento

@ﬂlkﬂtg,

o3
9

©

J

" Mudangas do Mercady

CONCORRENCIA
CLIENTES +
INFORMADOS,

~

CODIGO DE
DEFESA DO
CONSUMIDOR

Diferencials

L Atendjmento 3

“Ainovacao sempre significa um risco. Mas ir ao
supermercado de carro para comprar pao também
é arriscado. Qualquer atividade econémica é de alto
risco e ndo inovar — isto &, preservar o passado — & muito

mais arriscado do que construir o futuro.”
Peter Drucker
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Novos Conceitos!

2050

Antigamente Atualmente

Vender produtos —>Vender solugdes e conquistar o Cliente
Aproveitar oportunidades == Gerar demanda "
Volume x Relacionamento = Relacionamento leva ao volume
Foco no Cliente == Foco no foco do cliente
Tirar pedido = Gerar diferencial para o cliente
Produte x Servigo == Produto + Servigos + Diferenciais
Gestao pelo que o vendedor diz=Gestao pelo que o cliente diz
Departamentos Independentes == Departamentos 100% integrados

“Vocé deve ser a mudanga que

vocé deseja ver no mundo.”
Mahatma Gandhi

Profissional Passivo,
Tirador de Pedido,

MORREU!

(Diferencial das
Empresas do Século 21

* Visao de futuro

» Equipe 110% integrada

« Equipe foca em Solugao

» Exceléncia em atendimento

* Foco no Foco do Cliente

* Colaboradores com visédo de Empreendedor

- Colaboradores Treinados, Capacitados e Motivados

* Vontade de Crescer; de fazer sempre +

Trabalhar sempre focado para o SUCESSO de seus Clientes

A Importancia do Cliente:
‘Quemn sdo seus Clientes?
q'Quem é que paga seu Salario?

M -0 que o cliente espera de vocé?

~ Clientes '

;) Se goslam de sua empresa: H
* Boas recomendagdes CI Ientes
+ Compram mais Se NAO gostarem de vocé:
* Se mantem fiéis * Irdo criticar vocé
« Sugerem melhorias * Aumentardo seus defeitos
* Tornam-se parceiros * Nio vdo recomendar vocé
* Trocardo de fornecedor
* Irdo reclamar geral

www.amauri.net




Principios do

ATENDIMENTO

a o cliente

As pessoas querem fazer negdcios com alguém de quem gostem

149, I B e

N 0%, ‘ recomendacgées
Confiamem \ - de outras
PROPAGANDAS ¢ 5 7ere=® 'no®s PESSOAS
3{ En: cartio
10  sem
dias! JUROS

Fonte: Nielsem Out 2007

Como os clientes escolhem:
*84% R r dad.
+*79% Remédios r dad
*77% Hotéis recomendados
*75% Filmes recomendados
*73% Servigos profissionais r
*69% Servigos fi iros r
| ©65% Computadores r dad
*63% Automéveis r dad.
*61% Lojas recomendadas
*59% Supermercados recomendados
*53% procuram empregos recomendados

Fonte: Roper Report

Qual é a métrica que aponta se vocé esta sendo RECOMENDADO?

O que os clientes estao falando do seu Atendimento?

Atendimento
vai do

Céu ao £
Inferno...

Desconfianga

Obscuridade
Deslealdade

Falsidade

INFERNO

08 www.amauri.net




Reflexdes Sobre:

ATENDIMENTO

“

Encantamento®®

~

/ < Satatagto Temporéra |
)
Insatisfacéo K

“Nio ha satisfacio maior do que aquela que sentimos
quando proporcionamos alegria aos outros.”

M. Taniguchi

Nao sdo os ursos e tigres que afugentam os
clientes. O que mais os perturbam sao os

4 “Comprometa-se a executar todo dia N
uma acao de atendimento excepcional
ao cliente por 10 minutos e a influenciar
seus colegas a fazerem o mesmo. Em
uma equipe de 100 pessoas - levando
em conta férias e feriados, entre outras
interrupgoes -, isso corresponde a 24 mil
novos atos de cortesia por ano.

As revolugdes acontecem assim.”
Tom Peters
Guru da Administragdo J

E impossivel
garantir
tempo bom
aos clientes,
mas vocé
pode prometer
segurar um
guarda-chuva
sobre eles
quando chover. J
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COMUNICACAO

Sua mensagem
Bla! Bla! sendo
Bla! compreendida

OVIVIINNINOD

“Se dois homens vém andando por uma estrada, cada um carregando um péo,
e, a0 se encontrarem, eles trocam os pées, cada homem vai embora com um.
Porém, se dois homens vém andando por uma estrada cada um carregando
uma idéia, e, ao se encontrarem, eles trocam as idéias, cada homem vai embora
com duas. Sempre que possivel troque idéias, elas esclarecem, acrescentam,
ajudam, evoluem... ainda que vocé nao precise, servirdo para o outro.”
Ditado Chinés.

A comunicagao nao é o que
vocé fala ou faz, mas
o que o outro entende!

*Saber ouvir

*Saber perguntar

*Repetir (feedback)

Concentracao
na conversa / didlogo

A capacidade de
OUVIR é a habilidade
de comunicagéo
mais importante!

<
a
z
i
o«
"
<

Na Comunicagdo eviie sempre:

* Olhar constantemente para o relégio ou para
outra coisa.

* Bocejar, cogar os olhos; assobiar, cantarolar.

* Ficar desenhando ou rabiscando.

* Descontrair-se exageradamente.

* Distrair-se com conversa ou assunto paralelo.

« Ser descortés ou indelicado.

Aboa comunicagédo é um dos principais
componentes do bom atendimento.
Aprimore sua comunicagao e seja um
profissional bem sucedido!

www.amauri.net




No Atendimento o Corpo Fala!

Lembre-se que na abordagem

55% é expressao corporal;

do atendimento:

38% é o tom de voz;

7% é o conteudo.

