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Prefacio

Atendimento
com

qualidade

A nossa vida € cheia de momentos em que exer-
cemos o papel de clientes, as vezes sem perceber
certos detalhes que fazem parte do relaciona-
mento entre comprador e vendedor ou prestador
de servigos. Mas é comum enxergarmos detalhes
que tém significado determinante na qualifica-
cao do estabelecimento, principalmente nos dias
atuais. Estamos cada vez mais voltados para a
busca da exceléncia e esperamos a cada momen-
to encontrar atendimento, produtos e servicos
com a qualidade necessaria ao cumprimento das
funcdes as quais se propoem.

O atendimento tem sua qualidade determinada
por uma série de fatores sem os quais € temerario
trabalhar, pois surge o risco de perder a clientela.
Sao fatores que comecam pela observancia de
preceitos éticos, por meio dos quais o cliente é
respeitado; passa pela qualidade do produto ou
servico — indispensével para assegurar a manu-
tencao do negocio — e chega até os preceitos da
cidadania, sobre os quais o Codigo de Defesa do
Consumidor determinou uma nova relagao de di-
reitos e deveres no Brasil.
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O consumidor passou a ser visto nos Ultimos anos como
cidadao, que merece respeito e tem direitos estipulados
até em lei especifica. A despeito de acOes anti-éticas,
ilegais e exploradoras de muitos setores que ainda pre-
cisam viver certas experiéncias para poder compreen-
der a nova realidade. Nesta nova realidade, ha empresas
que se destacam pela qualidade, crescem e se desen-
volvem; enquanto outras teimam em agir mal e findam
fechando as portas devido a fuga da clientela.

Apesar deste quadro, nao € dificil nos depararmos com
situagoes que surpreendem, pelo descaso, descuido,
desprezo e desatencao com o cliente, em todos os ra-
mos de atividades. Claro que encontramos também
surpresas boas, onde o atendimento atinge aquilo que
convencionaram chamar de encantamento do cliente.
Como também nos deparamos com situacoes onde er-
ros sao reconhecidos e corrigidos pelos empresarios.

De qualquer forma, sempre podemos tirar licdes no
atendimento que nos é dispensado. Durante alguns
anos anotamos e fizemos uma breve analise de certos
atendimentos que nos chamaram atencao, com aquela
otica da qualidade. Encontramos situacoes inusitadas,
estranhas, engracadas, tristes, lamentéveis e até agra-
daveis, que pretendemos compartilhar com os leitores.

Se sairmos num longo passeio e percorrermos dezenas
de estabelecimentos dos mais variados setores, vamos,
com certeza, encontrar falhas e atitudes completamen-
te distoantes daquilo que se pode esperar de qualquer
empresa que pretenda primar pela qualidade no aten-
dimento. E um fato inegavel e que parece normal para
algumas pessoas que se acostumaram com O mau
atendimento e a ma qualidade nos servicos. Dai enten-
dermos que esta situacao precisa mudar.
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Claro que dentre estas empresas que visitarmos en-
contraremos exemplos de qualidade no atendimento e
boa-fé¢; mas a maioria ainda adota atitudes que de-
monstram o descaso de quem é responsavel pelo con-
tato com o publico. Pior, os administradores acham que
estao atendendo bem, uma vez que nao utilizam os ins-
trumentos corretos para avaliar o desempenho do seu
pessoal. Mas se surpreendem quando terceiros fazem
os alertas necessarios.

Treinar em qualidade no atendimento ainda nao se
generalizou como seria desejavel, a ponto de criar um
padrao minimo de exceléncia. Se muitas empresas uti-
lizam esse meio na melhoria do desempenho do seu
pessoal, outras agem de forma empirica e improvisada,
destacando para o atendimento pessoas desqualifica-
das e problemaéticas, que manifestam reagoes, as mais
estapafirdias, quando estao em contato com os possi-
veis compradores.

Observando ocorréncias constantes que sempre nos
chocam, fomos escrevendo artigos que bem ilustram
todas essas idéias aqui transmitidas, inclusive damos
exemplos de atendimento correto e da melhor qualida-
de. No material garimpado para a elaboracao dos arti-
gos nos deparamos com situacoes das mais inocentes
as mais condenaveis, e que jamais deveriam ocorrer em
ambiente de vendas. Mas que ocorrem, e acabam por
constituir o atendimento cotidiano de muitos estabele-
cimentos.

Levando em consideracédo os destaques que fazemos
a cada capitulo, interpretando resumidamente as situa-
¢oes, obtemos ao final, um somatério de observacoes
validas para serem postas em pratica ou evitadas. Todos
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os momentos narrados foram vivenciados nos diversos
tipos de estabelecimentos descritos, alguns dos quais
tomaram conhecimento das criticas, reconheceram
a correcao das observacoes e responderam por meio
de providéncias para mudar e melhorar a qualidade no
atendimento.

