Editorial

Respeito ao cliente

Dentre os principais atributos de uma boa empresa estdo a confiabilidade
e o zelo pela imagem. Organizagdes que vendem servigos a terceiros, de-
vem evidenciar as praticas de gestdo, estratégias e metodologias, para que
sejam lembradas pelos clientes como empresas que recebem feedback e
trabalham resultados.

Exceléncia no atendimento, conhecimento dos efeitos potenciais dos ser-
vicos ofertados e comunicagdo comercial adequada e eficaz, sdo pontos
que merecem reflexdo e extremo respeito, pela relevancia de sua dimen-
sdo na vida da organizag@o. Os novos tempos e a necessidade de mais
ética nos negocios demandam uma politica séria quanto ao tratamento
dado ao cliente/consumidor.

As organizacdes que se baseiam nesses preceitos éticos buscam também
o aperfeigoamento continuo de seus colaboradores e parceiros, bem como
de seus servigos, ao substituir tecnologias e estabelecer procedimentos que
minimizam riscos a saide e a seguranca de colaboradores e clientes.

E sabido que o cliente deseja melhorias na maneira como ¢ tratado pelos
fornecedores com quem se relaciona. Para tanto, a atuagdo proativa de ca-
nais de comunica¢@o com o cliente, que incorporem as suas manifestagoes e
desejos no desenvolvimento de servigos, deve ocorrer sistematicamente.
No cenario mercadoldgico, encontra-se também o Cddigo de Defesa do
Consumidor, que em seu Capitulo II: Da Politica Nacional de Relagdes de
Consumo, observa: “Art. 4° - A Politica Nacional de Relagdes de Consu-
mo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, o
respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a prote¢do de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparén-
cia e harmonia das rela¢des de consumo...”.

O respeito ao cliente ¢ vital para a sobrevivéncia do negocio e da dignida-
de humana e suas relagdes comerciais. Deve ser profundo e estar enraiza-
do na mentalidade de todos que pretendem permanecer no mercado.
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A necessidade de protegdo existe desde os tempos mais
remotos. Machados de pedra, esconderijos em cavernas,
grupos formados pelos mais fortes. Com a evolugdo
do mundo os riscos foram aumentando e, ja no século
XVI, na Inglaterra, surgiram os primeiros “vigilantes”
escolhidos pelos senhores feudais para guardar seus
bens e territorios. Nos anos 60, estabeleceram-se as
primeiras empresas de seguranga privada com o objetivo
de proteger patrimdnio e pessoas, mas a qualificagdo

Nome: Paulo Manfredo
Profissdo: Vigilante.
Ha quanto tempo trabalha
no Grupo: 20 anos.
Destaque os pontos
importantes de sua
profissdo: ser Vigilante,
representa responsabilidade,

respeito, dedicacdo e
principalmente disciplina no exercicio dessa profissao
tao digna.

profissional sé veio a partir de junho de 1983, quando
a seguranca privada foi regulamentada através da Lei
7.102.

No dia 19 de Junho é comemorado o DIA DO
VIGILANTE. A familia Bertillon pede a Deus toda
protecdo e agradece a fiel dedicagdo de seus valiosos
profissionais. Parabéns aos estimados vigilantes!
Conheca agora alguns de nossos colaboradores da area
de seguranga:

Nome: Carlos Alberto Nogueira Oliveira
Profissao: Vigilante. 7
Ha quanto tempo trabalha no
Grupo: mais de 2 anos.

Destaque os pontos
importantes de sua profissao:
ser Vigilante, ¢ agir com cautela,
respeito, educacao, cortesia...

para ndo so atender com
qualidade, mas sim superar as expectativas dos nossos
clientes, tendo como conseqiiéncia, sua satisfagao plena!
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As organizagdes fornecedoras de produtos e servicos ja po-
dem contar com uma norma técnica que oferece orientagao
para um atendimento eficaz as reclamagdes de clientes. A
ISO 10002 — Gestao da qualidade — Satisfacdo do cliente
— Diretrizes para o tratamento de reclamagdes nas organi-
zagdes, e podera ser utilizada como parte integrante dos
sistemas de gestdo da qualidade.

A focalizagdo nos clientes proposta pela familia 9000 tem
neste documento uma Otima contribui¢do, uma vez que
a ISO 10002 é compativel com a ISO 9001:2000 e ISO
9004:2000.