Barreiras na Comunicacao

=) Deficiéncia e diferengas culturais
=> Mensagem mal elaborada
=P Interpretacdo equivocada

=> Desatengéo

=) Falta de informagéo

)

Confianca
na
Comumcagao

-
-

na medida certa
Jl

JO

Nao esconde o jogo,
passa informages
relevantes, abre-se

com os outros, toma

iniciativa nas negocmgoes

Aoella as pessoas,

convive com sentimentos,

valores e prioridades
diferentes, no é critico
e impaciénte.

Diz o que pensa e sente,
descreve os fatos como
acontecem,
tem convicgdo
sobre suas idéias

Credibilidade

Coeréncia

N —

Cumpre o que
promete, faz o
que diz.

Suas palavras e seu comportamento
DIZEM a pessoa que vocé é!

www.amauri.net




Frases Apaziguadoras
no ATENDIMENTO

Observagéo / Lembrete: \
Proibido x i 1 - Saber é sua maior obrigagéo...
Dizer ‘ Ell Nao sel! 2 - Vocé ndo é obrigado a saber tudo, mas,
tem a obrigagéo de conhecer ou ter o
telefone de quem sabe...

Essa é uma boa pergunta.
Vou verificar e tentar descobrir a resposta.

(¥ Nao podemos fazer isso!
@’ Nao da...

vocé fala ou faz, mas
o que o outro entende!

) Vamos ver o que podemos fazer.

A comunicacao nao € o que

Proibido
Dizer _

Vocé tera que...

Suavize o pedido com frases como:
"Sera necessario..." ou

“"Da proxima vez que isso acontecer
faremos o seguinte...”

J

Es 1

Broltada pere um segundo...
Rt y VOItO IOgO-u

"Pode levar dois ou trés minutos para
* eu levantar essa informagao.

voce fala ou faz, mas
0 que o outro entende!

A comunicagao nao e o que

J
~

2Bl "NAO" no inicio das frases...

Dizer

Se vocé pensar antes de falar, conseguira
transformar qualquer resposta
negativa em positiva
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Frases Apaziguadoras
no ATENDIMENTO

Proibido x -
Dize E SO?
, Ha mais alguma coisa que eu
Sy possa fazer para ajudar?

\

, Irei verificar quem é o responsavel
~ e vou encaminhar / levar até o setor.

sew ‘zej no ejej asoA
anb o 2 oeu ogdediUNwWod ¥

j2puajua osno o anb o

Proibido Volte mais tarde.

Dizer

Vou anotar seus contatos e
comunico com o Sr.(a)
para que retorne a

nossa empresa...

~N

Proibido
Dizer

Sew ‘zej no ejej 990A
anb o 9 oeu opdedIUNWOD ¥

j9puajua oxno o anb o

Proibido
Dizer

Lamento, mas isso foge de
/' nossas possibilidades
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DICAS
. ! PARA O
o ATENDIMENTO
TELEFONICO 4

Mude a forma de atender o telefone
Por favor, NAO fale:

) (=) (=) =1 () 2

Ex.: Atenda Dizendo: Cia & Cia - Depto. Tal - Fulano de Tal - Bom Dia!
Atenda: no maximo ao terceiro toque.

/4

Saudacao: Enfatica e calorosa.

Dé o nome da empresa, cumprimente o cliente.
Dé seu nome e coloque-se a disposicao.

O Cliente tem que sentir seu sorriso no

outro lado da linha.

Tom de Voz: Agradavel, transmitindo r—
disposicao, gentileza e boa vontade. Cuidado

como

Escute: com atengdo. Deixe o cliente falar, Telefone!

anote os pontos principais.

Certifique-se:

Que vocé entendeu tudo. Se nao, pergunte.
Verifique se o cliente entendeu, concorda

e esta satisfeito.

Informe: com clareza e objetividade.

Pergunte:
Em que mais vocé poderia ajuda-lo.
N&o meca esforgos para oferecer “algo mais”.

Atitude:
Tenha agilidade.

Coloque-se no lugar do cliente.
Despeca-se e agradeca a Ligagao ‘e/

“"Quando atendo um telefonema, estou
assumindo a responsabilidade de
garantir a satisfacao do cliente,
nao importa o assunto.”

Michael Ramundo
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LEMBRE-SE:
no Atendimento a
bussola € o CLIENTE

Na abordagem ao cliente, logo no
primeiro contato, evite, por favor, falar:

e Pois Nao!

® Manda Chefia!

* Oi!

e O que que era?

® Quer alguma coisa?

e E ai mano?

e Querida(o) mais alguma coisa?

e Calado (olha para o cliente e néo fala nada...)
Substitua este cumprimento por:

-BomDia! - -BoaTarde! ou -Boa Noite! (conforme ocasido)
- Que bom té-lo em nossa empresal!

- Meu nome é “Fulano de Tal”, posso colaborar com algo?

Faca a experiéncia e veja o resultado! Pratique!

(Sera que é facil MUDAR’?\

E MUDAR um padrao
de ATENDIMENTO? \\

“A maior dificuldade do mundo
nao é fazer com que as pessoas
aceitem novas idéias, mas sim
fazé-las esquecer as velhas.”

\ John Maynard Keynes

“N&o estamos no ramo de café para
servir pessoas, mas no ramo de

pessoas para servir café.”
Howard Shultz
Presidente da Starbucks

www.amauri.net




Sinais do Atendimento

“Um atendimento seguro e de alta qualidade
limita-se a dois fatores igualmente importantes:

Interesse e Competéncia.”
Chip R. Bell e Ron Zemke

O Bom Humor é um
estado de espirito.
Jamais atenda um
cliente quando
estiver irritado.
Acalme-se;
Respire fundo;
Restabelecga seu
equilibrio.

Coloque seu melhor sorriso
nos labios e proporcione
momentos de alegria e
prazer aos clientes.

\
"A perfeicéao é
a soma dos

detalhes.”
Michelangelo

Busque a perfei¢ao no atendimento.
Execute cada detalhe do seu dia a dia com muita
qualidade e amor, entdo seu crescimento
profissional sera uma constante em sua vida.

