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MANHA MOVIMENTACA NO
COMERCIO DA CIPAPE...
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ol, selU
MURILO!
HA QUANTD

OLA, SOFIA! QUE
EOM TE REVER!

SERIO? MAS O QUE —_—
ACONTECEU?Y FARECIA

INDO BEM!

O QUE E 1550,
SEL MURILO?

QUE TUDO ESTAVA

TRABALHC NESSE NEGOCIO...

[ E 05 NEGSCIOS, I TA
COMO VAO? TUDO PARADO!

E VERDADE, SOFIA... oo NUNCA IMAGINE!
EU INVESTI TANTO DINHEIRO, QUE /1SS0 FOSSE
DEDIQUEI TANTO TEMFO E ACONTECER!

LOGO O SENHOR
PESANIMADO PESSE

JEMO7!

s TEY

FODE ACREDITAR... SE AS
COISAS CONTINUAREM DESSE
JEITO, SEl NAO...
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NAO! ACHO QUE ME e
EXPRESSElI MAL... POR EXEMPLO, O
SENHOR JA DEDICOU UMA ATENGAD
ESPECIAL A QUALIPAPE DO SEU
ATENCIMENTO?

[ PENSE COMIGO:

CONSUMIDOR. ENTRA
NA SUA LOJA, ELE

| EXPECTATIVAS! |

QUANDO LIM

TEM MUITAS

&

[ E NAO ESTOU FALANDO |

APENAS DE COMPRAR,
E MAIS DO QUE 1S50..

ELE ESPERA TER LUMA

EXPERIENCIA
POSITIVA!

SEU MURILO, |

SERA GLUE O
SENHOR JA FEZ
TUDO O QUE
PODIAY

A coLoquer uma 1
CLARO! CABEGA PDE ALHO NO SAL
: GROSSO, PLANTE! LM PE PE
PIMENTA, COLOGQLIE! tiMA
MOEGINHA NO FLUNDO
DA GAVETA...

- > i
ORA, EU TRATO TODO \ /" mMAS QUALIDADE
MUNDO BEM AQUI NA NAO E 5O TRATAR

. MINHA LOJA! BEM O CLIENTE!

E EXISTEM PIVERSAS
MANEIRAS DE FAZER 1550!
SE A SUA LOJA CONSEGLIR

ATENCER A ESSAS

EXPECTATIVAS... |
— ey

| ... VOCE CONQUISTA
O CLIENTE E ELE
VOLTA! E AINDA TE
INDICA PARA MAIS
PESSOAS!



I < | 1 |I| . . .
I-ms SERA | CcLARO GUE SIM! | FER CONE ol M=
RESPONDA RAPIDAMENTE:
mﬁeé ASSIM | ) SE QUISER, EUI POSSO QUANDO O SENHOR SE
smo? /! LHE MOSTRAR!
| y g | SENTE BEM ATENDIDO?

e T HUMM...
4’:” BOM, EU ME
SINTO BEM ATENDIDO

QUANDO SOU BEM

RECEBITO...
...QUANDO
NAO EMPLURRA
...GQUANDO O MERCADORIAS...
VENDEDOR E CAPAZ DE SA0 TANTAS
ESCLARECER AS DOVIDAS colsAs!

SCOERE O PRODUTO
GUE EU ESTOU
COMPRANDO...

EXATAMENTE! AO GQUE O CLIENTE VALOR/IZA
LM ATENDIMENTO DE QUALIDADE COMO MA/S IMPORTANTE! ESSES
ESTA RELACIONADO DIRETAMENTE PONTOS DEVEM SER REFORGADOS,
AO GQUE REPRESENTA VALOR PARA QUE O CLIENTE SINTA-SE
SATISFEITO!




r £ VERDADE! MAS CADA N | l 5y UMA FORMA
PESSOA E DIFERENTE! O QUE AS VEZES | | voc \/  DE ATENDER QUE
AGRADA LUMA PESSOA, DESAGRADA OUTRA... | [ WREERS GRS DESPERTE CONFIANGA
COMO E QUE EU VOU DEIXARTODO || UWAPAPRAODE g cRep/B/LIpADE NO |
MUNDO SATISFEITO? |\ QUALIDACENO | ~  geu CLIENTE!  /

. ATENDIMENTO!

