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NOCOES DE SEGURANCA;

NORMAS REGULAMENTADORAS

As normas de seguranga sdo necessarias para garantir
nao sé a seguranca dos trabalhadores, mas também da
empresa ou organizacao perante a justica.

Para que isso acontega, tanto as empresas privadas
quanto os 6rgaos publicos devem estar de acordo com
as Normas Regulamentadoras (NRs) do Ministério do
Trabalho.

A seguir, estdo listadas todas as Normas Regulamen-
tadoras vigentes no pais:
NR 01 (Disposicoes gerais): apresenta conceitos e
obrigacées do empregador, do empregado e dos 6r-
gdos responsdveis pela execuc@o das atividades rela-
cionadas com a seguranca e medicina do trabalho.
NR 02 (Inspecao prévia): define que, antes de iniciar
com suas atividades, todos os estabelecimentos novos
ou que passe por mudancas, solicite a aprovacéo de
suas instalacées ao Ministério do Trabalho e Emprego.
Apés a inspecdo prévia, o CAl (Certificado de Aprova-
cao de Instalagées) é emitido.
NR 03 (Embargo ou interdi¢ado): estabelece as si-
tuacoes em que uma empresa deve ser embargada
(ter suas atividades totalmente ou parcialmente pa-
ralisadas).
NR 04 (Especializados em Engenharia de Segu-
ranca e em Medicina do Trabalho): estabelece que
empresas publicas e privadas deverdo constituir o Ser-
vico Especializado em Engenharia de Sequranca e em
Medicina do Trabalho (de acordo com o risco de sua
atividade principal e o nimero de empregados) para
promover e proteger a saude dos empregados.
NR 05 (Comissao Interna de Prevencido de Aci-
dentes — CIPA): determina que haja a formacéo e
manutencdo da CIPA em empresas que possuam no
minimo 20 empregados.
NR 06 (Equipamentos de Protecao Individual -
EPIs): define que a empresa tem a obrigacéo de for-
necer gratuitamente os EPIs (adequados e em perfeito
estado de conservacgdo) a fim resguardar a saude, a
seguranca e a integridade fisica de todos os trabalha-
dores.
NR 07 (Programas de Controle Médico de Saude
Ocupacional - PCMSO): estabelece a obrigatorieda-
de da elaboracdo e implementacdo do PCMSO pela
empresa. O PCMSO tem como objetivo prevenir, ras-
trear e diagnosticar agravos a saude relacionados ao
trabalho.
NR 08 (Edificagbes): determina os requisitos técnicos
minimos exigidos nas edificacdes para garantir sequ-
ranca e conforto dos trabalhadores.
NR 09 (Programas de Prevencao de Riscos Am-
bientais — PPRA): estabelece a obrigatoriedade da
elaboragdo e implementacdo do PPRA pela empresa,
visando a manutencdo da satde e da integridade dos
trabalhadores perante os riscos ambientais existentes.

NR 10 (Seguranca em Instalagées e Servicos em
Eletricidade): determina os requisitos e as condicoes
minimas para a execuc@o de medidas de controle e
prevencd@o que garantam a seguranga e a saude dos
funciondrios que trabalhem com instalacées elétricas
e em servicos com eletricidade.

NR 11 (Transporte, Movimentacdao, Armaze-
nagem e Manuseio de Materiais): dispde sobre a
implantacéo da seguranca para o funcionamento de
elevadores, guindastes, transportadores industriais e
mdquinas transportadoras.

NR 12 (Seguranca no Trabalho em Maquinas e
Equipamentos): estabelece medidas para a preven-
cdo de acidentes e doencas durante as etapas de pro-
Jeto e utilizagdo de mdquinas e equipamentos.

NR 13 (Caldeiras, Vasos de Pressao e Tubulacées):
determina os requisitos minimos para garantir a in-
tegridade estrutural de caldeiras a vapor, vasos de
pressao e suas tubulacgbes de interligacdo durante os
processos de instalacdo, inspegdo, operacdo e manu-
tencdo.

NR 14 (Fornos): estabelece as recomendagées de uso,
instalacdo, manutencdo e construgdo de fornos indus-
triais.

NR 15 (Atividades e Operacoes Insalubres): des-
creve as atividades, operacbes e agentes insalubres
que possam oferecer risco a satde dos trabalhadores.
NR 16 (Atividades e Operacdes Perigosas): requla-
menta as atividades e operacbes consideradas perigo-
sas, estabelecendo as recomendacbes para a preven-
¢do de acidentes.

NR 17 (Ergonomia): determina os pardmetros de er-
gonomia necessdrios para garantir a saude, seguranca
e conforto do funciondrio.