, Tenha sempre atitude positiva e vontade de servir

16 www.amauri.net




Para prestar um excelente Atendimento,
inspire-se no amigo CESAR

Confiabilidade
Empatia
Seguranca
Aparéncia
Resposta

i ® Confiabilidade: A
Digno de confianga; Boa fama.
Capacidade de cumprir, de modo confiavel e exato,
(b

o que foi prometido. Quando vocé atende uma solicitagéo
do cliente a tempo, vocé demonstra confiabilidade.

J

& Empatia: )
\ Se colocar no lugar do outro.
O grau de cuidado e ateng&o individual que vocé demonstra
aos clientes. Quando se mostra sensivel as necessidades
.

individuais do cliente enquanto soluciona um problema vocé
demonstra empatia. )

& Seguranca: N
- Condigao daquele ou daquilo em que se pode confiar.
O conhecimento de causa e a cortesia que vocé mostra aos
clientes e a sua capacidade de transmitir sinceridade,
competéncia e confianga. Quando sorri e diz ao cliente:
Posso resolver seu problema?, e realmente faz isso,
vocé constrdi a seguranca.

Aparéncia:

Aquilo que se mostra a primeira vista exteriormente;
aspecto; fachada. Aparéncia fisica das instalagdes, dos
equipamentos e a sua propria (e da equipe também).
Quando dedica tempo a fazer com que vocé

e seu ambiente de trabalho estejam apresentaveis,
esta cuidando da aparéncia.

¥ Resposta:
O que decide ou explica alguma coisa; solugao.
A boa vontade que se manifesta em ajudar os clientes
prontamente. Quando percebe que um cliente esta com
duvida em relagdo a um produto e oferece ajuda e
informagdes, vocé esta lhe proporcionando uma resposta.

www.amauri.net 17




Regrade 3

Do ATENDIMENTO

f Trés maneiras de agradecer:

1- Verbalmente:

Agradeca a cada negdcio realizado.

Use: "Obrigado por comprar conosco”
“Obrigado pela preferéncia”

2- Por escrito:

Envie um bilhete, um cartdo personalizado.
Mande um e-mail agradecendo a preferéncia.
Personalize seu gesto, evite a correspondéncia
padrao.

‘\ 3- Com um Brinde:

PWac, Em muitos casos uma caneta personalizada,
uma camiseta, um boné, um bombom,

farao toda a diferenca. J

Trés regras para recuperagao

do Atendimento:

1- Faca a coisa certa logo da primeira vez.
2- Se falhar, resolva o problema.

3- Lembre-se: ndo havera uma

terceira oportunidade.
Leonard Berry - pesquisador da A&M University - Texas

John D. Rockefeller dizia:
Pegue alguma coisa comum e faga-a incomum.
Transforme:

1- O comum em Incomum
2- O ordinario em extraordinario
3- 0 monétono em algo divertido

Transforme seu Atendimento numa exclamagao
por parte do cliente: -UAL, QUE LEGAL!

Se o seu atendimento for ruim, o cliente vai exclamar:
-UEL, QUE CRUEL!

18 www.amauri.net




Regrade 3

Do ATENDIMENTO

Um BOM ATENDIMENTO depende de

Trés pré-requisitos fundamentais:

1- Capacidades técnicas e comportamentais
do profissional.

2- Nivel de confianga nos produtos/servigos.

3- Estado emocional de quem atende..

ATENDIMENTO CEM%
Conhecimento

Equipe
Motivacao

-Ndo ensinar o que se sabe;
-N3o praticar o que se ensina;
-Nao perguntar o que se ignora.”

Sdo Beda - grande pensador do século VIII,
citado por Mario Sérgio Cortella nas suas palestras.

-3 QUALIDAES PESSOAIS:

Fisico - salde fisica de uma maneira geral

Psicoldgico - argumentos influenciativos e convincentes,
com forga afirmativa e equilibrio

Espiritual - harmonia, paz consigo e com os demais

Cultive: . Coisas Irreversiveis:
1- O Amor (a solugdo das causas e problemas) 1- Palavra lancada;
2- AHumildade (o caminho das vitérias) 4 2- Aflecha atirada;
3- APaciéncia (0 que gera a experiéncia) 3- Oportunidade perdida.
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Fatores que determinam
a Qualidade no

" PROFISSIONALISMO

"Ha uma caracteristica
em comum nos
melhores profissionais
que conheci,
todos fizeram de seu
trabalho uma arte.”

Kléber Novartes

As necessidades dos clientes sendo
atendidas de forma confiavel e competente.

IMPORTANTE

Profissional se destaca pelo conhecimento
sobre os produtos e servigos oferecidos.
Profissional passa seguranga, confianga e
competéncia a quem esta atendendo.

(" Dicas: )
-Conhega ao maximo os produtos e
servigos comercializados por sua empresa.
-Seja muito organizado.
-Busque sempre a melhoria de suas agdes.
-Busque solugdes inovadoras.
-Pergunte aos fornecedores mais sobre 0s
produtos para melhorar sua argumentagao.
-Procure ser claro e objetivo na sua
comunicagao.
-Faga mais do que as pessoas esperam J
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Fatores que determinam
a Qualidade no

: FOCO )

“Eu tomei consciéncia
que para ter um certo
- nivel de sucesso,
sera dificil se nos
desfocarmos e assumirmos
. multiplas tarefas.
E necessario focarmo-nos
desesperadamente
e obsessivamente e aplicar
toda a nossa fibra,
0 NOSSO coragao e a

nossa criatividade.”
Will Smith

As necessidades dos clientes sendo
atendidas com interesse e atencao.

IMPORTANTE
O Cliente é unico, foque nos seus olhos,
concentre toda sua atengao no cliente.

Dicas:
-Dé atencéo ao cliente, ele é a coisa mais

importante para vocé.
-Nunca deixe um cliente desamparado ou

desorientado.
-Nao permita ser interrompido no contato

com o cliente.
-Tenha o habito de anotar o que os clientes

dizem.

