GESTAO DE CONFLITOS:
COMUNICAGAO NAO
VIOLENTA NO ATENDIMENTO

1.Gestao de Conflitos;
2.Conflitos Interpessoais;

3.0 Cliente Sempre Tem Razé&o?

4.Comunicacdo Né&o Violenta no Supermercado.

\




OLA ESTAGIARIOS!

Sejam bem-vindos a aula:
Gestéo de Conflitos:
Comunicag¢ao Nao
Violenta no Atendimento \

\

Na aula dessa semana
vocés irélo conhecer sobre:
gest&o de conflitos;
conflitos interpessoais; o
cliente sempre tem raz&o?
e comunicacdo ndo
violenta no supermercado.

BORA LA?
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T AO!
ATENCAO!
Antes de responder &s questdes, vocés v&o precisar
responder & pesquisa que fizemos sobre o que
acharam desse conteddo. Podem ser sinceros, essas

respostas v&o nos ajudar a conhecer melhor os
gostos de vocés e como aprendem.







E ai, galera do supermercado! Vamos comegar nossa

jornada falando sobre algo que rola em qualquer lugar:
os conflitos.

Conflitos s&o aquelas situagcdes chatas de
desentendimento que podem rolar entre a gente, com
clientes ou até com os chefes.




Eles acontecem por varios motivos:

+ Diferencas de personalidade (nem todo mundo é
igual, né?).

« Ritmos de atuacdo diferentes (tem gente que é flash,
outros s&o mais lentos).

* Sobrecarga de tarefas (quando a pilha de coisas
pra fazer n&o acaba).

* Falta de organizagéo (aquela bagunca marota).

* Problemas de comunicagé&o (quando a mensagem se

).

perde no caminho




Como resolver conflitos?

« Mantenha a calma: Respire fundo e conte até 10 se
precisar.

 Escute com atengéo: Ouca o outro lado da histéria
sem interromper.

« Comunique-se claramente: Explique seu ponto sem
atacar ninguem.

 Busque solugdes: Tente achar
um jeito que seja bom pra todo
mundo.

e Peca ajuda se necessario: Se
o bicho pegar, chame «a
lideranca.
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Conflitos podem ser chance de:

 Aprender coisas novas.
 Melhorar o papo com a galera.

e Crescer como pessoa.




Dicas importantes

e Trate geral com respeito, ndo importa as diferencas
« Mantenha a vibe positiva e profissional
» Foque em resolver o problema, n&o em achar culpados
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Conflitos
Interpessoais L
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Fala, turmal Agora que vocés ja entenderam os
conflitos gerais, v8o conhecer mais sobre os conflitos
que rolam entre as pessoas.

S&o aquelas tretas mais pessoais entre dois ou mais

colegas. Diferente dos conflitos gerais, esses podem
afetar diretamente o relacionamento da galera.




Causas comuns:

Diferencas de valores e crencas (nem todo mundo
pensa igual).

Mal-entendidos (quando a mensagem fica perdida
no caminho)

Competigdo por recursos ou reconhecimento (quem
n&o quer ser o funciondrio do més, né?)

Estilos de atuacdo incompativeis (tem gente que é
dgua, outros s&o dleo)

Problemas pessoais trazidos pro estdgio (aquele dia
que vocé acordou com o pé esquerdo)




Como identificar um conflito interpessoal?
* Tensdo visivel entre colegas (aquele clima pesado)

o Evitam atuar juntos (quando fulano e ciclano nunca
ficam no mesmo turno)

e Fofocas ou comentdrios
negativos (aquele papo
de corredor)

e Diminuic&o da
produtividade da equipe
(quando o estdgio né&o
rende)

e Ambiente de  estdgio

desconfortavel (aquela
sensagdo de estar pisando
em ovos)
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Estratégias para lidar com conflitos interpessoais:

Autoconhecimento: Entenda o que te deixa pistola.
Empatia: Tente calcar o sapato do outro.
Didalogo aberto: Converse na boa, sem intermedidrios.

Foco no problema, n&o na pessoa: Discuta a atitude, n&o o
cardter.

Busque interesses comuns: Ache pontos em que vocés
concordam.




Beneficios de resolver conflitos interpessoais:

« Melhora o clima do estdgio

« Aumenta a parceria entre a galera
 Reduz o estresse no ambiente

 Promove crescimento pessoal e profissiona
e Fortalece a uni@o da equipe




O cliente
Sempre tem
razao?




E ai, galera! Agora que vocés j& sabem como lidar com
conflitos internos, vocés discutirdo sobre aquela frase
famosa: "O cliente sempre tem razéo".

Serd que é verdade no dia a dia do supermercado? De
onde veio essa ideia?

Essa frase surgiuv em 1909,
com um cara chamado
Harry Gordon Selfridge,
dono de uma loja na
Inglaterra.

Mas sé nos anos 90 que
pegou no Brasil, quando
as empresas comegaram
a dar mais ateng&o pro
cliente.
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Por Que é Importante se Preocupar com o Cliente?

o Clientes satisfeitos gastam mais (cerca de 67% a mais que os
novatos).

e Eles voltam mais vezes ao supermercado (fidelidade, meu
povo!).

 Falam bem do lugar pra todo mundo (marketing de gragaq,
hein?).




As vezes, o cliente pode estar equivocado. O
que fazer?

« Mantenha a calma: Respire fundo e n&o perca a
linha.

« Escute com atencdo: Tente entender o que td&

pegando de verdade.

o Explique com respeito: Use uma linguagem clara e
educada. '

o Ofereca alternativas:
Se der, sugira outras
opgoes.

 Peca ajuda: Se o bicho

pegar,  chame
lideranca.
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Chegamos ao médulo final, galera! Vocés véo

aprender a serem ninjas do atendimento usando
a Comunicag&@o N&o Violenta (CNV).

Lembre-se: todo mundo ¢é cliente! Da vové
comprando p&o ao cara apressado pegando

rgé’tico. O cliente é a razéo do estdgio!




CNV: O Superpoder do Atendimento

A Comunicac&o N&o Violenta é mega importante pra se

conectar com as pessoas. Vamos ver os 4 passos da
CNV:

1: Observacéo: Seja um detetive!
Observe sem julgar.

2: Sentimento: Identifique os
sentimentos - seus e do cliente.

3. Necessidades: Descubra o que
vocés realmente precisam.

4: Pedido: Faga um pedido claro e
positivo.

Imagina: Um cliente ta bravo
porque n&o achou um produto.

1. "Vi que vocé td procurando o
produto X h& um tempo."

2: '"Imagino que vocé esteja
frustrado."

3. "Entendo que precisa achar esse
item rapidinho."

4: "Posso te ajudar a achar ou
sugerir uma alternativa?"
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Por Que Isso é Importante?

Cria um ambiente mais tranquilo.

Resolve conflitos na paz.

Faz o cliente querer voltar sempre.

Torna o estdgio mais gostoso pra todo mundo,

e—
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Dicas para um Atendimento Top

Seja empatico: Se coloque no lugar do cliente.

Use uma linguagem positiva: Foque no que dd pra fazer.

Seja paciente: As vezes, o cliente sé quer desabafar.

Conheca bem os produtos e politicas: Informacao & tudo!

O objetivo n&o é sempre dizer "sim", mas achar a melhor
solugd@o possivel. Um bom atendimento pode transformar até
uma experiéncia ruim em algo positivo!
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