NR 18 (Condicoes e Meio Ambiente de Trabalho
na Industria da Construgao): determina as diretrizes
de ordem administrativa, de planejamento e de or-
ganizac@o para a execuc@o de medidas de controle e
prevenc@o nos processos, nas condicdes e no ambiente
de trabalho em Industria da Construgéo.

NR 19 (Explosivos): estabelece o parametro de depé-
sito, manuseio e armazenagem de explosivos.

NR 20 (Seguranca e Satde no Trabalho com Infla-
maveis e Combustiveis): dispée sobre o armazena-
mento, manuseio e transporte de liquidos combusti-
veis e inflamaveis.

NR 21 (Trabalho a Céu Aberto): impde a existén-
cia de abrigos para proteger os trabalhadores contra
condigbes climdticas intensas como vento forte, chuva
torrencial, tempestade, furacdo, seca, vendaval etc.
NR 22 (Seguranca e Satde Ocupacional na Mi-
neracao): estabelece os aspectos que devem ser ob-
servados na organizacdo e no ambiente de trabalho
para permitir o planejamento e o desenvolvimento da
atividade mineira com seguranca.

NR 23 (Protecao Contra Incéndios): dispde sobre as
medidas de protecdo contra incéndios.

NR 24 (Condicoes Sanitarias e de Conforto nos
Locais de Trabalho): estabelece as condicbes sanita-
rias e de conforto em dreas como sanitdrios, vestidrios,
refeitorios, cozinhas e alojamentos.
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NR 25 (Residuos Industriais): determina medidas
para o tratamento adequado dos residuos gerados nas
industriais.

NR 26 (Sinalizacao de Seguranca): estabelece as
cores que devem ser usadas nos locais de trabalho
para garantir a prevengdo de acidentes (identificacGo
de equipamentos de seqguranca, delimitagdo de dreas,
identificacdo de canalizacdes para a conducdo de li-
quidos).

NR 27 (Registro Profissional do Técnico de Segu-
ranca do Trabalho no MTB): norma revogada.

NR 28 (Fiscalizacdo e Penalidades): dispée sobre os
critérios a serem adotados e observados durante a vi-
sita do agente fiscal na empresa.

NR 29 (Seguranca e Saitde no Trabalho Portua-
rio): estabelece a protecédo obrigatéria contra aciden-
tes e doencas, garantindo a seguranca e a satde dos
trabalhadores portudrios.

NR 30 (Seguranca e Saude no Trabalho Aquavia-
rio): estabelece a protecédo obrigatéria contra aciden-
tes e doencas, garantindo a seguranca e a saude dos
trabalhadores aquavidrios (realizam trabalhos em
embarcacgoes).

NR 31 (Seguranca e Saide no Trabalho na Agri-
cultura, Pecuaria Silvicultura, Exploracao Florestal
e Aquicultura): estabelece as normas que devem ser
seguidas para a realizagdo segura de atividades como
agricultura, pecudria, silvicultura, exploracdo florestal
e aquicultura.

NR 32 (Seguranca e Saide no Trabalho em Esta-
belecimentos de Satide): dispbe sobre as normas
que devem ser seqguidas para assequrar a saude dos
profissionais da drea da satde.

NR 33 (Seguranca e Satde no Trabalho em Espa-
cos Confinados): define e estabelece medidas para o
controle de riscos em espagos confinados.

NR 34 (Condicoes e Meio Ambiente de Trabalho
na Industria da Construcao e Reparacao Naval):
determina os requisitos e as medidas de protecdo para
garantir a sequranca e a saude dos trabalhadores da
industria de construcdo e reparagdo naval.

NR 35 (Trabalho em Altura): dispée sobre os requi-
sitos minimos e as medidas de protecdo daqueles que
executam trabalho em altura.

NR 36 (Seguranca e Saude no Trabalho em Empre-
sas de Abate e Processamento de Carnes e Deriva-
dos): estabelece as medidas para o controle de riscos
existentes nas atividades desenvolvidas na industria
de abate e processamento de carnes e derivados.
Portal: ENITE. Disponivel em: <https:;//enit.tra-
balho.gov.br/portal/index.php/seguranca-e-sau-
de-no-trabalho/sst-menu/sst-normatizacao/ss-
t-nr-portugues?view=default>.

A

FIQUE ATENTO!

O néo cumprimento das normas regulamenta-
doras pelo empregador implica na aplicagdo de
penalidades previstas na legislacéo pertinente.