“Antes de ver satisfeitas suas necessidades,
os clientes querem sentir-se por parte de quem os

atende, um real interesse em querer ajuda-los.”
Circulo dos Profissionais de Vendas
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Fatores que determinam
a Qualidade no

Um grande profissional nao
atende os clientes da
mesma forma. Ele tem a
capacidade de se
adaptar as diferentes
situacdes e ao estilo
e ritmo de cada
cliente, agindo como
pintor, arquiteto,
psicologo, professor e artista.

As necessidades dos clientes sendo
atendidas de forma personalizada e
exclusiva.

IMPORTANTE

Nenhum cliente é igual ao outro, o que da
certo com um cliente, ndo tem que
necessariamente dar certo com outro.
Perceba a individualidade do seu cliente.

Dicas:
-Um cliente ndo € somente dinheiro no

caixa, ele € um ser com sentimentos e
percepgoes. Trate-o com consideragao.
-Estabeleca sempre uma relagéo de
confianga e chame-o sempre pelo nome.
-Mantenha um cadastro pessoal dos seus
clientes fiéis e ligue para eles no dia de
seu aniversario e outras datas comemorativas.

Se vocé nao cuida de seus clientes, pode
ter a certeza que seu concorrente cuidara.
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Fatores que determinam
a Qualidade no

Quando concentramos
canalizamos nossos interesses
esforcos para o atendimento
com qualidade, o sucesso
¢ inevitavel e 0
sorriso incontrolavel.

As necessidades dos clientes sendo atendidas
sem demora, de forma rapida e objetiva.

IMPORTANTE

Agilidade nao é sindnimo de descaso ou
irritagdo. Ninguém gosta de esperar ou ser
ignorado, portanto agilize o atendimento.

Dicas:

-Procure antecipar-se aos fatos.

-Conheca a filosofia e procedimentos da
empresa.

-Posicione o cliente sobre o andamento
dos produtos ou servigos.

-Seja agil nas suas atitudes.

-Ouga o cliente sem interrupgéo.

-Planeje seu atendimento, o beneficiado
sera vocé mesmo. p

"A perfeicao do reldgio ndo consiste em andar depressa,

mas sim em andar com a devida velocidade."
(Luc de Clapiers, Marqués de Vauvenargues)
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Fatores que determinam
a Qualidade no

"Aboa educagdo é
moeda de ouro,
em toda parte

tem valor."
(Padre Antonio Vieira)

As necessidades dos clientes sendo
atendidas de forma respeitosa, gentil e
com muita cortesia.

IMPORTANTE

Respeitar as pessoas e nao julgar pela
aparéncia. Tratar os clientes sempre
de forma cortés.

rDicas:

-Procure praticar a empatia, isto &,
colocando-se no lugar do outro.

-Atenda sempre de forma cordial,
com um sorriso no rosto.

-Inicie o atendimento com uma postura
positiva.

-Pergunte o nome do cliente e chame-o
sempre pelo nome.

-Use sempre as palavras magicas:

Obrigado!
Por favor!
Com Licenca!

\
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Fatores que determinam
a Qualidade no

ETICA

Etica: Valores que
definem o que:

* Quero

* Posso

* Devo
Porque nem tudo que
eu quero eu posso,
Nem tudo que eu posso eu devo e
Nem tudo que eu devo eu quero !

Thayane Almeida de Queiroz

A regra basica da ética profissional:
Nao prejudicar ninguém!

“Os que faltam com a verdade nas pequenas coisas

nado merecem confianga naquilo que é importante.”
Albert Einstein

A certeza que o cliente tera quando falamos,
prometemos e agimos, que somos verdadeiro.

IMPORTANTE

E melhor perder um negdcio falando a
verdade do que ganhar em cima de uma
mentira. Vocé vai perder duas vezes.

Dicas:

-Fale ao cliente somente aquilo que vocé
sabe e tem certeza.

-Prometa somente o que pode cumprir.

-Cumpra sempre aquilo que prometeu.

-Nunca tente enganar o cliente, pois as
consequéncias podem ser irreparaveis.

-Se prometer ao cliente ligar num
determinado prazo, procure, até o prazo
limite, dar uma satisfagdo ao mesmo.

www.amauri.net




REFLEXOES IMPORTANTES

~

A maneira como
, atendemos o cliente,
| podera determinar
é O SUCESSO OU O
fracasso da empresa
e da nossa vida
profissional.

“Né&o faz sentido contratar
pessoas inteligentes e
depois dizer a elas o
que tem de fazer. Nos
contratamos pessoas
inteligentes para que nos

digam o que temos de fazer.”
Steve Jobs - ex-presidente da Apple

Todo atendimento

é um auto retrato

de quem o realiza;
precisamos
autografar

nosso
atendimento
com exceléncia.

[“Vocé sera o mesmo daqui
a varios anos, a menos que
seja reeducado por meio
das virtudes.”

Sabedoria Chinesa

Prestar um bom
ATENDIMENTO
€ uma virtude
de um 6timo
PROFISSIONAL.

Atenda o cliente como se fosse um membro
de sua familia... Faga sempre o melhor...
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Quanto mais complicado
for um cliente, maior é a
oportunidade de mostrarmos
a nossa competéncia.

7 CLIENTE
" de todo jeito...

Cliente dificil Ihe da ganho financeiro
e oportunidade de desenvolvimento.
Os clientes dificeis testam nosso
controle emocional e profissionalismo.
Na realidade cliente ruim & aquele
que nao entra em nossa empresa.

“ Reaja inteligentemente, mesmo

a um tratamento nao inteligente”.
Lao-Tsé )

Cliente
IMPACIENTE

PERFIL:

Perguntador ciclico,
insistente, compulsivo,
chegando a insultar
quando contrariado,
fazendo piadinhas

de mau gosto.