= FOR EXEMPLO,
SE ALGUEM ENTRASSE
NA LOJA AGORA, O SEU
FESSOAL SABERIA COMO
x5 RECEBE-LO?

,-r POIS E DIS50 GUE

- ESTOU FALANDO, SEU MURILO...
NAC IMPORTA A IDADE oU

APARENCIA, SE E UMA COMPRA

Ol UMA TROCA...

... O SENHOR PRECISA
CRIAR UMA /PENTIPAPE
PARA O SEU ATENDIMENTO! E

1SS0 E APENAS O COMECO!
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PARA ATENDER AS

/" EXPECTATIVAS DOS CONSUMIDORES, T vou
ANTES E PRECISO SE PREPARAR E | PARALGUNS
~ ATENDER A ALGUNS REQUISITOS QUE  \ )\ EXEMPLOS... /

IMPORTANTES! i REQUISITOS
- - SAO ESSES?

PRIMEIRO, COMO 0 SENHOR FAZ 0 QUE FAZER PARA QUIE ELE RECERA
FARA QUIE TOPO CLIENTE SINTA-SE A ATENGAO PESEJAPA OU SEJA
RESFEITAPO E COMPREENDIPO?

SURFREENDIPO DE FORMA POSIT/vA7?

£ / LA E LINDA!
NTE SLPEROL MINHAS
Eﬁgﬂiﬁf EXPECTATIVAS!
PROCLIRAVA!

? 1":-- =
..-I.I

SEU CLIENTE PERCEBE GUE O VALOR
| 2460 FoI JUSTO OU VANTAIOSO ?

r 'J.h:; L

FOI MUITO PELA
CARD? ( GUALIDADE, VALEU
- CADA CENTAVO

PAGO!

(e <

A

.-'-r.
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NAO E COISA PARA

G

" ELE ENCONTRA TUDO AQUILO QUE
N Procura, sesa um PRODUTO 0L
HMA NOVICAPE?

NOSSA, SOFIA! s4A0 GLUER UMA
MUITAS INFORMAGSES... COMO DICA SIMPLES? VOCE
E QUE EU VOU PODER CUIDAR CONMECE A NORMA

SERVIGO FARA
PEQUENO
COMERCIO ?

E O MELHOR...
TUDO 1850 E
FEITO A0 MESMO

TEMPO, NO MESMO

ATENDIMENTO ?

CLARD QUE
NAC! O FATO DE
SER PEGQUENC NAD
SIGNIFICA QUE VOCE

NORMA? 1550

GRANDES EMPRE-
SAS?T
GRANPE!

- NAO PODE PENSAR

MUITO PELO CONTRARIO...
O USO DAS NORMAS AJUDA QUALQUER
EMPRESA A EVITAR ERROS, DESCOERIR
OPORTUNIDADES, EVITAR DESPERDICIOS E
' RETRABALHOS, E PLANEJAR
O SEU FUTLRD!




COM A VANTAGEM DE QUE AS
NORMAS TRAZEM UM CONHECIMENTO
DESENVOLVIDO, TESTADO E APROVADO
FPOR PROFISSIONAIS DA AREA!

ned
hﬁﬂigﬂﬁl

T DL E
MAs € OFCL N\ " o opreviver m um

RMA > MERCADO COMPETITIVO
H{} EGFM_‘ . SEM ESSA NORMA!

| ELA FLINCIONA COMO UM VERDADEIRD |
CHECK LIST, QUE AJUDA VOCE A
VERIFICAR SEU ESTAGIO ATUAL E A
CRIAR UM PAPRAC DE QUALIPADE
\ NO ATENCIMENTQ...

MURY
Calcados

Guia
de Boas

4 Praticas de
4 Atendimento

,

E UMA GRANDE -
OPORTUNIPADE FARA QUALQUER
EMPRESARIO /INOVAR NO

SEL NEGOCIO! i

/' ELA FOI CRIADA
ESPECIALMENTE
PARA O PEQUENG
COMERCIO!

... QUE SERVIRA PARA TREINAR | |
E AVALIAR SEUS FUNCIONARIOS,
APLICANDO, NA PRATICA, ESSE

PAPRAO DE EXCELENC/A!




;I ATRAVES

S—
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SEUS SERVICOS...