([‘_,& EXERCiCIOS COMENTADOS

1. (CRESS-PE — AUXILIAR DE SERVICOS GERAIS - QUA-
DRIX - 2017) A legislacdo trabalhista protege, por meio
de normas, todo trabalhador que executa suas funcdes
em atividades insalubres ou perigosas, de forma a ame-
nizar o impacto dessas atividades na saude do trabalha-
dor. Assinale a alternativa que, a rigor, ndo € um exemplo
de atividade profissional insalubre ou perigosa.

a) Soldador.

b) Taxista.

¢) Bombeiro.

d) Quimico.

e) Profissional da construcao civil.

Resposta: Letra B. Diante das alternativas apresenta-
das, a Unica que ndo representa uma atividade pro-
fissional insalubre, embora apresente certo risco de
acidentes, é a de taxista.

EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA

Sdo acessoérios que garantem a saude e protecao do
trabalhador, esses sdo obrigatérios, ou seja, indispensa-
veis, em fabricas e processos industriais em geral.

Os equipamentos de seguranca podem ser divididos
em dois grupos: equipamentos para a protecao indivi-
dual e equipamentos para a protec¢do coletiva.

EQUIPAMENTOS DE PROTEGCAO INDIVIDUAL

O equipamento de protecdo individual (EPI) reduz
e protege os profissionais individualmente de qualquer
tipo de ameaga ou risco em seu trabalho. Seu uso é fun-
damental para garantir a exceléncia no servico sem ex-
posicao ao perigo.

O uso dos equipamentos de protecdo é estabelecido
pela Norma Regulamentadora 6 (NR 6), que determina
que os EPIs sejam fornecidos pela empresa, e de forma
gratuita ao trabalhador. O EPI também é usado para
garantir que o profissional ndo sera exposto a doencas
ocupacionais, que podem comprometer a capacidade de
trabalho e de vida dos profissionais durante e depois da
fase ativa de trabalho.

Exemplos de EPI:

Avental Impermeavel: protege o trabalhador contra

o contato direto com fluidos organicos e também,
contra umidade proveniente dos processos de lim-
peza e desinfeccdo de superficies (piso, parede,
porta, janela, bancada) e de equipamentos (utensi-
lios e mobiliarios). Nesse caso, para desempenhar
seu papel, adequadamente, o avental precisa ser
impermeavel. O avental também protege contra
acidentes de natureza térmica (frio ou calor) e qui-
mica (produtos quimicos).

Mascara: funciona como uma barreira, impedindo
que o trabalhador inale residuos durante os pro-
cessos, como a diluicdo de produtos quimicos, por
exemplo. O trabalhador nunca deve tocar a masca-
ra com as maos enluvadas.



Oculos: protege o trabalhador contra a luz intensa, a
radiacdo ultravioleta, o impacto de particulas e os
respingos de produtos quimicos. Deve ser usado
durante a realizagdo de procedimentos de limpeza
e desinfeccdo de superficies, e sempre que existir
o risco de contaminagdo por secrecées, aerossois
e produtos quimicos. Para ser eficaz, precisa ser
confortavel, transparente, apresentar boa vedagéo
e permitir a lavagem e desinfeccdo quando neces-
sario.

Botas: as botas sdo indicadas para proteger os pés
durante a execugdo de atividades de limpeza em
geral.

Luvas: protege as mdos. Podem ser produzidas em

diferentes materiais e coloracdes. As luvas usadas
para a limpeza de lixeiras, pisos e janelas sdo de
borracha na cor verde. Ja as luvas destinadas a lim-
peza de cadeiras, paredes, portas, pias e camas de
paciente também sdo de borracha, porém, na cor
amarela.
Para que uma empresa possa conhecer todos os
equipamentos de protecdo individual que devem
ser fornecidos aos seus funcionarios, é necessario
elaborar um estudo dos riscos ocupacionais. Esse
tipo de trabalho facilita a identificacdo dos perigo-
sos dentro de uma planta industrial, por exemplo,
e ajuda a empresa a reduzi-los ou neutraliza-los.

A

FIQUE ATENTO!

Além de fornecer gratuitamente os equipa-
mentos de protecdo individual, também é de
obrigagdo do empregador:

a) Fiscalizar o uso dos equipamentos pelo
trabalhador;

b) Oferecer treinamento para assegurar o
uso correto dos equipamentos;

) Substituir imediatamente os equipamen-
tos danificados.

A recusa do empregado em utilizar os equi-
pamentos de protecdo individual é passivel
de punicdo e até rescisdo do contrato de tra-
balho por justa causa.

EQUIPAMENTOS DE PROTECAO COLETIVA

Os equipamentos de protecdo coletiva (EPCs) sao
aqueles destinados a preservacdo da integridade fisica e
da saude de todos os trabalhados ao mesmo tempo no
ambiente de trabalho.