Para a RD das empresas do Grupo Bertillon, Conceigao Ver-
bicaro: “o valor da reclamagao dos clientes ja foi descoberto
na empresa, que vé neste tipo de ocorréncia a oportunidade
para a melhoria de seus servigos. O tratamento objetivo, im-
parcial e confidencial garante respostas efetivas e eficientes,

Normalizacao

ISO 10002: uma norma que orienta sobre atendimento ao cliente

fortalecendo a imagem da Bertillon diante de seus clientes.”
E objetivo da Norma que as organizagdes:

*  Fornegam a quem reclama um processo aberto, trans-
parente e eficiente de tratamento de reclamacgdes;

. Aumentem as suas competéncias na resolugdo de
reclamagdes de um modo consistente, sistematico e
com responsabilidades orientadas para satisfazer as
partes envolvidas;

. Identifiquem tendéncias e eliminem causas da insa-
tisfagdo e melhorem suas operagdes;

. Adotem uma abordagem focalizada nos clientes
para a resolug@o de reclamagdes e encorajem os co-
laboradores a desenvolverem as suas competéncias
no contato com clientes;

. Obtenham informacdo necessaria para revisdes con-
tinuas do processo de tratamento de reclamagdes.

Promocgao Interna

A busca pela reten¢do dos talentos tornou-se uma constante
para as empresas que querem manter a competitividade no
mercado. O objetivo ¢ oferecer ao colaborador a chance de
ascensdo profissional através da valorizagdo do processo
seletivo interno, ou seja, dar o devido valor a prata da casa.
Nas Empresas Bertillon e CONECTA o caminho ¢ priorizar
o0 aproveitamento dos candidatos internos. O processo ¢ di-
vulgado mensalmente nas reunides do Dia do Colaborador,
com as datas especificas em que devem comparecer os co-
laboradores para inscri¢do e atividades.

Vale salientar que, durante a realizagdo do processo interno,
os candidatos sdo submetidos a aplicagdo de algumas ferra-
mentas fundamentais que avaliam se o perfil do profissional
sera adequado ao preenchimento da vaga. Para tanto, os
psicologos aplicam testes praticos/situacionais, e tedricos,
dindmicas de grupo, entrevistas coletivas e individuais. Os
curriculos que estiverem dentro do perfil seguem para o
Banco de Talentos e, assim que a vaga surge, os colabora-
dores sdo chamados para os testes finais.

Programa de Estagio

Diante das continuas exigéncias do mercado, empresas
procuram alternativas para captagdo de mao-de-obra, ora
buscando trabalhadores ja capacitados, ora selecionando
estudantes que estejam cursando o nivel superior, € no es-
tagio demonstrem potencial para aproveitamento efetivo.
Com essa filosofia, as empresas do Grupo Bertillon estru-
turaram o Programa de Estagio que oferece aos universita-
rios oportunidade de aliar o conhecimento tedrico as pra-
ticas empresariais. Do lado da empresa, ¢ uma empreitada
desafiadora e estimulante, por requerer investimento em
treinamento constante, porém largamente recompensado
pela descoberta de novos talentos.
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Estagiérios participam de encontro interno para avaliagdo do esta-
gio, sob a coordenagédo do SERHU.

E sempre bom lembrar
que se internamente
nao ¢ encontrado o
profissional adequado,
a selecdo ¢ aberta para
o mercado. Por isso, ¢
interessante que todos
nos, colaboradores, ten-
hamos a determinagéo
de investir em nosso
auto-desenvolvimento,
aumentando nossas
chances de ascensdo profissional.

A Promogao Interna € uma das pecas que compdem o SGQ
das empresas do grupo Bertillon, contido que esta em sua
Politica da Qualidade:

“Garantir a satisfacdo do cliente, com atendimento aos re-
quisitos legais e da qualidade, assegurando o gradual e cons-
tante crescimento da Bertillon e de seus profissionais.”

Colaborador participa de processo
seletivo interno para promogéo.

Nunca desistam dos seus sonhos...

Esse més uma grande noticia chegou a nossa empre-
sa. A aprovacdo de nosso colega Roberto Macedo
(vigilante) no Curso Supe- =
rior — Gestdo em Seguran- |
¢a Privada, na Faculdade
de Tecnologia da Amazo-
nia - FAZ.

Roberto, vigilante ha 9
anos, lembra que a Ber-
tillon tem uma parte im-
portante nessa conquista,
pois concluiu o ensino mé-
dio através do Programa
de Educagdo de Adultos
mantido pela empresa.
Para os colegas de traba-
lho, o calouro manda um recado simples, mas efi-
ciente: “Nunca desistam dos seus sonhos, e busquem
realizd-los com responsabilidade e muita forca de
vontade”.