A nossa intencao foi apresentar situagoes que ocorrem
em detrimento de uma relacdo de consumo saudavel,
com o intuito de contribuir para a melhoria do aten-
dimento nos estabelecimentos dos variados ramos ci-
tados, bem como transmitir aos leitores as boas expe-
riéncias de atendimento com qualidade encontradas.
Esperamos que a leitura desse trabalho sirva, de algu-
ma forma, para melhorar as relagoes de comerciantes e
produtores com os consumidores do nosso pais.
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Retoques no atendimento

Café, shopping centers e farmdcias

Sdo pequenas

;

coisas,
pequenos
gestos, detalhes
mestmo, que

podem fazer a

diferenca.

Algumas pequenas coisas, alguns pequenos ges-
tos, alguns detalhes podem tornar-se o diferencial
para muitas empresas, nessa época de globaliza-
cao. Mesmo que os cuidados com a profissiona-
lizacao do servico possa ser percebida em todos
os meios considerados, muito ainda falta para se
chegar a um estado “ético” nesses estabeleci-
mentos.

Sabemos que a histéria tem seus ciclos e os li-
vros de economia estao cheios de casos daque-
las empresas, tidas como padrao, com aparén-
cia de que jamais teriam qualquer revés nos seus
negdcios e foram extintas. E a extingao, muitas
vezes, resultou em alta porcentagem do desres-
peito ao cliente, razao maior de ser de qualquer
empresa.

Onde estd o Atendimento?
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Convém destacar algumas experiéncias que
despertaram nossa atengao, em nosso dia- 7
a-dia. N

Numa certa manha cheguei a um Café , /
querendo tomar um expresso e nao ia >
ser atendido porque faltava troco. O y
cafezinho custava 10% da cédula que

eu apresentei. Quando me retirava,

outro cliente chegou e fez uma compra

que posssibilitou a geracao do meu troco.

Entéo fui atendido. Onde estava o erro?

1) E inadimissivel, em sa consciéncia, deixar de efetuar
qualquer venda por falta de troco.

2) E mais, dado a pequena monta da despesa, o caixa
deveria ter sido instruido a mandar servir o café, mes-
mo sem a certeza de receber o valor posteriormente.

A administracédo de certos shoppings centers parece
acreditar que o movimento sera sempre alto pelo sim-
ples fato de explorarem aqueles pontos privilegiados,
virtualizando o fato das muitas lojas, que se instalam
e fecham. Observando estes shoppings, encontramos
recepcionistassisudos, grosseirosealheios. Desavisados,
despreparados, nunca instruidos
para receber ou despedir-se dos
clientes com cortesia. Nao se-
ria demais um “bom dia”
na chegada e um “volte
sempre” na saida.

Nada mais constrange-
dor e chato que observar

a propaganda de certos
estabelecimentos,  prin- —""'/—1;
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cipalmente farmacias, que oferecem descontos para
pagamentos a vista e nunca concedem o abatimento.
Quando chegamos ao caixa com as mercadorias, o cai-
xa cobra o valor sem desconto; quando perguntamos
pelo nosso direito, ai sim, dizem que temos direito. Se
temos direito, por qué nao nos concedem automatica-
mente o desconto? Se o problema é de orientacao dos
estabelecimentos, estao errados, pois correm risco de
perder clientes. Se a iniciativa & dos empregados, pior
ainda, pois demonstra falta de controle sobre os atos
dos empregados.

Anotamos muitos outros casos, mas acreditamos se-
rem estes suficientes para transmitir a idéia a respeito
do tema. Como afirmamos, sé@o pequenas coisas, pe-
quenos destos, detalhes mesmo, que podem fazer a
diferenca. Num destes casos, fizemos uma intervencao
ao mostrar que havia necessidade de algum retoque
no atendimento. Dias depois ao chegar para um cafe-
zinho, fomos surpreendido com um paozinho de queijo
recém-saido do forno: era cortesia da casa.

Nosso dia-a-dia sempre nos reserva algumas situagoes
que merecem registro, para que sirvam de exemplo
de como fazer ou deixar de fazer as coisas. Referimo-
nos a qualidade no atendimento, que as vezes deixa a
desejar ou ganha adjetivos mais fortes: de precario a
péssimo. As vezes o estabelecimento perde o cliente
sem perceber o motivo, pois existem aqueles que pre-
ferem silenciar.