O QUE FAZER: Trata-lo com brevidade,
mas com muita cortesia.

Esse tipo de cliente exige sinceridade,
segurancga nas respostas e autocontrole.
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Cliente

PERFIL:

E uma

pessoa amavel,
agradavel e
inteligente.

O QUE FAZER: Agir com atengéo,
demonstrando interesse, mantendo
sempre o clima de simpatia e
cordialidade.

. “Viver é como andar de bicicleta:
E preciso estar em constante movimento

para manter o equilibrio.”
Albert Einstein

(CIiente Se nao

atender

AGRESSIVO bem eu

dou
PERFIL: porrada!
Gosta de discutir por
qualquer coisa,
seja muito ou
pouco importante.
Critica abertamente.
Tudo € um motivo para brigar.

0 QUE FAZER: Né&o interrompa a fala

do cliente, deixe-o liberar a sua raiva.
Nunca diga-lhe que esta nervoso, isso

o deixara mais furioso ainda.

Use frases que ajudam a acalmar, exemplos:
Imagino como o senhor ou a senhora esta
se sentindo; O senhor tem razéo; Farei tudo
\para resolver o problema.
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Cliente
CONFUSO

Gostei de tudo! P E RF I L:

Nao Gostei de nadq . ,
Nao sei? E aquele cliente

indeciso, muda
| ]
J -

de opiniao
constantemente.
O QUE FAZER: Fazer apresentacdes
firmes e convincentes, reiniciando com
paciéncia sempre que o cliente solicitar.
“Um bom atendimento nao é sorrir

para o cliente, mas conseguir que

o cliente sorria para vocé.”
Barrie Hopson e Mike Scally

fCIiente
Bem Humorado

PERFIL: )
Pessoa agradavel, NeEltal
de conversa todo
envolvente, dia!
mas que desvia do DoRmE
assunto constantemente,
dificultando o dialogo.
Adora brincar.

O QUE FAZER: Ter habilidade e buscar
constantemente retomar o rumo da
conversa.

\_ N&o perder as rédeas da situagéo. Yy,
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3 Nao quero \;_; Demonstra nao ter

Cliente )

SILENCIOSO

" PERFIL:

conversa! conhecimento,
aparenta
um ar de cansago,
mostrando-se sempre
pensativo e quase
e B W nao conversa.

O QUE FAZER: Induzir o cliente ao
dialogo, bastando apenas formular
perguntas claras, num clima de
consideracao e atencao.

“Vocé nao pode garantir que nunca
cometera erros, mas pode oferecer

a garantia de corrigi-los.”
Jeff Bezos
Fundador e CEO da Amazon.com

f

\_

Cliente
BARGANHADOR

Vai ter
Brinde?
PERFIL: © aue eu gan,
Procura insistentemente o ey
por vantagens, sempre
quer ganhar alguma coisa.

O QUE FAZER: agir com tato,
analisando minuciosamente sua fala
para que se possa argumentar com
convicgdo. E importante saber até
onde pode ir.

30
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Cliente )
INDECISO

p PERFIL:
Eu t6 em Apresenta ar de
Duavidal ??? | apreensao permanente,
Nao sei...? | sempre quer conversar
" ~—" mais, perguntar sobre
coisas que ja perguntou.
As vezes tem raciocinio
lento.

O QUE FAZER: Agir com moderacéo,
calma e paciéncia, respondendo sempre
e sinceramente as perguntas feitas

varias vezes.
\_ J

“Somente quando vocé comecar a fazer as perguntas

certas € que passara a obter as respostas certas.”
Dorothy Leads

Cliente h

AGITADO
PERFIL: v Rapido!

Pessoa inquieta, | T6 com muita ’

geralmente 1
interrompe Fressa’

sua fala e ndo tem
paciéncia de ouvir
a explicagao.

O QUE FAZER: Agir com calma, falando
moderadamente, sem se irritar. Deve-se
evitar ao maximo abordar questdes que
tenham mais de um sentido e deve-se

- ter respostas claras e objetivas.
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' PENS

0 que faz uma empresa diferente? -~
0 vigor, a vibragdo, a paixao, a energia, aunido,
o calor humano, a devogao 0 servigo
hospitaleiro ao cliente. A diferenca esta na mente,
no coragao  na alma dos lideres e

de seus funcionarios.
Herb kelleher
Presidente da Southwest Airlines

“Vender ja nao é sinonimo de persuadir, mas de
detectar as necessidades do cliente, compreender

seus problemas e procurar resolvé-los.”
Neil Rackham

N
Na verdade, ‘

Vendas & Atendimento

sdo inseparaveis.
Leornard Berry

Os 4 S das Venda$

Que estao intimamente
ligados ao Atendimento

Solugio
Sinceridade
Seriedade

Servigo
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f o ~

Solucao

Meio de superar ou resolver
uma dificuldade, um problema;
concluséo, desfecho.

Estamos na empresa para apresentarmos
\solugées aos nossos clientes.

J
/Sinceridade h
Qualidade de sincero.

Franqueza, lealdade,

lisura, boa-fé.

Nao estamos na empresa para enganar os clientes.
Cemos que falar a Verdade sempre. J

'Seriedade i )

Qualidade de sério.

Modo, ar, gestos ou porte >—
proprios de pessoa séria;
Inteireza de carater; retidao.

Profissionalismo é o seu cartdo de visita.
kQuem constroi sua imagem é vocé!

‘Servigo
Modo de servir; Ajudar; auxiliar;
Ser favoravel; favorecer.

-
Quanto maior a qualidade de vosso 1
servigo, melhor sera seu resultado. ‘E

Faca sempre seu trabalho bem feito
para nao ter que refazer. Retrabalho i
u:usta caro para todos os envolvidos. )

Os clientes ndo esperam que vocé seja perfeito,

mas que resolva as coisas quando elas dao errado.
Donald Porter - CEO Bristish Airways
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1 Conhega o método V.E.N.D.E.R M
e preste o melhor atendimento

V de VELOCIDADE, néo deixe o cliente esperando.

