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16 - Treinamento dos colaboradores
de atendimento

O atendimento e uma etapa crucial para em-
presas que atuam diretamente com comercio
de produtos ou oferecimento de servicos.Uma
abordagem correta, seguindo determinadas
praticas pode ampliar o tiquete médio da em-
presa, promover a experimentacdo de novos
produtos, auxiliar na fidelizacao dos clientes,
aléem de muitos outros beneficios. Na panifica-
cao, onde o cliente frequenta o ponto de venda
quase que diariamente, esse momento apre-
senta umaimportancia ainda maior.

Se uma empresa quer ser bem sucedida nes-
se quesito, deve relacionar o atendimento em
dois eixos principais: a estruturacao dos pro-
Cessos operacionais na loja e um programa de
capacitacdao do desenvolvimento da equipe.
Um bom atendimento comeca bem antes de
0s consumidores entrarem na loja para com-
prar algo.

Nao basta o atendente ser simpatico, estar
bem vestido, cumprimentar adequadamen-
te os clientes, se ndao conhece os produtos,
como eles sao produzidos e o que tém de di-
ferencial. Para que a equipe de atendimento
consiga realizar um trabalho eficaz, a empresa
precisa antes repassar essas informacoes aos

colaboradores. Capacitados eles possuem co-
nhecimento para responder duvidas ou fazer
sugestdes de compra ao cliente, sem deixar a
impressao de um atendimento ruim.

Este é um desafio constante nas empresas,
ate pelo grau de rotatividade que existe no se-
tor. Para tentar supera-lo, € muito importan-
te que as empresas facam treinamentos com
seus colaboradores. A capacitacao deve co-
mecar justamente quando o funcionario entra
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na empresa. Atraveés do treinamento e da in-
formacao clara o funcionario tera os conheci-
mentos basicos para trabalhar com seguranca
e motivacao.

Esse processo pode ocorrer com o auxilio
da propria equipe. Um funcionario experien-
te deve acompanhar o novato durante alguns
dias, explicando normas, processos e tirando
as duvidas do novo colaborador. Essa parceria
facilita e estimula a integracao do novato com
o restante da equipe e na propria execucao
das acOes. A integracao acelera o aprendizado
e permite que os funcionarios figuem prontos
mais rapidamente.

Porém, as capacitacées devem acontecer pe-
riodicamente, conforme as necessidades da
empresa e serem repassadas a todos os fun-
cionarios. O treinamento pode ocorrer sempre
que houver a implantacao de uma nova ferra-
menta, quanto para o aprimoramento dos co-
laboradores sobre as atividades ja existentes,
de forma a melhorar ainda mais o desempe-
nho. A transmissado de informacdes constan-
te e o0 alinhamento dos funcionarios transfere
maior confiabilidade para sua atuacdo como
desenvolve e fortalece a cultura institucional.

Com a capacitacdao adequada para atendi-
mento, os funcionarios estdo prontos para
tratar os consumidores de forma adequada. O
atendimento ao cliente precisa ser entendido
como uma das principais funcbes dentro das
empresas, afinal de contas, sdo eles que estao
na “linha de frente", lidando diretamente com
os clientes. Ndo dar o devido valor a este pro-
cesso pode prejudicar o resultado operacional
da empresa.

CAPACITACAO COMPORTAMENTAL

Treinamento introdutdrio direcionado a incorporar adequadamente os

colaboradores novatos.

CAPACITACAO MIX DE PRODUTOS

Treinamento como foco nos produtos fabricados e comercializados pela

empresa.

CAPACITACAO SERVICOS E TAREFAS

Treinamento relacionado as tarefas executadas no setor, como elas
acontecem, sua importancia dentro da empresa.
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Pontos de atencao para treinamento dos colaboradores do atendimento:

Para que os colaboradores da empresa estejam devidamente capacitados para atuar no contato com
os clientes, @ importante que eles passem por um ciclo introdutério. Esse trabalho fundamenta o ba-
Sico sobre a organizacdo e seus processos internos, garantindo uma qualidade e uma padronizacao
dos servicos.