Colaborac6es & Comunicagao

Quaisquer artigos ou colaboracdes devem ser enviadas para informativo@bertillon.com.br, com identificacdo do
remetente e da fonte, se o artigo for extraido de outras publicagoes.
Deixamos claro que o aproveitamento das colaboragdes sera previamente avaliado pelo Comité de Gestéo.
Tel.: (91) 4005-7803 « Fax (91) 4005-7807




Homenagem aos Herois da

Seguranga Privada Nacional

Reconhecer e premiar o esforgo de empresarios ligados a
seguranga privada, verdadeiros “her6is”, que lutam dia-
riamente pelo desenvolvimento da atividade, foi objetivo
da Fenavist ao promover a 2* edi¢do do Prémio Mérito da
Seguranga Privada Nacional.

A empresa Bertillon foi distinguida com o Prémio Mérito
em Servicos da Seguranga Privada Nacional, na categoria
Diamante, por estar entre as poucas empresas nacionais
do segmento com 30 anos completos de existéncia sob o
mesmo Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ).
Nos, da Bertillon, orgulhosos diante do reconhecimento,
certamente somos herdis, por conseguirmos sobreviver
com exemplar dignidade aos constantes ataques contra
nos praticados sob as mais diversas formas: alta carga
tributaria, concorréncia desleal, clandestinidade, precos
inexeqiiiveis, portarias, leis e decretos arbitrarios.

E, ainda assim, nos mantemos em pé, sem titubear, en-
carando os obstaculos com garra e determinag@o, contri-
buindo para que o segmento seja digno de respeito.

“Ser empresario de seguranga privada ¢ um gratificante
exercicio de cidadania, ja que nossa atividade se reflete
na sociedade, por constituir agdo complementar da segu-
ranga publica.” Com estas palavras, o Sr. Guilherme San-
tos registrou seu agradecimento e, nesta oportunidade,
estende a homenagem a todos os que colaboram com o
sucesso desta empresa.

Acao da Conecta contribui para solugao

de assalto seguido de roubo a carga

Na tarde de 04 de maio, uma carga roubada de uma unidade
movel da EBCT em Belém foi recuperada gragas ao servigo
de rastreamento veicular da equipe Conecta — Seguranca
Eletronica do Grupo Bertillon.

Tao logo foi confirmado o fato pelo cliente, a Conecta emi-
tiu relatdrio com o percurso do veiculo assaltado, assim fa-
cilitando a agdo da Policia Federal na localizagao exata dos
receptadores da carga roubada.

Parabéns a equipe Conecta pela eficiéncia.

Grupo Bertillon impede roubo a

unidade da SESPA

Em 11 de maio, a Central de Monitoramento do Grupo
Bertillon recebeu registro de violagdo em area externa do
cliente SESPA CAPS Cremagao.

Chegando ao posto a viatura tatica, o inspetor detectou
a presenca de um meliante ja em fuga. O pronto atendi-
mento impediu a consumagao do roubo, pois alguns itens
ja estavam acondicionados para retirada. Os bens foram
recuperados intactos e entregues ao representante do cli-
ente, que elogiou a atuagdo precisa da equipe.

Palavra do Colaborador

“A posi¢io de destaque que nosso grupo tem hoje no merca-
do, s6 foi alcangada com muito trabalho e dedicagdo de pes-
soas compromissadas com o bem estar da institui¢io como
um todo. Apesar de pouco tempo na empresa, a qualidade
dos servigos prestados por nosso grupo nunca foi novidade
para minha pessoa, pois 0 bom profissional tem de buscar o
que ha de melhor em sua area ... parabéns a nos todos por
pertencermos a esta grande familia.”

(Sylvio César de Souza Ferreira César
Vigilante - CDP)

Loric
16 de Maio - Dia do Agente de Limpeza

Nada seria igual, no ambiente de qualquer empresa ou
instituicdo publica, sem a presenca do agente de limpe-
za. Local de trabalho limpo, organizado e harmonioso ¢
sindnimo de produtividade e lucratividade. Afinal, ¢é a se-
gunda casa de todo trabalhador. Aqui registramos o agra-
decimento aos nossos colaboradores que se empenham,
diariamente, para garantir o bem-estar de todos.
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Os sete Pecados Capitais
no ambiente de trabalho

Especialistas em recursos humanos nao hesitam em
afirmar que o sucesso profissional est4 relacionado
aos resultados. Mas alertam que certos compor-
tamentos do colaborador no dia-a-dia da empresa
podem atrapalhar o desenvolvimento da carreira.
Reclamar demais, exagerar nos comentarios ou
abusar do individualismo sdo alguns “pecados”
que minam a imagem de qualquer profissional.