E de ESCUTAR, aprenda a ouvir mais o cliente.

N de NOVIDADE, inovagéo é criatividade em acéo.

D de DIFERENCIAR, procure diferenciar-se sempre.

E de EMOGAO, tenha emogao e entusiasmo no atendimento.
__/ R de RESPEITO, respeito & bom € o cliente exige. )

No primeiro contato com o cliente...
Utilize o método LIS

Chame a ATENGAO do cliente,
Despertando seu INTERESSE,
Descobrindo seu DESEJO,

Para que a AGAO de compra seja realizada.

a atengao consciente do cliente deve ser despertada
pela presenga do produto ou pela oferta do servigo.

cresce quando o cliente percebe a importancia
X e 0s beneficios que o produto ou servigo possa
¢ Ihe proporcionar. Isso é feito pela exploragao de
{ apelos humanos e pelos valores objetivos e
subjetivos dos produtos ou servigos.

: @ se tornara mais forte e consciente quando,
] mediante o raciocinio o cliente verifica que
os apelos humanos contidos s&o mais forte
gpe a seguranca proporcionada pelo
inheiro em suas maos.

: m o cliente é levado & agdo ou a compra, quando
B o profissional aplica todos as técnicas de vendas
e atendimento.

Equacao de Valor:
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da Fidelizacao
dos CLIENTES

=> Relevancia:
O que o cliente precisa saber sobre os produtos e servigos.

= Reconhecimento:
Quais as diferencas entre sua empresa em relagéo a concorréncia.

=P Receptividade:
Como o cliente é acolhido na empresa?

=> Responsabilidade:
As promessas feitas ao cliente sdo cumpridas?

w» Relacionamento:
Como estabelecer entre a empresa e o cliente vinculos
duradouros e estreitos?

Clientes:

\\*/ Tém necessidades,
~ Tém sensibilidades,
Tém expectativas,
Tém influéncias,
Tém urgéncias,
Tém poder de escolha,
E Unico!

Colaborador:

Tém Trabalho a fazer!
Tém que ser atencioso!
Tém que ser dedicado!
Tém que ser alegre!
Tém que ser a melhor
escolha do cliente!

Tém que conquistar

a cada dia mais clientes!
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No atendimento vencga as
OBJEGCOTES

Uma objecédo é um argumento que se

opde a uma afirmagao, que traduz uma

duvida ou uma expectativa.

A objecao do cliente pode significar, nomeadamente:

—>>Inseguranga
== Desconhecimento
m=p> Duvida

==p> Necessidade de afirmacao

Constitui sempre uma oportunidade para quem atende. <
Encare-a deste modo e vera como conseguira -
estabelecer um relacionamento interpessoal muito mais positivo.

Uma objecao deve ser acolhida com
interesse e agradecimento.

4 principios basicos para lidar com objegoes:

1) Escutar com atencao e interesse.

2) Evitar afirmar, sobretudo quando se trata de questdes
subjetivas, gostos ou opinides.

3) Conservar o dominio, sobretudo quando o cliente
estiver menos tranquilo.

4) Falar com franqueza.

Algumas técnicas para remover objecoes:

a) SILENCIO! Deixar o cliente desabafar.

N&o responda de imediato.
b) Transforme a objecdo em pergunta

(ex.: porque considera insuficiente?). ~\ )
c) Utilize os aspectos positivos referidos pelo

cliente para desvalorizar a objegéo.
(ex.: «Como reconheceu anteriormente,
a nossa qualidade é valorizada por si, através...»).

d) Antecipe a resposta a objegdes iminentes.

e) Compare, testemunhe, exemplifique, demonstre.

f) Elimine. Quando o cliente apresenta varias
objecdes simultaneamente, «elimine» as mais
complicadas rebatendo prontamente as mais
favoraveis.

g) Transforme a objec&o em argumento
(ex.: «Ainda bem que toca nesse aspecto...»).

h) Compense
(ex.: «Sim tem razdo, mas em compensagao
ja reparou que...»).
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(Atitudes
Inadequadas
no Atendimento

-Palavras negativas

-Falar girias

-Tratamento muito intimo

-Falar o nome do cliente errado

-Falar mal da empresa para o cliente
-Corpo mole no deslocamento até o cliente

0 Receber telefonemas quando prometido;

9 Ter explicagdes sobre o problema;

Ser rapidamente informado quando
o problema for resolvido;

6 Poder falar com alguém de maior autoridade
na empresa;

Ser avisado sobre o tempo previsto para a
solugéo de um problema;

Receber da empresa outras opgdes, caso um
problema nao possa ser resolvido;

Ser tratado como uma pessoa, e
ndo como um nimero;

Ser orientado sobre como evitar
problemas futuros;

Receber informagodes regulares quando
um problema nédo puder ser superado
imediatamente.

J
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O Poder do
- Marketing

0 PRODUTO

CHAMADO: . Pessoal
VOCE

O atendimento comega
pela sua abordagem,
pela sua imagem e
postura profissional.

Impressione
logo de cara.

E muito provavel que vocé ndo tenha uma
segunda chance para reverter uma ma impressao.

Marketing Pessoal
E um conjunto de atitudes e comportamentos
que conduzem a vida pessoal e profissional
que aperfeicoadas, promovera a realizagao
dos seus objetivos.

Todo profissional de sucesso
cria uma MARCA PESSOAL
no universo onde atua,
sendo essa a sua principal
ferramenta para se
posicionar diante
dos desafios.

Marca Pessoal

Atrajetoria pessoal sempre sera um
PATRIMONIO individual a ser
administrado com COMPETENCIA.

Marketing pessoal é um
diferencial profissional.
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"Marketing Pessoal ndo é divulgar uma melhor
imagem de nés mesmos, mas nos tornarmos

pessoas melhores."
Dulce Magalhaes

CUIDADO!

