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CONHECIMENTOS
ESPECIFICOS

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO

Uma empresa pode ser definida como um sistema de
pessoas e recursos que procura alcancar objetivos. Os
recursos estdo disponiveis para qualquer organizacdo
que tenha capital para investir, diferentemente das pes-
soas que representam o elemento humano da organiza-
¢do, dotados de uma maior complexidade na sua gestao.

Neste sentido, as pessoas (recursos humanos, capital
humano, talentos) levam suas caracteristicas pessoais,
inteligéncia, expertise, percepcdes, atitude e habilida-
des até a empresa que, em contrapartida, precisam
gerenciar tais recursos para a promocdo do desenvol-
vimento e aquisi¢do de vantagens para a organizacao.

Dessa maneira, especialmente nas atividades
de servicos, a qualidade no atendimento ao publico
torna-se crucial para satisfacdo das necessidades do
consumidor final. Atualmente, o atendimento com a
maxima qualidade é considerado como um grande
diferencial, o qual proporciona a tdo sonhada vanta-
gem competitiva.

E como podemos definir essa qualidade no atendi-
mento tanto valorizada?

Atender com qualidade é saber entender as neces-
sidades e exigéncias dos clientes e assim utilizar da
maneira mais eficiente os recursos disponiveis para
satisfazer (ou até superar) o desejo do cliente!

Neste sentido, para alcancar a qualidade total e
garantir a fidelizagdo, é de suma importancia atentar
para os seguintes pontos:

| COMUNICABILIDADE

A comunicacdo deve ser clara e compreensivel,
objetivando a transmissdo integral da mensagem e a
eliminaco maxima de ruidos.

Deve-se evitar a utilizacdo de termos técnicos e
cientificos que possam dificultar a compreenséo por
parte dos clientes e ainda estar atento as solicitacdes,
demonstrando interesse e atencao.

Cordialidade e educagdo sdo fatores essenciais na
boa comunicacgao!

Vejamos um exemplo pratico: o consumidor vai
até a uma concessiondria de veiculos para realizar a
revisdo do seu carro e é atendido com um Sorriso e
um sonoro bom dia, além de uma explicacéo de todo
o servigo de revisdo de forma clara e compreensivel,
com total transparéncia nos precos cobrados (evitan-
do “surpresas” na hora do pagamento).

|  APRESENTAGAO

Como sabemos, a primeira impressdo é a que fica!
Desse modo, o primeiro atendimento ird formar a ima-
gem da organizacdo perante a percepcdo do cliente.

Assim, é fundamental transmitir confiabilidade e
seguranca em todos os aspectos ligados a apresenta-
¢do inicial, tais como: vestimenta adequada, ambiente
de trabalho limpo e organizado, tom de voz agradavel,
empatia e receptividade

Para facilitar o entendimento, imagine a seguin-
te situacgdo: vocé estd sendo atendido em um hotel 5
estrelas em seu primeiro dia de férias como servidor
publico! Logicamente, até pelo preco pago, vocé espe-
ra que tudo esteja impecavel no atendimento para
realizagdo do check-in (lobby agradavel e limpo, aten-
dente educado e receptivo, champagne gelada e bor-
bulhando, receptividade).

|  ATENGAO, CORTESIA E INTERESSE

O responsavel pelo atendimento deve prestar aten-
¢do Unica e exclusiva ao cliente, mostrando interesse
total em entender e resolver o problema exposto.

O atendimento deve ser prestado de forma profis-
sional e cortés, evitando invadir a intimidade da pes-
soa. No momento do atendimento, é importante que o
cliente se sinta o centro das atengdes.

| PRESTEZA E EFICIENCIA

Presteza é oferecer um servico de maneira agil
(rapido, célere) e com foco na resolugdo do problema,
sem deixar de lado a qualidade. Pois nada adianta ser
célere e pecar na qualidade oferecida.

A palavra-chave é o foco no cliente, ndo medindo
esforcos para que se chegue em uma solucéo satisfat6-
ria e rdpida para o problema apresentado.

Desse modo, a eficiéncia caminha junto com a preste-
za, ou seja, ao se ofertar um servico com eficiéncia maxi-
ma, consequentemente ele serd célere! E importante o
cliente perceber que todos os esforcos possiveis estdo
sendo empenhados para satisfazer a sua necessidade.

| TOLERANCIA

No atendimento ao publico, sdo frequentes as
situacdes que podem gerar conflitos. Neste caso, é
fundamental ao atendente manter-se calmo e recep-
tivo, sabendo controlar a situagdo para que ndo acabe
ocorrendo uma discussdo. Portanto, é responsabilida-
de do atendente demonstrar profissionalismo e tole-
rancia para contornar a situacao e, assim, chegar em
um denominador comum no qual satisfaca os desejos
do cliente.

|  DISCRIGAO

A discricdo é um fator essencial no bom atendi-
mento, por isso deve-se evitar comentarios e acgdes
que possam ofender os clientes e com isso gerar
situacBes constrangedoras. Nesse quesito, 0 menos é
mais! Ndo é aconselhdvel se intrometer em assuntos
particulares da pessoa atendida, deixando claro que o
papel da organizacdo é ajudar a resolver o problema.

|  CONDUTA

Para um bom atendimento é necessario mostrar
interesse, demonstrando uma conduta proativa e que
passe confianca e credibilidade para o cliente. Ao fim
e ao cabo, o cliente tem que se sentir importante e ter
a certeza que o seu problema vai ser atendido com o
maximo esforco.
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| OBJETIVIDADE

Ser objetivo é focar na resolucdo das necessidades do cliente, evitando acdes ou assuntos que protelam desne-
cessariamente a conclusdo do pleito. Alias, o cliente estd ali para ter seu problema solucionado e nada mais que
isso.