Conhega os “TTPOES” e reflita sobre cada um:

Exibido — Alardeia suas conquistas e se pro-
move a todo momento. Para alguns especialis-
tas, trata-se de um caso tipico de falta de auto-
confianca, disfar¢ada pela propria valorizagao
perante os colegas de trabalho.
Individualista — Trabalha sempre sozinho.
Nunca divide os méritos com o restante da
equipe, nem costuma pedir ajuda dos colegas
quando algo ndo vai bem.

Reclamio — E a pessoa que reclama de tudo e
nunca esta satisfeita. Acredita que a responsa-
bilidade ¢ sempre dos outros.

Animadao — Esse tipo estd sempre rindo a
toa, ndo importa o que esteja acontecendo a
sua volta. Seu comportamento pode ser inter-
pretado como falta de comprometimento.

S6 trabalha — E o primeiro a chegar e o ulti-
mo a sair. Sinal de comprometimento com a
empresa? Nem sempre. Pode ser visto como
alguém que ndo valoriza o equilibrio entre
vida pessoal e profissional.

Robético — Vive de reproduzir conceitos e
frases decoradas de revistas especializadas ou
palestras. Ele sugere que tem conhecimento,
mas ndo resiste a um aprofundamento sobre
determinado assunto.

Fofoqueiro — Talvez o pior tipo. Comenta a
vida de todo mundo e acha que sabe de tudo
o que esta ocorrendo na empresa. E perito em
espalhar boatos sobre a empresa e a respeito
dos colegas. Nao se preocupa com a veracida-
de dos fatos.

BERTILLON
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Saude, bem-estar & qualidade de vida SEJA

Seguranga no Transito DOADOR
clistas: como proceder na via publica. Para se tormar um doador ¢

% a sua familia e comunicar a
Pedale sempre com muito cuidado e ateng@o, decisdo. Ndo é preciso fa-

C

necessario conversar com

obedecendo e respeitando as leis de transito zer registro em documento.

e as regras de circulagdo do ciclista.

SESC oferece
beneficios aos
colaboradores da
Bertillon

Ande sempre pelo lado direito da via, bem pro-
ximo ao acostamento e no mesmo sentido dos
veiculos (para evitar o ofuscamento). Quando
estiver em grupo, ande sempre em fila tnica.

Nas vias de fluxos rapidos e intensos, preste Visando o bem-estar so-
muita aten¢do as curvas, cruzamentos € para- cial e melhoria de vida
das de Onibus. Cuidado ao passar por carros dos comerciarios e suas
estacionados: as portas podem se abrir de re- familias, no més de Ju-
pente e causar acidentes. nho, o SESC, represen-

tado pela Sra. Josiane,
estard no Dia do Colabo-
rador para recebimento
dos documentos e poste-
rior emissdo da carteira
dos nossos colaboradores
e dependentes.

Nao circule nas calgadas. Use sempre as ciclo-
vias, ou entdo os caminhos mais seguros, sinali-
zados e de menor movimento.

Nunca pegue “carona” na traseira de veiculos Os  beneficios ofereci-
dos para quem possuir a

carteira sdo: Academia,
Odontologia,  Cinema,
Restaurante, atividades
recreativas, turismo en-
tre outras por precos bem
acessiveis.

Convidamos todos a par-
ticiparem desta inestima-

pesados, como Onibus e caminhoes. Numa
parada brusca ¢ quase impossivel evitar a co-
lisdo.

Faga de tudo para ser visto. Durante o dia sem-
pre sinalize a inten¢do de suas manobras. A
noite ¢ em dias chuvosos vista-se com roupas
claras.

Use sempre o capacete, de preferéncia, para vel oportunidade ofere-

protecdo da cabecga, pois uma simples queda cida!
Lembramos os docu-

mentos necessarios para
emissdo da carteira:

* RG, CPF, CTPS, com-
provante de renda e resi-
déncia e taxa de R$3,50.
Os dependentes sdo isen-
tos da taxa.

4 pode ser fatal. Equipe sua bicicleta com luzes
e adesivos refletivos. Sua seguranga pode es-
tar garantida nestes simples detalhes.

Pense como condutor. A superioridade dos de-
mais veiculos em relagdo a bicicleta é eviden-
te, fazendo com que o respeito ao ciclista nem

sempre seja praticado.

BERTILLON BERTILLON NOTICIAS ¢ o principal veiculo de comunicagio das empresas Bertillon ¢ Conecta. Objetiva difundir
noticias sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ e as conquistas das empresas, promover continuamente a inte-
gragdo entre colaboradores e a comunicagdo com clientes.
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