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APRESENTACAO

PARABENS! ESTE E O PASSAPORTE PARA SUA APROVACAO.

A Nova Concursos tem um Unico proposito: mudar a vida das pessoas.

Vamos ajudar vocé a alcancar o tdo desejado cargo publico.

Nossos livros sdo elaborados por professores que atuam na area de Concursos Publicos. Assim a matéria
é organizada de forma que otimize o tempo do candidato. Afinal corremos contra o tempo, por isso a
preparagdo é muito importante.

Aproveitando, convidamos vocé para conhecer nossa linha de produtos “Cursos online”, conteudos
preparatorios e por edital, ministrados pelos melhores professores do mercado.

Estar a frente é nosso objetivo, sempre.

Contamos com indice de aprovacao de 87%*.

O que nos motiva é a busca da exceléncia. Aumentar este indice é nossa meta.

Acesse www.novaconcursos.com.br e conheca todos os nossos produtos.

Oferecemos uma solugdo completa com foco na sua aprovacdo, como: apostilas, livros, cursos online,
questdes comentadas e treinamentos com simulados online.

Desejamos-lhe muito sucesso nesta nova etapa da sua vida!

Obrigado e bons estudos!
*Indice de aprovacdo baseado em ferramentas internas de medico.

CURSO ONLINE

@ PASSO 1
Acesse:

www.novaconcursos.com.br/passaporte

@ NovA

RS Iy Passo2
Digite o cddigo do produto no campo indicado

Gratis no site.
Conteudo Online O cbdigo encontra-se no verso da capa da

:n: apostila.

Acesse nosso site e *Utilize sempre os 8 primeiros digitos.
complemente seus estudos. Ex: JNOO1-19

J % PASSO 3

Pronto!
Vocé ja pode acessar os conteldos online.
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
PUBLICO. ; COMUNICABILIDADE,
APRESENTAGAO, ATENCAO, CORTESIA,
INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA,
TOLERANCIA, DISCRICAO, CONDUTA E
OBJETIVIDADE.

ATENDIMENTO AO PUBLICO

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-
-se como um desafio institucional e deve ter como meta
aprimorar e uniformizar o servico oferecido tanto ao pu-
blico externo como ao publico interno.

Vale ressaltar que o agente responsavel por realizar
o atendimento, ao fazé-lo, ndo o faz por si mesmo, mas
pela instituicdo, ou seja, ele representa a organizagao
naquele momento, é a imagem da organizagdo que se
apresenta na figura desse agente.

Quando falamos em atendimento de qualidade, pen-
samos em exceléncia na forma com que nossos clientes
(internos ou externos) sdo tratados. Lidar com pessoas,
como ocorre em um atendimento, exige uma postura
comportamental comprometida com o outro, com suas
necessidades, seus anseios, mas também com a organi-
zagdo, suas regras, ou seja, exige responsabilidade, co-
nhecimento de fungdes, uso adequado de ferramentas
para se enquadrar ao sistema de funcionamento da or-
ganizacao, agilidade, cordialidade, eficiéncia e, principal-
mente, empatia para realizar um atendimento de exce-
[éncia junto ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja,
ao ato de prestar atencdo as pessoas com as quais man-
temos contato.

A qualidade do atendimento prestado depende da
capacidade de se comunicar com o publico e da mensa-
gem transmitida.

O edital cita caracteristicas que sdo imprescindiveis
quando se almeja alcancar um nivel de exceléncia em
qualidade no atendimento. Vejamos:

= Atencao: o cliente precisa ser o foco de suas ac¢des.

E necessario fazer com que ele se sinta realmente
o elemento de maior importancia nessa relacao,
e isso sera possivel quando o atende dispender a
atencdo necessaria nesse contato, criando empa-
tia para identificar de fato qual a melhor forma de
atender esse cliente.

= Cortesia: ser cortés significa usar de gentileza, edu-

cagao, lidar as pessoas com amabilidade, generosi-
dade e delicadeza no trato.

= |nteresse: como dissemos acima, desenvolver em-

patia, ou seja, quando se coloca no lugar da pessoa
e demonstra interesse naquilo que é importante
para ela, consequentemente, realiza-se um traba-
lho melhor.

= Presteza: estad relacionado com a boa vontade e

pré-disposicdo em servir.