Desse modo, inferimos que o atendimento ao publico se torna pega principal na estratégia da organizacdo na
fidelizacdo dos clientes atuais e na conquista de novos consumidores. Como sempre é dito no mercado: é muito
mais barato manter o cliente do que conquistar novos.

Exemplificando o exposto acima, a rede McDonald’s estabelece em seu manual de boas praticas que seu pes-
soal de atendimento de balcdo deve “mostrar tragos como sinceridade, entusiasmo, confianga e senso de humor “.

Para garantir que o atendimento presencial ao publico seja o mais prestativo e eficiente, é importante interna-
lizar as a¢Oes e planejar o ambiente de modo mais propicio para atender as boas praticas do processo de atendi-
mento. Neste sentido, podemos dividir as estratégias em 3 tipos, sdo elas:

® Estratégias verbais

Consiste em agdes da comunicacdo ativa.
Exemplificando: identificar e tratar, quando possivel, o cliente pelo seu nome.

® Estratégias ndo verbais

Consiste na postura e agdes do corpo.
Exemplificando: sempre prestar a maxima atencéo ao cliente, olhando-o diretamente.

® Estratégias ambientais

Consiste no preparo mais adequado do ambiente do atendimento.
Exemplificando: manter sempre organizado e limpo o ambiente de trabalho.

® |dentifique e trate o cliente pelo nome
@l o Apresente solucdes peca
Estratégias verbais f ® Peca desculpas
® Escute atentamente e responda com clareza

Qualidad @ Olhe para o cliente diretamente
ualidade no Estratégias ndo e ® Prestar a maxima atengéo

atendimento ao = . :
publico verbais ® Nao atender celular enquanto estiver no atendimento

o ® Mantenha o ambiente organizado e limpo
Estratégias

ambientais ~\ ® Proporcione acomodagdes adequadas

Seguindo esse raciocinio, listamos no quadro abaixo as posturas desejadas para um atendimento de qualidade:

CARACTERISTICAS DE UM ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Acolher com atengéao e ouvir atentamente
Proatividade

Foco nas necessidades do cliente
Atencado, cortesia e interesse
Comunicagéo clara e compreensivel
Postura amigavel

Empatia

Objetividade

Cumprimento dos prazos estipulados
Paciéncia e respeito as diversidades

I TRABALHO EM EQUIPE

Primeiramente, é importante diferenciar o conceito de equipe de trabalho para grupo de trabalho.

O grupo de trabalho é o agrupamento de pessoas com papéis previamente definidos trabalhando com o mes-
mo objetivo, mas com uma comunicacdo deficiente, faltando alinhamento e clareza do todo organizacional. Neste
sentido, ndo ha cooperacdo entre os membros e os lideres ficam isolados.



Ja na equipe de trabalho existe uma maior sinergia entre os membros, alta colaboragdo, transparéncia e con-
tribuicdo de maneira coesa para que se alcance os objetivos. Neste sentido, todos os participantes assumem riscos
de forma conjunta em prol do resultado almejado.

Importante!

Toda equipe é um grupo, mas nem todo grupo é uma equipe!

As organizagdes optam pela formacdo de equipes de trabalho quando as atividades exigem multiplas habilida-
des, julgamentos e experiéncias, tendo como objetivo a maximiza¢do da competitividade da organizagao.

Por outro lado, quando a atividade é simples e repetitiva, 0 mais adequado é a opg¢ao pelo trabalho individual
ou entdo pela formacdo de pequenos grupos.

Na figura abaixo, podemos perceber as diferencas entre o trabalho individual, o trabalho em grupo e o traba-

lho em equipe:

S 3a2 -
- -  6-06
Trabalho em grupo: Trabalho em equipe:
Tra.b_alho © Individuos juntos ® Trabalho coletivo
Individual ® Informagdo compartilhada ® Esforgo conjunto
—I/ ® Resultado é asomados individuos ® Resultado sinérgico

Neste sentido, as equipes sdo formas mais flexiveis e que reagem melhor as mudancas do que os tradicionais
grupos, além de facilitar a participacdo dos membros nos processos decisérios, aumentando, assim, a motivacao.

Outra caracteristica importante nas equipes de trabalho é a sua capacidade de gerar uma sinergia positiva por
meio do esforco coordenado de seus participantes, contribuindo assim para um melhor desempenho.

I Dica
Sinergia é quando a soma do esforgo simultaneo e coletivo é maior do que a soma das partes.

Na figura abaixo, sintetizamos as principais diferencas entre equipe e o grupo de trabalho:

Grupo Equipe

Meta

A
\J

Compartilha informagoes Desempenho coletivo
Sinergia
Neutra (ou negativa) Positiva

A

Responsabilidades

Individual e mdtua

A
\

Individual

Casuais e variadas Habilidades Complementares entre si

A
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