" QUER ESTABELECIMENTO
PODE MELHORAR A MELHORAR O SEU
QUALIDADE DOS DESEMPENHO!

E SIMPLES! COM O USO
DA NORMA, E POSSIVEL MELHORAR
A FORMA DE APMIN/ISTRAR
SEU NEGOCIO!

vor AUMENTANDO A PERCEPCAC
PA QUALIPAPE DOS SERVIGOS
OFEREC/POS!

" ... E COMISSO,

|

E MELHORAR A SLA IMAGEM
DIANTE POS SEUS CLIENTES...

; ESSA NORMA
TAMBEM COFERECE
' OPORTUNIDAVES PARA

QUE SEUS FLINCIONARIOS
SE DESENVOLVAM E
CONTRIBUAM PARA O

. CRESCIMENTO DA |

. SUA EMPRESA!




E O MELHOR... E UMA
FORMA DE PIFERENC/AR
O SEU NEGOCIO DIANTE DE R
OUTROS GQUE AINDA NAD S—
ADOTAM ESSE PADRAD
DE QUALIDADE! 4

‘

AT

- — [ "'?..-"'J;

CLARO GUE SIM! PARA 1550, £ mﬂa' -

O MELHOR CAMINHO & CERTIFICAR ¢, thco
. O SEU SISTEMA, COM BASE NOS

REQUISITOS DA NORMA!

FIQUEI curiOSO, . / QUE MAF@
SOFIA! CUSTA MUiTo | SEU MURILO' E MAIS

CARO COMPRAR ACESSIVEL DO QUE O
\_  ESSA NORMA? SENHOR PENSA!

15507

y - QUE LEGAL! MAS E
{ A/ F POSSIVEL COMPROVAR
I{ ﬂ _ ESSA QUALIDADE?
\ LI_ | | v/
S I Ll =
4
; s
1‘ r——e
——
1550 E FEITO
ATRAVES DE UMA

CERTIFICAPORA, QUE FARA
UMA ALIDITORIA, APONTANDO
OPORTUNIDADES DE MELHORIA E
CERTIFICANDO A QUALIDADE
DO SEU PAVRAC DE
ATENDIMENTO!

Ir':f’lLl:II'-"I PISSO, TODO PEQUENO l"'lI':’-{iﬂtfhli.?iI:Z.'-':“"|

MEDIANTE CADASTRO NO SEEBRAE,
FODE ADQUIRIR NORMAS E CLURSOS
DA ABNT POR 1/3 DO SEU VALOR

ORIGINAL!




ESSA VANTAGEM SO E POSSIVEL
GRAGCAS A UMA PARCERIA DO
SEBRAE COM A ABNT (AS50CIACAQ
BRAS/ILEIRA PE NORMAS TECNICAS) !

g— ==
-
_—

COM CERTEZA
E UM INVESTIMENTO |
QUE TRAZ RETORNG

FINANCEIRO!

BRAS/ILEIROS MAIS COMPETITIVOS! AFINAL, ELES TEM UMA IMPORTANTE
PARTICIFAGAQ NA GERAGAOD DE RENDA E EMPREGOS NO NOSSO FPA/s!

[ O OBJETIVO PESSA PARCERIA € CAPACITAR E TORNAR OS5 PEQUENOS NEGOCIOS j

E SO ENTRAR

PARA ADQUIRIR

\ ESSA NORMA? |

'\ AdBNTOUuUO

BRASILEIRA
DE NORMAS

]‘ ASSOCIAGAO
TECNICAS

www.abnt.org.br
cit@abnt.org.br
(11) 3017-3646



SEBRAE

www.sebrae.com.br
Tel: 0800-570-0800
ou ligue para a agéncia
da sua cidade

BOM... SE AS
NORMAS SA0 TAC
IMPORTANTES, TODA
EMPRESA DEVERIA FAZER
UsO DELAS,

| COM CERTEZA!
NO BRASIL, 05

OU ATRAVES PO PORTAL POS
PEQLENOS NEGOCIOS! UM LOCAL
COM MUITAS DICAS E CONTELPO
SOBRE NORMAS TECNICAS!

S A

http://portalmpe.abnt.org.br

PEQUENOS NEGOCIOS
VEM EXPLORANDO ESSE
CAMINHO E DESCOBRINDO gz
AS SUAS Al
VANTAGENS!