= Eficiéncia: eficiéncia é a capacidade de “fazer as

coisas direito”, um administrador é considerado
eficiente quando minimiza o custo dos recursos
usados para atingir determinado fim.

= Tolerancia: representa a capacidade de uma pes-
soa ou grupo de aceitar, em outra pessoa ou grupo
uma atitude diferente das que sdo a norma de seu
grupo.

= Discricdo: envolve zelo, respeito, prudéncia, discer-
nimento e sensatez quando fornece uma informa-
¢do ao cliente. E necessario manter-se reservado
sobre o que o cliente Ihe diz. Assim, estara trans-
mitindo confiabilidade e seriedade no trabalho de-
senvolvido.

= Conduta: espera-se que o atendente conheca e
respeite as normas internas, afinal, ele € um canal
de transmissao da imagem da organizacao e, como
tal, deve manter postura profissional, agir dentro
da cultura da empresa/ instituicdo e conforme os
interesses institucionais, mas, ainda sim, atingindo
o resultado desejado de atender com exceléncia o
cliente, resolvendo sua necessidade ou atendendo
seu desejo.

= Objetividade, clareza e concisao: ser direto, obje-
tivo e claro em suas respostas para o cliente e se
ater ao foco do que esta sendo perguntado, forne-
cendo informagdes precisas e sucintas com aten-
¢ao e clareza.

1. Postura de atendimento

Aqui, falamos em fatores pessoais que influenciam o
atendimento: apresentacdo pessoal, cortesia (persona-
lizar o atendimento), atencdo, tolerancia (grau de acei-
tacdo de diferente modo de pensar), discricdo, conduta,
objetividade.

A postura pode ser entendida como a juncao de to-
dos esses aspectos relacionados com a nossa expressao
corporal na sua totalidade e nossa condi¢do emocional.

Podemos destacar 3 pontos necessarios para falar-
mos de postura. Sao eles:

= Ter uma postura de abertura: caracteriza-se por
um posicionamento de humildade, mostrando-se
sempre disponivel para atender e interagir pron-
tamente com o cliente. Esta postura de abertura
do atendente suscita alguns sentimentos positivos
nos clientes, como por exemplo:

= Postura do atendente de manter os ombros aber-
tos e o peito aberto, passa ao cliente um sentimen-
to de receptividade e acolhimento;

= A cabeca meio curva e o corpo ligeiramente incli-
nado transmitem ao cliente a humildade do aten-
dente;

» O olhar nos olhos e o aperto de mao firme tradu-
zem respeito e seguranca;

= A fisionomia amistosa alenta um sentimento de
afetividade e calorosidade.

= Ter sintonia entre fala e expressao corporal: ca-
racteriza-se pela existéncia de uma unidade entre
0 que dizemos e 0 que expressamos NO NOSSO
corpo. Quando fazemos isso, nos sentimos mais
harmonicos e confortaveis. Nao precisamos fingir,
mentir ou encobrir 0os nossos sentimentos e eles
fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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= As expressoes faciais: podemos extrair dois aspec-
tos: o expressivo, ligado aos estados emocionais
que elas traduzem e a identificacdo desses estados
pelas pessoas; e a sua funcdo social, que diz em
que condi¢bes ocorreu a expressao, seus efeitos
sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que qualquer com-
portamento inclui posturas e é sempre fruto da interacao
complexa entre o organismo e o seu meio ambiente.

Observando essas condic¢des principais que causam a
vinculagdo ou o afastamento do cliente da empresa, po-
demos separar a estrutura de uma empresa de servigos
em dois itens:

2. Os servigos

O servigo assume uma dimensdo macro nas organi-
zagdes e, como tal, esta diretamente relacionado ao pro-
prio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas
de servigos, a sua propria definicéo e filosofia. Aqui, tam-
bém sdo tratados os aspectos gerais da organizagédo que
déo peso ao negdcio, como: o ambiente fisico, as cores
(pintura), os jardins. Este item, portanto, depende mais
diretamente da empresa e estad mais relacionado com as
condigbes sistémicas.

3. Pontos e politicas do atendimento

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais rela-
cionado com o funcionario em si, com as suas atitudes e
o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta ligado
as condicdes individuais.

E necessario unir esses dois pontos e estabelecer nas
politicas das empresas o treinamento e a definicdo de
um padrdo de atendimento e de um perfil basico para
o profissional de atendimento, como forma de avancar
no proprio negdcio. Dessa maneira, esses dois itens se
tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.