Nossas atitudes
no atendimento
séo percebidas
pelas pessoas

A partir desta percepgéao
as pessoas passam a "conspirar"
contra ou a seu favor

Entao nesta percepcao,
questione-se:
O que eu realmente quero?
Quais as minhas escolhas?
O que devo fazer para ter sucesso?
Até onde quero chegar?
Como quero atingir meus objetivos?
Tenho atitude positiva?
Como andam minhas crengas e atitudes?
\_ Estou atendendo bem os clientes? )

Vocé na direcao
de sua vida...
//«
E Vocé quem " CHCERGCER) T
escolhe as levar...

suas atitudes... Suas atitudes

dependem do que
acontece...

Qual a melhor Crenga para VOCE?

Lembre-se:
Nao basta parecer, tem que SER.
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Habilidades necessarias para
um excelente profissional:

Paciéncia:
Demonstrar auto controle.

Gentileza:
Dar atencao, encorajar, cortesia.

Humildade:
saber que precisa
aprender sempre.

' Respeito:
& Tratar as pessoas como importantes.

Altruismo:
Ir ao encontro das necessidades dos outros.

Compromisso:
Ser fiel as proprias
1 opgdes, vestir a camisa.

Honestidade:
N&o levar vantagem,
ser ético.

Principalmente:

AMOR PELO QUE FAZ!

“Voceé perde 100% dos tiros que nao da”
Wayne Gretzky

“A Historia tem demonstrado que os mais notaveis
vencedores normalmente encontraram obstaculos
dolorosos antes de triunfarem. Eles venceram
porque se recusaram a se tornarem desencorajados

por suas derrotas.”
Bryan Forbes
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IMPORTANTISSIMO

Um atendimento de alta qualidade
baseia-se no profundo conhecimento |
dos produtos, suas caracteristicas e LY
beneficios proporcionados aos clientes. s 2

Quanto mais conhecimento técnico vocé
possui dos P&S, maiores e melhores serao
suas explanagoes, suas argumentagoes e
sera muito mais facil vencer as objegoes.

Almportancia do conhecimento do produto: g’

> Torna o profissional
EXPERT, que os clientes .
esperam e desejam. ;;

L

7

=) Economiza TEMPO do
profissional e do cliente.

[ >Aumenta a
AUTO CONFIANCA
do profissional

Clientes nao compram produto ou servicos

Clientes compram solugdes para seus problemas
—~ € satisfacdo para seus desejos.

Nao me ofereca roupas.
Oferega-me uma aparéncia bonita e atraente!
Nao me oferega casa.
Oferega-me seguranca, comodidade
No e um lugar limpo e feliz!
Atendimento N&@o me oferecga livros.
ressalte Oferega-me horas de prazer e o beneficio
as Vantagens do conhecimento!
e Beneficios N@o me ofereca ferramentas.
dos P&S Oferega-me os beneficios e o prazer de
A e avenda serd fazer coisas bonitas!
\ concretizada. Nao me oferega moéveis.
Oferega-me o conforto e a tranquilidade
¥ de ambiente aconchegante!

Nao me oferec¢a coisas...
' Oferega-me idéias, emogdes, ambiéncia,
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Razoes para ATENDER BEM

s B

=>0 cliente bem tratado sempre volta

=>Nem sempre se tem uma Segunda
chance de causar boa impressao.

=>Recuperar o cliente custara 10 vezes
menos do que manté-lo.

=>Cada cliente insatisfeito conta para
aproximadamente 20 pessoas,
enquanto que os satisfeitos contam
apenas para 05.

Como garantir a
satisfacao do cliente?

*Leve para o lado profissional,
nao pessoal.
*Vise a satisfagao do cliente,
€ nao apenas o servico.
*Solucione os problemas sem
culpar a si préprio ou aos outros.

Regras sobre Servicos ao Cliente:

Fa i intam ouvidos; 4 L/l
ca com que os clientes se sintam ouvidos; /' <N
Faga com que sejam compreendidos; a

Faga com que sejam queridos; »4 -

Faca com que sejam respeitados;

Faga com que se sintam ajudados;
(Michael Baber)

ATENDIMENTO
PROFISSIONAL
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Habitos dos Campeodes em Qualidade
no ATENDIMENTO.

=>>Humildade

=p-Disciplina

=>>Determinagao

= Cuidar da aparéncia

=>> Reciclar-se sempre

= Trabalhar 30% mais que os outros
=>>Ndo retarda suas decisdes

=~ Gerencia bem o seu tempo

=>>Tem bem definido: metas e Objetivos &
= Traga suas rotas e conhece as alternativas
= Mantem-se informado

“Campedes niio sdo feitos em academias.
Campedes sdo feitos de algo que eles tem
profundamente dentro de si — um desejo,

um sonho, uma visio.”
Muhamad Ali

%
<
<
-

"0 cliente pode demitir todos os funcionarios de uma empresa,
do alto executivo para baixo, simplesmente gastando seu
dinheiro em alguma outra companhia.”

Sam Walton

“Eu nio posso mudar a dire¢iio do vento, mas eu posso ajustar
as minhas velas para sempre alcancar o meu destino.”
Jimmy Deam

“Cada um de nés tem um fogo no coracdo para alguma coisa.
E nossa meta na vida encontra-lo e manté-lo aceso.”
Mary Lou Retton

Pensamento positivo deixa vocé
pronto para o show no atendimento.
Prepare-se cada vez mais!
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Consideragoes Finais:

Atendimento ao Cliente

Essas palavras significam muito.
Responder a perguntas, resolver Q
problemas, concertar o que se
rompeu e encontrar 0 que foi
perdido. Acalmar o Cliente furioso
¢ deixar o timido a vontade. E, a
cada caso, tirar um coelho da
cartola; fazer com que os clientes
encontrem os produtos, 0s servigos
e as solugdes ideais para eles...

E ajuda-los a aproveitar ao méximo
0 nosso atendimento nota 10!