1. Comportamento

Treinamento introdutorio direcionado a incorporar adequadamente os colaboradores novatos. Tam-
bém pode ser utilizado para reforcar valores da empresa, sedimentar conceitos como filosofia e mis-
sdo. Foca em aspectos como postura do atendente, relacionamento com outros setores e com o0s
clientes, entre outros.

2. Produtos

Treinamento como foco nos produtos fabricados e comercializados pela empresa. Os atendentes sao
estimulados a interagir com o setor de producado, elevando seu conhecimento sobre a producdo da
empresa, ao passo que acdes como apadrinhamento ou outras estratégias podem ser abordadas.

Cada produto tem sua especificidade, sua forma de fabricacdo e, certamente, um atrativo especial.
Para que este processo tenha sucesso, € muito importante que a empresa defina os atributos de seus
produtos, de forma que todos saibam realmente o que esta na composicao de cada um, detalhes de
producao, informacdes que podem ser utilizadas, inclusive, durante o processo de abordagem com os
clientes.

A utilizacao de fichas que descrevam as caracteristicas dos produtos facilita os treinamentos e permi-
te a consulta constante dentro das empresas.

Pao Australiano
Atributos: P3o rustico com farinha de trigo, mel, aclicar mascavo, cacau e fermento.
Origem: Austrdlia

Momentos de consumo: Bom para lanches e sanduiches diversos, para o café da manha ou o café da
tarde.

Principais Ingredientes: Fermento fresco, farinha de trigo enriquecida com ferro e acido fdlico, agucar,
gordura vegetal hidrogenada, farelo de trigo, farinha de malte, sal, farinha de soja integral, cacau em pg,

farinha de milho.

Tempo na loja: 2 dias a temperatura ambiente.
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3. Servicos

Treinamento relacionado as tarefas executadas no setor, como elas acontecem, sua importancia
dentro da empresa e como os funcionarios devem executa-las corretamente. Ha ainda o enfoque nos
instrumentos de avaliacao utilizados bem como a execucao de programas de melhoria de desempe-
nho ou programas de bonificacao, quando for do interesse da empresa.

Para garantir a essa capacitacao e importante descrever todas as atividades setorizadas em forma
de manual, para que sejam consultadas pela equipe sempre que surgirem duvidas ou quando um novo
funcionario for admitido.

Os Procedimentos Operacionais Padrao (POP) tém por objetivo padronizar o procedimento de fabri-
cacao dos produtos de uma empresa, mantendo a referéncia final de qualidade. Todo produto deve
ter o seu, entretanto, sabendo-se que ha empresas com centenas de receitas e derivados em seus
mixes, recomenda-se iniciar esse processo com 0s principais, aqueles itens que tém maior aceitacao
pelos clientes e que alavancam as vendas. Depois, vai se estendendo essa tarefa com os outros pro-
dutos.

PAO NA CHAPA COM QUEIJO BRANCO

FICHA TSF
™
INGREDIENTES UND. QTDE.
Pdo Frances kg 0,070
Queijo branco kg 0,130
CARACTERISTICAS

- Rendimento da receita: 0,200 kg / 1 un.

- Peso médio cru: 0,200 kg.

- Perecibilidade interna: Consumo imediato.
- Perecibilidade externa: Consumo imediato.
- Comprimento de diametro médio: 16 cm.

1- Chapa

- Peso médio cozido: 0,200 kg.

- Espessura / altura média: 8 cm.
- Unidade de venda: un.

- Apresentagdo: 16x8x8 cm

EQUIPAMENTOS

2- Faca de serra 3- Pinga de alimento
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PAO NA CHAPA COM QUEIJO BRANCO

Levar o pao e o queijo a chapa por 30 segundos Rechear o pao
dividindo em duas partes

Retirar da chapa e Servir
cortar ao meio

SEBRAE Nacional: Maria Regina Diniz de Oliveira Redacdo: Igor Marques
ITPC: Marcio Rodrigues Revisao: Renato Alves
ABIP: José Batista de Oliveira Periodicidade: Mensal



