Ano 2007 - Edic&o 03

Os Trés R

PALAVRA DO CONSULTOR

NV CONSULTORIA E TREINAMENTOS EM SISTEMAS DA QUALIDADE

TSRO S0 L TO

Enquanto clientes podemos encontrar
diversas oportunidades de manifestar
nossas reag0es quanto ao servigo que
nos é prestado. Nosso comportamento
pode ser o de cliente compromissado ou
0 de cliente descompromissado com o
desenvolvimento dos padrées de

desenvolvera para todos 0s que passarem
a fazer parte desse ciclo de relacionamento
sdcio-organizacional.

O “alvo das flechas” sdao as necessidades
das pessoas, nosso parametro de
satisfacdo quanto & superacdo e

encantamento dos servigos praticados ou

exceléncia das organizagcdes prestadoras

. recebidos. Analisar os resultados de uma
de servicgos.

pesquisa de satisfacao permitira
acompanhar o processo de melhoria
continua quanto ao atendimento das
satisfagdes  explicitas  (visiveis) ou
implicitas (ocultas), que deverd transpor o
antigo conceito de avaliacdo que limita o
individuo em nota 10, 6timo ou 100%.

Reduzir

Quando estas a
escolher um artigo na
loja, pensa calmamente
acerca daquilo que vais
ser capaz de reutilizar
ou reciclar e aquilo que
vais ter de deitar no
lixo. Reduzir significa
deitar fora menos.
Reutilizar

Um livro que acabaste
de ler, um saco de
plastico, uma caixa de
queijo, um brinquedo
velho, uma camisola em
gue ja nao cabes —
nenhuma destas coisas
tem de ser deitada fora.
Podes manté-las fora
dos aterros ou
reutilizando-as tu

E claro que dependendo da situagdo
nossa decepgdo com o0 servigco pode
chegar a ponto de nos conduzir a acbes
involuntérias, praticadas simplesmente
pela forca do comportamento do outro
gue nos atende como fornecedor de
nossa necessidade (pdo, p&o, queijo,
gueijo, como diz o ditado), desviando o
nosso lado profissional e o0 nosso
compromisso social.

Superar expectativas passa a ser entdo o
diferencial das organizagdes e o ponto
chave na escolha do cliente fiel, onde
padrbes de exceléncia se tornam uma
busca infinita, desafiadora, inimaginavel e
magica.

Uma ferramenta importante que vem
conquistando  seu espaco  como
instrumento  transformador para o
processo de melhoria dos profissionais e
conseguentemente das organizagdes € a
pesquisa de satisfacdo de clientes.
Quando bem utilizada por ambas as
partes, fornecedor e cliente, permite que
todos possam direcionar o “alvo” para
uma cultura de servigos com padrbes de
exceléncia.

Encontramos organizacfes que atualmente
apresentam como metas a superacdo das
expectativas de seus clientes, onde o
indice ja se encontra acima dos 100%.

Pratique esse esporte e venha viver numa
sociedade cada vez melhor!

Conte conosco!

gi/& teﬂta JZ:mﬁa
CONSULTORA
NV CONSULTORIA E TREINAMENTOS

Essa “tabua de tiro ao alvo” exige que o
fornecedor e o cliente estejam
desprovidos de sentimentos egoistas ou
mesquinhos; que apresentem apenas
uma visado real, futurista, profissional e
coletiva quanto ao que investigar e ao
gue responder, pois 0s beneficios
transpordo 0 individual e se

INDICAMOS

PALESTRA: “A IMPORTANCIA DA NEGOCIAGCAO NA COMUNICAGAO”

OBIJETIVO: Mostrar algumas Técnicas de negociacdo a fim de que os treinandos reportem
resultados imediatos em suas vidas profissionais e pessoais para ir ao encontro de suas
necessidades.

N&o é ocioso apenas o0 que nada faz, mas é
ocioso quem poderia empregar melhor o
seu tempo. Sécrates

ESTRATEGIA DE AGAO: Palestra e aplicaciio de exercicios individuais e em trios que
mostrem como é importante a comunicacdo nas negociacdes e nos relacionamentos
interpessoais.

CARGA HORARIA: Conforme possibilidade da organizacgo.
Principios da Qualidade: Envolvimento das Pessoas e Foco no Cliente.

FALE CONOSCO:
nvconsultoria@terra.com.br
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