4. O profissional do atendimento

Para conhecermos melhor a postura de atendimen-
to, faz-se necessario falar do verdadeiro profissional do
atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendi-
mento:

4.1 Entender o seu verdadeiro papel: que é o de
compreender e atender as necessidades dos clientes, fa-
zer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir
importante e proporciona-lo um ambiente agradavel.
Este profissional é voltado completamente para a intera-
¢do com o cliente, estando sempre com as suas antenas
ligadas neste, para perceber constantemente as suas ne-
cessidades. Para o profissional, ndo basta apenas conhe-
cer o produto ou servi¢o, 0 mais importante é demons-
trar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las.

4.2 Entender o lado humano: conhecendo as neces-
sidades dos clientes, agucando a capacidade de perce-
ber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario
que este profissional tenha uma formagdo voltada para
as pessoas e goste de lidar com gente. Espera-se que ele
fique feliz em fazer o outro feliz, pois, para este profissio-
nal, a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo ins-
tante em que ela cessa a busca de sua prépria felicidade
para buscar a felicidade do outro.

4.3 Entender a necessidade de manter um estado
de espirito positivo: cultiva-se pensamentos e senti-
mentos positivos para ter atitudes adequadas no mo-
mento do atendimento. Ele sabe que é fundamental se-
parar os problemas particulares do dia a dia do trabalho
e, para isso, cultiva o estado de espirito antes da chegada
do cliente. O primeiro passo de cada dia é iniciar o tra-
balho com a consciéncia de que o seu principal papel é o
de ajudar os clientes a solucionarem suas necessidades.
A postura é de realizar servigos para o cliente.

5. A fuga dos clientes

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das em-
presas fogem delas por problemas relacionados a postu-
ra de atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos
observar os seguintes percentuais:

= 68% dos clientes fogem das empresas por proble-

mas de postura no atendimento;

= 14% fogem por ndo terem suas reclamacgoes aten-

didas;

= 9% fogem pelo preco;

= 9% fogem por competicao, mudanca de endereco,

morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implan-
tados nas organiza¢des, muitas vezes obsoletos. Esses
sistemas ndo definem uma politica clara de servigos, ndo
definem o que é o préprio servico e qual é o seu produto.
Sem isso, existe muita dificuldade em satisfazer plena-
mente o cliente.

Essas empresas que perdem 68% dos seus clientes
ndo contratam profissionais com caracteristicas basicas
para atender o publico, ndo treinam esses profissionais
na postura adequada, ndo criam um padrédo de atendi-
mento e este passa a ser realizado de acordo com as ca-
racteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogédo clara da causa primaria da perda de
clientes faz com que as empresas demitem os funcio-
narios “porque eles ndo sabem nem atender o cliente”.
Parece até que o atendimento é a tarefa mais simples da
empresa e que menos merece preocupacao. Ao contra-
rio, € a mais complexa e recheada de nuances que per-
passam pela condicdo individual e por condi¢des sisté-
micas.

Essas condicées sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servicos;

2. Indefinicdo do conceito de servicos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de
atendimento;



4. Falta de um padrao de atendimento;
5. Inexisténcia do follow up;
6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.

Nas condicbes individuais, podemos encontrar a con-
tratacdo de pessoas com caracteristicas opostas ao ne-
cessario para atender ao publico, como: timidez, avareza,
rebeldia...

6. Os requisitos para contratacido deste profissional

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns
requisitos sdo essenciais ao atendente. Sado eles:

= Gostar de servir, de fazer o outro feliz;
= Gostar de lidar com gente;

= Ser extrovertido;

= Ter humildade;

= Cultivar um estado de espirito positivo;
= Satisfazer as necessidades do cliente;

= Cuidar da aparéncia.

Com esses requisitos, o sinal fica verde para o aten-
dimento.

7. Outros fatores importantes no atendimento
7.1 O olhar

Os olhos transmitem o que estd na nossa alma. Através
do olhar, podemos passar para as pessoas 0s nossos senti-
mentos mais profundos, pois ele reflete o nosso estado de
espirito.

Ao analisar a expressdo do olhar, ndo vamos nos
prender somente a ele, mas a fisionomia como um todo
para entendermos o real sentido dos olhos.

Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensacao de
acolhimento, de interesse no atendimento das suas ne-
cessidades, de vontade de ajudar. Ao contrario, um olhar
apatico, traduz fraqueza e desinteresse, dando ao cliente,
a impressao de desgosto e dissabor pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: a que causa
este brilho nos nossos olhos? A resposta é simples: Gos-
tar do que faz, gostar de prestar servigos ao outro, gostar
de ajudar ao proximo.

Para atender ao publico, é preciso que haja interesse
e gosto, pois sé assim conseguimos repassar uma sensa-
¢do agradavel para o cliente. Gostar de atender o publico
significa gostar de atender as necessidades dos clientes,
querer ver o cliente feliz e satisfeito.

Como o olhar revela a atitude da mente, ele pode
transmitir:

a). Interesse quando:

= Brilha;

= Tem atencao;

= Vem acompanhado de aceno de cabeca.

b) Desinteresse quando:
« E apético;

« E imével, rigido;

= Nao tem expressao.

O olhar desbloqueia o atendimento, pois quebra o gelo.
O olhar nos olhos da credibilidade e ndo ha como dissimu-
lar com o olhar.

7.2 A aproximacao - raio de acao

A aproximacdo do cliente esta relacionada ao conceito
de raio de agdo, que significa interagir com o publico, inde-
pendentemente deste ser cliente ou nao.

Essa interagdo ocorre dentro de um espaco fisico de 3
metros de distancia do publico e de um tempo imediato, ou
seja, prontamente.

Além do mais, deve ocorrer independentemente de o
funcionario estar ou nao na sua area de trabalho. Esses re-
quisitos para a interacdo tornam-na mais eficaz.

Essa interacdo pode se caracterizar por um cumprimen-
to verbal, uma saudagdo, um aceno de cabega ou apenas
por um aceno de méo. O objetivo com isso é fazer o cliente
sentir-se acolhido e certo de estar recebendo toda a aten-
¢a0 necessaria para satisfazer os seus anseios.

Alguns exemplos sao:

1. No hotel, a arrumadeira esta no corredor com o carri-

nho de limpeza e o hdspede sai do seu apartamento.
Ela prontamente olha para ele e diz com um sorriso:
"bom dia!”

2. O caixa de uma loja cumprimenta o cliente no mo-

mento do pagamento;

3. O frentista do posto de gasolina aproxima-se ao ver o

carro entrando no posto e faz uma sudacéo.

7.3 A invasao

Porém, interagir no raio de acdo ndo tem nada a ver
com invasao de territorio.

Vamos entender melhor isso.

Todo ser humano sente necessidade de definir um ter-
ritorio, que é um certo espaco entre si e os estranhos. Esse
territorio ndo se configura apenas em um espaco fisico de-
marcado, mas principalmente num espaco pessoal e social,
o que podemos traduzir como a necessidade de privacida-
de, de respeito, de manter uma distancia ideal entre si e os
outros de acordo com cada situacao.

Quando esses territorios sdo invadidos, ocorrem cortes
na privacidade, o que normalmente traz consequéncias ne-
gativas. Podemos exemplificar essas invasdes com algumas
situagbes corriqueiras: uma piada muito picante contada
na presenca de pessoas estranhas a um grupo social; ficar
muito préximo do outro, quase se encostando nele; dar um
tapinha nas costas etc.

Nas situacoes de atendimento, sdo bastante comuns as
invasdes de territdrio pelos atendentes. Estas, na sua maio-
ria, causam mal-estar aos clientes, pois sdo traduzidas por
eles como atitudes grosseiras e pouco sensiveis. Alguns sdo
os exemplos destas atitudes e situagdes mais comuns:

* Insisténcia para o cliente levar um item ou adquirir

um bem;

= Seguir o cliente por toda a loja;

* O motorista de taxi que ndo para de falar com o

passageiro;

= O garcom que fica de pé ao lado da mesa sugerin-

do pratos sem ser solicitado;

= O funcionario que cumprimenta o cliente com dois

beijinhos e tapinhas nas costas;

= O funcionério que transfere a ligagdo ou desliga o

telefone sem avisar.
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Essas situacdes ndo cabem na postura do verdadeiro
profissional do atendimento.

7.4 O sorriso

O sorriso abre portas e é considerado uma linguagem
universal.