ALIAS, SEU MURILO, :
O SENHOR NAO ACHA GUE O
SEU NEGOCIO MERECE ESSA
OFPORTUNIPAPE?

ESTA BEM,
SOFIA! VOCE ME
CONVENCEU, QUERD
CONHECER ESSA
NORMA!




ALGLUNSG MESES SE ... E PEFOIS PE MUITO

FASSARAM...

TRABALHO, PEDICAGAD... | | , / '

nNT WER
oy 1584

. MELHORES

... TREINAMENTO E MELHORIAS,
A LOJA VOLTA A RECEBER LiM4 . £o EggFﬁ:ﬂﬂﬂ,
CLIENTE MUITO ESPECIAL! bt ionl .

NEGOCIOS VAD
MUITO BEM! 40 LA

EU NEM
SEl COMO TE VESDE GLE QUE NOTICIA
AGRADECER! IMPFLANTAMOS A BoA!

NORMA DE GUALIDADE
DE SERVIGZO, MUITA
colsA MUDoU!
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08 FUNCIONARIOS " REALMENTE,

ESTAO MAIS MOTIvADPOS, VOCE ESTAVA CERTA... = E ASSIM QUIE
05 CLIENTES ESTAO NOS FALTAVA PRA NOSSA | SE FALA! PARABENS!!
INCICANDO, NOSSO LOJA UMA /PENTICAPE '
FATURAMENTO . NO ATENDIMENTO! P

ALMENTOU...

/ MAS NEMTUDO .~ COMO ASSIM?

'- EU AINDA ESTOU
MUDOU, NAO E, EU SEGUI A NORMA | VENDO O PEAEE FIMENTA

9 ..?.?EI..I ML[RILU'-? / > .ﬁ. RIsCA! ALl NA PORTA!

— _— E VOCE, LEITOR? J4 PENSOL COMO LM
SABE COMO E, . ATENCIMENTO DE GLIALIDADE FOPERIA

SOFIA... TAMBEM NAO  \ _ _ MUDAR O RUMO DO SEL NEGSCIO?
CUSTA NADA CUIDAR DA

nove com Mormas Técnicas - Qualidade no Atendimento” - & um titulo feito com exclusividade para o SEBRAE
& ABMNT, publicacda da Monitandon & Dias Com, Editora Lida - Rua 5anta Eqgidio, 167 - 5. Paulo - 5P - 02461010
Tel: (11) 2281-8866 | www qualidadeemquadrinhos,com.br | info@qualidadeemquadrinhos. com.br

Diretor: Alexandre T. Montandan | ©2011 Todos os direitos reservados ao SEBRAE e ABNT. E proibida a
reproducdo parcial ou total desta obra | 1* Edicao: Agosto/2011 | 2* Edicao: Abril/2012
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BRASILERA —

L

T DE NORMAS SEBRA
TECNICAS —

Ao sucesso!

Os Pequenos Negocios brasileiros ja superam a marca de
6 milhdes e empregam mais de 14 milhdes de trabalhadores
(mais da metade da mao de obra com carteira assinada no pais).
Constituem, portanto, um vigoroso pilar econdmico e social,
principalmente diante da constatacao de que elas representam
99% de todas as empresas instaladas no pais e que contribuem \‘

com uma fatia de 20% do Produto Interno Bruto (PIB).

O incentivo a inovacao e ao empreendedorismo vem abrindo
cada vez mais portas aos Pequenos Negdcios e, hoje, elas
ocupam importantes nichos em todos os setores produtivos,
predominando o comeércio, com mais de 50% dos negdcios.
Entretanto, mais do que a coragem de se lancar ao mercado, é
preciso ter persisténcia para permanecer nele,

A aplicacao adequada de ferramentas de gestao e producao
impoe desafios. E neste ponto que as normas técnicas
surgem como fortes aliadas das empresas que buscam a
competitividade, o acesso a mercados e o sucesso. A parceria
entre a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e o
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(Sebrae) oferece aos Pequenos Negocios uma ponte para essa
travessia.

ABNT SEBRAE
Associa¢ao Brasileira Servico Brasileiro de Apoio
de Normas Técnicas as Micro e Pequenas Empresas