:

Amauri Crozariolli, adaptado do pensamento de Ron Zenk

e e,
a’ N

$ */ ™% “O sucesso nasce do querer. Sempre que o homem

? - aplicar a determinagéo e a persistencia para um

g

objetivo, ele vencera os obstaculos. Se n&o atingir

o alvo, pelo menos fard coisas admiraveis.”
t José de Alencar
,’ —

\ -
s

“Hoje e outros dias, produza mais do que esperam
que faga, e mais do que é pago para fazer.
Metade da vitdria e do sucesso, estara conquistado
quando aprender o segredo de se empenhar, mais do
que o esperado em tudo o que faz. Seja valioso no seu
trabalho para que se torne, naturalmente, indispensavel.’|
Og Mandino

g

a Siga para frente sem temer os obstaculos.
e
SN

Use seu talento para fins nobres e elevados.
COnﬂe em vocé e ndo se atemorize.
Eleve-se de onde vocé esta.

Seja o melhor possivel o que vocé deseja ser.
SEmpre & tempo de vencer.

O Sucesso depende de vontade e agéo.

Dinamor
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A \

oG

AR AR CRE NS

0 Decalogo do Cliente

(Cristiane Dias - Jornalista)

1° - Descoberta —“Quero ser
surpreendido positivamente”

2° - Confianga —“Quero confiar que estou
comprando algo que realmente vai
resolver meu problema”

3° - Valor - “Quero pagar um preco justo e
correto e sentir prazer ao comprar”

4° - Atendimento —“Quero ser atendido por
profissionais que entendem do assunto,
gostam do que fazem e demonstram
prazer em me atender”

5° - Agilidade - “Quero ser atendido
prontamente e sem demoras”

6° - Significado — “Quero que vocé entenda
que o produto ou servico que estou
adquirindo é importante para mim”

7° - Atengao — “Quero que vocé me valorize
e me faga sentir especial’

8° - Conexdo —“Quero fazer parte de um grupo
de pessoas com ética, valores e principios
iguais aos meus”

9° - Contribuigao — “Quero que vocé contribua
com causas que me importem”

10°- Encantamento — “Quero poder indicar sua
empresa para minha familia, amigos e
colegas”

(%
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Orawiio- - Cliente

Toda vez que entras em nossa empresa,
Saiba que és bem vindo e querido.

Que existi porque Tu

Que quando chegas, nosso
coracdo bate sem parar, tamanha a emogéo
e alegria de te ver.

Nossa funcéo é satisfazer-te
com exclusividade e eficiéncia.

Nossa maior arma é nosso
sorriso e tua felicidade.

i a4 1
|, "y P

Por isso, q

Jamais cometeremos o
mesmo erro duas vezes.

Quando te d mal, perd
o respeito por Ti e a Teu semelhante.

Quando Te atend bem, nao f:
mais que nossa obrigagao.

Pois quando Te atendemos além de Tua expectativa,
€ que nos realizamos pessoal e profissionalmente.

Gostariamos de agradecer do fundo de nossos
coragdes.

A Ti, por tudo o que vem fazendo por nés;
*Que escolheu nossa empresa, dentre as outras.
‘Que Ih produtos e servigos,
dentre os outros.

*Que escolheu a nos, dentre os outros.

Phe 45

A Ti, que pre se criticoe
Muito obrigado por existires!

Que Deus o abengoe! Amém.

www.amauri.net




Aumente suas Vendas e melhore
seu Atendimento com:

VENDENOL

U negdcio-de caumpedes!
Tome uma dose diariamente

Composicao: Cada 100g de VENDENOL possui em média:
5% da sua apresentagao pessoal;

10% do seu interesse;

10% das suas habilidades verbais;

10% da qualidade do seu trabalho;

20% da sua motivagéo e de seu entusiasmo;

20% de conhecimento dos produtos e servigos;

25% do seu melhor atendimento.

Prazo de validade: VENDENOL tem prazo Q q «©

de validade indeterminado.

Indicacdes: Recomenda-se 0 uso de VENDENOL
caso sejam verificados sintomas de: quebradeira, baixos lucros

e despesas fixas altas. Indicado principalmente para pessoas que
buscam constantemente 0 sucesso e a qualidade de vida.

Contraindicacoes: VENDENOL nao possui contraindicagdes.
Exige-se atengéo a cada venda, refazendo e consultando o
cadastro de cada cliente, muitas vezes 0 mesmo pode sofrer
rejeicao e alteracdes, resultando em inadimpléncia, podendo
comprometer seu rendimento mensal.

Precaucdes: Este produto causa dependéncia.

CUIDADQ: a interrupgao brusca pode ser prejudicial, gerando
afastamento permanente do trabalho, inseguranca e crises agudas,
sendo assim, VOLTE IMEDIATAMENTE AO USO CONTINUO.

Posologia: Nao fique com medo ou receio de usar
VENDENOL diariamente ou em doses excessivas.
Quanto mais usar VENDENOL melhor, s6 assim
desaparecerdo suas anomalias, bem como as de sua -
empresa.

SIGA CORRETAMENTE O MODO DE USAR.
CASO NAO DESAPARECA OS SINTOMAS ACESSE:
www.amauri.net




APOIO CULTURAL www.sicoobpaulista.com.br

“¥si1cooB

ASSOCIADO A VOCE.

1 0 razoes para

serum cooBeradO
Sicoob.

SER um cidaddo com direitos respeitados

TER participagdo nos resultados e garantio de
rentobilidade minimo. do capital investido

FAZER circular na suo regido 0s recursos gerados
pelos cooperados

PARTICIPARde um grupo de pessoas seletas
ESTARinTegrc\Ao no meio sociol e empresariol
CONT AR com agilidade no processo de andlise de
crédito

SENTIR sequranco. financeiro

CONHECER umo. moderna. filosofio. cooperativa.
AUMENT ARa. rede de contato empresariol
CRER na. forca do frabalho coletivo, que juntos

Podemos muito mais e no sonho de ser feliz

www.sicoobpaulista.com.br

YW SICOOBPAULISTA

Cooperativa de Crédito