Imagine que vocé tem um exame de saude muito im-
portante para receber e estd apreensivo com o resultado.
Vocé chega a clinica e é recebido por uma recepcionista
que apresenta um sorriso caloroso. Com certeza vocé se
sentird mais seguro e mais confiante, diminuindo um pou-
co a tensdo inicial. Neste caso, o sorriso foi interpretado
como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de es-
pirito das pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas
sorridentes sdo avaliadas mais favoravelmente do que as
nao sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de
comunicagdo nao-verbal. Como tal, expressa as emogoes
e geralmente informa mais do que a linguagem falada e a
escrita. Dessa forma, podemos passar varios tipos de sen-
timentos e acarretar as mais diversas emogoes no outro.

7.5 Ir ao encontro do cliente

Ir ao encontro do cliente é um forte sinal de compro-
misso no atendimento por parte do atendente. Este item
traduz a importancia dada ao cliente no momento de
atendimento, no qual o atendente faz tudo o que é possi-
vel para atender as suas necessidades, pois ele compreen-
de que satisfazé-las é fundamental. Indo ao encontro do
cliente, o atendente demonstra o seu interesse para com
ele.

7.6 A primeira impressao

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: a
primeira impressao é a que fica.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera difi-
cil a empresa ter uma segunda chance para tentar mudar
a impressao inicial se ela foi negativa, pois dificilmente o
cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro trazer de volta
o cliente perdido, aquele que foi mal atendido ou que nédo
teve os seus desejos satisfeitos. Estes clientes perdem a
confianga na empresa e normalmente os custos para res-
gata-los sdo altos. Alguns mecanismos que as empresas
adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tem noc¢ao da quantidade
de clientes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo
adotam mecanismos de identificacdo de reclamacdes e/
ou insatisfagdes de clientes. Assim, elas deixam escapar as
armas que teriam para reforcar os seus processos internos
e 0 seu sistema de trabalho.

Quando as organizac¢bes atentam para essa importan-
cia, elas passam a aplicar instrumentos de medicdo, po-
rém, esses coletores de dados nem sempre traduzem a
realidade, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, sub-
jetivas ou pedem a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por ndo
colher as informacdes reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com
fatos e dados, as verdadeiras opinides do cliente sobre o
servico e o produto adquiridos da empresa.

7.7 Apresentacao pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente
quando o atendemos com unhas sujas, os cabelos des-
penteados, as roupas mal cuidadas... ?

O atendente estad na linha de frente e é responsavel
pelo contato, além de representar a empresa neste mo-
mento. Para transmitir confiabilidade, seguranca, bons
servicos e cuidado, faz-se necessario, também, ter uma
boa apresentacdo pessoal.

Alguns cuidados sao essenciais para tornar este item
mais completo. Sao eles:

a) Tomar um banho antes do trabalho diario: além da
funcdo higiénica, também ¢é revigorante e espanta
a preguica;

b) Cuidar sempre da higiene pessoal: unhas limpas,
cabelos cortados e penteados, dentes cuidados,
halito agradavel, axilas asseadas, barba feita;

¢) Roupas limpas e conservadas;

d) Sapatos limpos;

e) Usar o cracha de identificacdo em local visivel
pelo cliente.

Quando esses cuidados basicos ndo sdo tomados, o
cliente se questiona: puxa, se ele ndo cuida nem dele,
da sua aparéncia pessoal, como é que vai cuidar de me
prestar um bom servico ?

A apresentacdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto
importante para criar uma relacdo de proximidade e con-
fianca entre o cliente e o atendente.

7.8 Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua méao
sem firmeza?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que é
possivel conhecer alguém, a sua integridade moral, pela
qualidade do seu aperto de mao.

O aperto de méao “frouxo” transmite apatia, passivida-
de, baixa energia, desinteresse, pouca interacdo, falta de
compromisso com o contato.

Ao contrério, o cumprimento muito forte, do tipo
que machuca a mao, ao invés de trazer uma mensagem
positiva, causa um mal-estar, traduzindo hiperatividade,
agressividade, invasdo e desrespeito. O ideal é ter um
cumprimento firme, que prenda toda a mao, mas que a
deixe livre, sem sufocéa-la. Este aperto de mao demonstra
interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, ativi-
dade e compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar
associado ao olhar nos olhos, a cabeca erguida, aos om-
bros e ao peito abertos, totalizando uma sintonia entre
fala e expressdo corporal.

Nao se esqueca: apesar de haver uma forma adequa-
da de cumprimentar, esta jamais devera ser mecanica e
automatica.
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