Sao alguns exemplos: alarmes, piso antiderrapante,
extintores de incéndio, iluminacdo adequada e sistema
de exaustao.

Algumas vantagens do EPC, sdo: reducao de aciden-
tes de trabalho; melhoria nas condic¢bes de trabalho; bai-
X0 custo etc.

EQUIPAMENTOS PARA A HIGIENE
Os equipamentos para limpeza podem ser de varios

tipos e possuirem diversas finalidades. Sdo exemplos bas-
tante conhecidos: baldes, bacias, vassouras, esfregoes,

rodos, pa, esponjas, escovas, panos de limpeza, carrinhos
para limpeza, dispensadores, placas sinalizadoras e sacos
plasticos.

Baldes e bacias: podem ser de tamanhos, cores e
materiais variados. Sdo usados para acondicionar
a dgua e os produtos de limpeza.

Vassouras, esfregdes, rodos e pa: as vassouras e
esfregdes sdo equipamentos utilizados para varrer
e esfregar superficies como pisos. O rodo tem a
funcdo de remover o excesso de agua durante o
processo de limpeza. J4 a pa serve para juntar e
transportar o lixo até a lixeira.

Esponjas, escovas e panos de limpeza: as esponjas
e escovas sao usadas para remover sujidades de
superficies variadas. J& o pano serve para retirar o
pé, aplicar produtos de limpeza e secar ambientes
e mobiliarios.

Carrinhos de limpeza: o carrinho de limpeza é utili-
zado par armazenar e transportar todos os mate-
riais necessarios para o processo de limpeza até a
area desejada.

Dispensadores: os dispensadores podem ser de
plastico ou inox e sdo utilizados para armazenar
e dispensar, de forma controlada, produtos como
sabonete, papel toalha, papel higiénico, alcool,
protetores de assento, saquinhos de absorvente,
copos descartaveis e muitos outros.

Placas sinalizadoras: geralmente possuem cores
chamativas e sdo usadas para sinalizar que uma
determinada area esta sendo limpa, impedindo a
ocorréncia de acidentes como, por exemplo, escor-
regdes em piso molhado.

Sacos plasticos: sdo utilizados para acondicionar
residuos. Dependendo da natureza do lixo, po-
dem ser de cor vermelha (plastico), azul (papel
e papelao), amarela (metal), verde (vidros), preta
(madeira), branca (lixo hospitalar), laranja (residuos
perigosos), roxa (lixo radioativo), marrom (lixo or-
ganico) e cinza (materiais ndo reciclaveis).

(I'ﬁ EXERCICIOS COMENTADOS

1. (PREFEITURA DE POMBOS-PE - AUXILIAR DE SER-
VICOS GERAIS - UPENET/IAUPE - 2017) O uso do Equi-
pamento de Protecdo Individual (EPI) é obrigatério por
parte dos colaboradores. Cabe a empresa o seu forneci-
mento, treinamento e manutencado. Assinale a alternativa
que apresenta as responsabilidades do trabalhador no
processo de prevencao de acidentes do trabalho.

a) Investir em medidas de seguranca da informacao; ndo
realizar horas-extras; diminuir a incidéncia de fiscali-
zac¢Oes por parte do Ministério do Trabalho e Empre-
go; punir os colegas de trabalho que ndo cumprem as
normas de seguranca sugeridas pela empresa.

b) Identificar potenciais situacdes de risco na atividade
profissional; investir em medidas de seguranca; inse-
rir programas de prevencao de acidentes; executar
campanhas de sensibilizagdo e advertir formalmente
os colegas de trabalho que estejam no exercicio da
atividade profissional sem o uso de EPI.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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) Implantar programas de prevencao a acidentes; fiscali-
zar a empresa no cumprimento rigoroso de horas-ex-
tras e orientar colegas de trabalho sobre os riscos de
exercer a atividade profissional sem o uso do EPI.

d) Utilizar o Equipamento de Protecdo Individual (EPI)
apenas para a finalidade a que se destina; responsa-
bilizar-se pela guarda e conservacdo dos equipamen-
tos de seguranca; comunicar ao empregador qualquer
alteracdo que torne o uso do EPI impréprio ao uso
e cumprir as determinacdes do empregador sobre os
diversos aspectos que envolvem a protegdo dos tra-
balhadores.

e) Realizar constantemente reunies para alertar os fun-
cionarios quanto a necessidade de cumprir o horario
de trabalho de forma adequada e substituir anual-
mente os equipamentos de producdo, para garantir
o aumento da produtividade; discutir com os demais
trabalhadores formas de prevencao de acidentes.