Onde estd o Atendimento?
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Observacoes do cliente

Loja de discos, loja de mdveis e banca de revistas

Um dos momentos mais chocantes desta traje-
toria, para mim foi a ida a uma loja de discos,
onde pretendia comprar uns brindes para distri-
buir com alguns clientes. Era proximo ao Natal e Nos servicos
os empregados estavam num pé e noutro, para

encerrar o expediente. Comecaram a emitir cer- pdblicos é
tos sinais, que eu fazia questao de ignorar, para

ver até onde iria a pressao. Um deles passou a preciso atengdo
chave na porta; nao entraria mais ninguém. Em
seguida, diminuiram a iluminacéo; sinal de que
estavam comecando a fechar. Mais chocante:
comecaram a varrer a loja, como se nao hou-
vesse mais ninguém no ambiente. A loja fechou, atendimento.
nao existe mais hoje.

maior ainda na

qualidade do

|

Podera até parecer exagero! Precisei comprar
uma estante. La sai por um bairro comercial
onde se concentravam muitas lojas de moveis.
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Variados precos, variadas marcas, todas as qualida-
des. Eis que numa delas encontro a estante que resol-
veria meu problema. Havia apenas um vendedor na loja.
Ele nao sabia o preco do produto, nem onde procurar.
O dono estava fora e nao tinha hora para voltar. Claro

que comprei noutro lugar.
92

Recentemente, eu estava numa grande banca de re-
vistas olhando as chamadas de capa de uma delas. A
vendedora, distraida e mal-humorada, simplesmente
pegou a revista e a mudou de lugar; arrumou numa pra-
teleira distante. Para completar, outro exemplo de como
nao deve se comportar um atendente na presenca do

. a cliente: os comentéarios com a colega a res-
R, s, peito da proprietaria e funcionarias de outro
ﬁ,@ @MP turno que, além do mais, eram os piores

O bom atendimento ao publico nao
pode ser restrito as empresas priva-
das. Nos servigos publicos é preciso

Onde estd o Atendimento?
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atencao maior ainda na qualidade do atendimento. Tive de
visitar o stand de um hemocentro montado em um shop-
ping, promovendo uma campanha em busca de doado-
res de sangue. Que poderiamos esperar de um ponto de
divulgacéo desses, senao informacoes e assédio pela boa
causa? Mas nao era o que se observava. A funcionéria
escalada para ficar no stand, permanecia estética, nao
abordava ninguém.

Em contrapartida temos uma experiéncia que vem reper-
cutindo favoravelmente e merece nosso registro: o aten-
dimento da Pericia Médica do Governo do Estado do Rio
Grande do Norte. Trata-se da implantagao de uma expe-
riéncia multiprofissional que esté alterando para melhor
o atendimento as pessoas que necessitam desse servico.
Além dos médicos, assistente social e psicélogo partici-
pam e facilitam a solu¢ao dos problemas. E o melhor: o
atendimento é igualitério, por ordem de chegada. Tanto
faz tratar-se de um servidor médico, um simples A.S.G.
(Assistente de Servigos Gerais) ou Secretario de Estado: ali
eles se igualam.

Vérias idéias e pequenas licoes tiramos destas situagoes:

+ Enquanto néo chegar a hora marcada para o fim do
expediente e fechamento do ponto, nunca devemos
demonstrar para o cliente a ansiedade pelo encerra-
mento dos servigos.

+ A falta de comunicacéo dos dados importantes e
indispenséveis para o servico ao funcionério res-
ponsavel pelo atendimento é certeza de prejuizo.

+ A atencéo para os itens que interessam ao cliente &
uma questao de preparo e postura do vendedor.
Com o cliente dentro da loja, é hora de ven-
der.
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» No servico publico devem ser escalados para atendi-
mento servidores qualificados e com senso de profissio-
nalismo e humanismo.

o

Equipes multidisciplinares enxergam melhor os proble-
mas, complementando-se e encontrando solucoes de
forma mais imediata.

<

- Estes fatos poderiam ter ocorrido em qualquer cidade
do Brasil, onde a qualificacao do pessoal para o aten-
dimento direto ao cliente muitas vezes é relegada.
Inimeras empresas improvisam o atendimento, sem
perceber que perdem bastante com isto. Afugentam
os clientes, ficam expostas a criticas e abrem espaco
para o concorrente.

%

Nos dias em que vivemos, com as mudancgas sociais
e tecnoldgicas consolidando-se a cada momento, a
gestao de Recursos Humanos exige muita atencao aos
detalhes, mais ainda aqueles que acontecem a vista do
cliente. Eles podem ser determinantes para a sobrevi-
véncia de qualquer empresa, seja qual for o seu porte.
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A dificil compra de um micro

Loja de informadtica

A necessidade de comprar um novo microcom-

putador levou-nos a uma loja de informatica

bastante conceituada no seu meio. Queriamos

verificar os pregos promocionais, que estavam No ar, pairava
batendo até grandes magazines e supermerca- ) )
dos. Uma jovem loura e bonita atendeu, indi- o clima ruim
cando o local onde estavam expostos os micros e pesado da

e me acompanhou, para os esclarecimentos loja. Um clima
necessarios. A compra foi cheia daqueles deta-
Ihezinhos que freqlientemente se observa como
gestos imprdprios para negdcios, especialmen- vontade, falta

te em vendas. de profissio-

Inicialmente a jovem nos mostrou que dispu- nalismo.

nha de dois tipos de micros: Intel e AMD, am-
bos com periféricos equivalentes, o primeiro
por cerca de RS 2 mil e o outro em torno de R$
1,4 mil, mas imediatamente passou a tratar das

de inveja, ma
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