Resposta: Letra D. O trabalhador é responsavel por
usar o EPI com a finalidade adequada, guardar e con-
servar seus EPIs, avisar ao seu superior imediato quan-
do houver a necessidade de substituicdo do EPI e se-
guir as determinacdes em relacdo aos EPIs impostas
pelo empregador.

ATENDIMENTO AO PUBLICO; FORMAS DE
TRATAMENTO;

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-
zacdo, 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:

* Atencdo: o cliente precisa ser o foco de suas agdes.
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
atengdo 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-
cacao, 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-
Iho melhor.

= Presteza: esta 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 pessoa
ou grupo de aceitar, em outra pessoa ou grupo
uma atitude diferente das que sdo a norma de seu
grupo.

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

= Conduta: espera-se que o atendente conhega e res-
peite as normas internas, afinal, ele é um canal de
transmissdo da imagem da organizacdo 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 concisdo: ser direto, objetivo
e claro em suas respostas para o cliente e se ater
ao foco do que esta sendo perguntado, fornecen-
do informacGes precisas e sucintas com atencdo e
clareza.

1. Postura de atendimento

Aqui, falamos em fatores pessoais que influenciam o
atendimento: apresentacdo pessoal, cortesia (persona-
lizar o atendimento), atencao, tolerancia (grau de acei-
tagdo 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 abertos
e o peito aberto, passa ao cliente um sentimento
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 méo firme tradu-
zem respeito e seguranca;

= A fisionomia amistosa alenta um sentimento de afe-
tividade e calorosidade.

= Ter sintonia entre fala e expressao corporal: ca-
racteriza-se pela existéncia de uma unidade entre
o0 que dizemos e 0 que expressamos NO NOSSO
corpo. Quando fazemos isso, nos sentimos mais
harmonicos e confortaveis. Ndo precisamos fingir,
mentir ou encobrir 0os nossos sentimentos e eles
fluem livremente. Dessa forma, nos sentimos mais
livres do stress, das doencas, dos medos.

= 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¢des 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 condigdes principais que causam a
vinculagdo ou o afastamento do cliente da empresa, po-
demos separar a estrutura de uma empresa de servicos
em dois itens:

2. Os servigos

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

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas
de servigos, a sua propria definicao e filosofia. Aqui, tam-
bém sdo tratados os aspectos gerais da organizagdo que
dao peso ao negdcio, como: o ambiente fisico, as cores
(pintura), os jardins. Este item, portanto, depende mais
diretamente da empresa e esta mais relacionado com as
condigoes 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 proporciond-lo um ambiente agradéavel.
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 servico, o 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 formagéo 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 servicos 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 reclamacdes aten-

didas;

* 9% fogem pelo preco;

= 9% fogem por competicdo, 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 servicos, 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.
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Essas empresas que perdem 68% dos seus clientes
nao 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 preocupacdo. Ao contra-
rio, € a mais complexa e recheada de nuances que per-
passam pela condicdo individual e por condi¢bes 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 padrédo de atendimento;

5. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condicées 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 contratacao deste profissio-
nal

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns
requisitos sdo essenciais ao atendente. Sdo 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. Atra-
vés do olhar, podemos passar para as pessoas os nos-
sos sentimentos mais profundos, pois ele reflete o nos-
so estado de espirito.

Ao analisar a expressdao 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 atencgao;

= Vem acompanhado de aceno de cabega.

b) Desinteresse quando:
* E apatico;

= E imdvel, rigido;

= Nado tem expressao.

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

7.2 A aproximacao - raio de agao

A aproximacao do cliente esta relacionada ao concei-
to de raio de acdo, que significa interagir com o publico,
independentemente deste ser cliente ou nao.

Essa interacdo 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 ndo na sua area de trabalho. Esses
requisitos para a interacdo tornam-na mais eficaz.

Essa interagdo pode se caracterizar por um cumpri-
mento verbal, uma saudacdo, um aceno de cabeca ou
apenas por um aceno de mdo. O objetivo com isso é
fazer o cliente sentir-se acolhido e certo de estar rece-
bendo toda a atencdo necessaria para satisfazer os seus
anseios.

Alguns exemplos séo:

1. No hotel, a arrumadeira estd no corredor com o
carrinho de limpeza e o hospede sai do seu apar-
tamento. 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 sudacao.

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
territorio, que é um certo espaco entre si e os estranhos.
Esse territdrio ndo se configura apenas em um espaco
fisico demarcado, mas principalmente num espaco pes-
soal e social, o que podemos traduzir como a necessida-
de de privacidade, de respeito, de manter uma distancia
ideal entre si e os outros de acordo com cada situacao.
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