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7 — AVISO DE FOLHA DE CONTINUACI':\O

A maioria das cartas ocupa somente uma folha. As vezes, no
entanto, se faz necessaria uma segunda folha. Nesse caso, proce-
de-se assim:

RELATORIOS

Relatério é um documento que visa expor: ocorréncias, situa-
¢Oes e fatos administrativos. Servem para informar acerca de uma
situacdo e recomendar providéncias futuras.

Objetivos comuns:

Recomendar solugGes para um problema de negdcios;

Examinar e analisar novas oportunidades e iniciativas de novos
negocios;

Divulgar informagdes importantes.

Pode ser acompanhado de graficos, tabelas, mapas e ilustra-
¢oes.

Caracteristicas do relatério

- linguagem ordenada por critérios de tempo, espaco, causa e
efeito;

- brevidade;

- objetividade maxima;

- 0s paragrafos sdo numerados, exceto o primeiro;

- pode vir como anexo de um oficio.

Defina o objetivo e publico:

Descubra quais sdo as informagGes necessarias para atingir o
objetivo definido.

Determine o publico-alvo e seu conhecimento prévio sobre o
tema. Escolha a linguagem compativel. Se for redigido para um lei-
go, deve-se procurar “traduzir” as expressdes que possam causar
duvidas.

Considerar o destinatario. Para alguns, os argumentos racionais
e técnicos sdo prioridade. Outros preocupam-se com estética, deta-
Ihes ou linguagem cordial.

PARTES DO RELATORIO

Capa
A capa conterd o nome da organizagao, o titulo do trabalho,
setor que elaborou, data e nome do autor.

Titulo

E desejavel que o titulo n3o seja vago nem impreciso. E neces-
sario delimita-lo. Outras exigéncias sdao: nome do destinatario, do
autor, titulo e data no inicio do relatério.

Folha de Rosto
A folha de rosto indicard o titulo do relatério, o autor, a quem
é dirigido e a data.

Sumario

Contém trés colunas: as divisdes e subdivisdes do relatdrio; o
numero das paginas e os itens. As partes sdo ligadas por linhas pon-
tuadas. Deve ser feito depois de terminado o relatério e numeradas
as folhas ou paginas.

Sinopse
A sinopse é a condensacgdo objetiva do relatério, na qual se in-
dica o tema ou assunto da obra e suas partes principais.

Editora o

oluca

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Introdugao
Descreva o tema de forma breve

Corpo do texto

Organize o corpo do relatério em diversos itens, se¢des e sub-
se¢Oes, conforme o caso. O objetivo determina a organizagdo da
mensagem: informativa, persuasiva ou de orientagdo. Determinado
0 objetivo, é preciso estabelecer o tipo de estrutura narrativa: sera
cronoldgica ou apresentara os fatos mais importantes no inicio? Po-
de-se redigir em forma de dissertagdo, com introducao, desenvolvi-
mento e conclusdo. Um método eficaz é o que parte da estrutura: o
que, quem, quando, como, onde e por que.

Conclusao

Deve sintetizar os pontos fundamentais, evidenciando a contri-
buicdo de modo objetivo.

Pode avaliar as implicagGes trazidas pelos dados expostos e de-
terminar a necessidade de outras pesquisas.

Nesse momento, ndo apresente novas informacgdes.

Apéndice (anexos)

Abrange informag¢Oes complementares sobre fontes primarias
citadas no relatério. Entre os tdpicos encontra-se:

- Fotos;

- llustragdes;

- Mapas;

- Diagramas;

- levantamentos;

- Resumos estatisticos;

- Calculos e formas.

Referéncias

Citar fontes de consultas, trabalhos, pessoas, etc.. Referenciar
cientificamente a bibliografia consultada.

Formato
Utilizar preferentemente o papel A 4 (21 x 29,7 cm), conforme
ABNT de uso mais comum no pais. Digitar de um lado sé.

Tipos comuns de relatérios: Elaboragéo de relatérios:

« Projecées de vendas; « Empregue linguagem precisa;

« Estudos de marketing; = MNao seja condescendente;

» Propostas de iniciativa; « Escreva em tom convencional;

« Relatérios de progresso; « Ndo use termos muito técnicos;

« Levantamentos industriais; « Se necessdrio, inclua um glossa-

rio e um apéndice;
« Relatérios técnicos;

« MNdo se esqueca das referéncias.
« Estudos de viabilidade;

« Relatérios financeiros.

a solug@o para o seu concurso!



OFicIOo

¢ Forma de correspondéncia oficial trocada entre chefes de
hierarquia equivalente ou enviada a alguém de hierarquia superior
a daquele que assina.

¢ Tem como finalidade o tratamento de assuntos oficiais pelos
6rgdos da Administragdo Publica entre si e também com particula-
res.

e Circula entre Agentes Publicos ou entre um Agente Publico e
um Particular.

¢ A linguagem deve ser formal sem ser rebuscada, pois “as
comunicagdes que partem dos 6rgdos publicos federais devem ser
compreendidas por todo e qualquer “cidaddo brasileiro” ( Manual
de Redacdo da Presidéncia da Republica ).

¢ A finalidade é informar com o maximo de clareza e precisdo,
utilizando-se o padrdo culto da lingua.

REQUERIMENTO

E um pedido baseado em direito legal que se encaminha a uma
autoridade do Servigo Publico ou estabelecimentos de ensino. En-
tre a invocagdo e o texto deve haver espago de sete espagos duplos
para o despacho.

Foram abolidas as expressGes abaixo assinado, muito respeito-
samente e tantas outras.

Sdao componentes de um requerimento

1. Invocagdo: forma de tratamento, cargo ou érgao a que se
dirige;

llustrissimo Senhor:

Diretor-Geral do Departamento de Pessoal do Ministério da
Educagado e Cultura:

N3do se menciona no vocativo o nome da autoridade.

N3o se coloca apds o vocativo nenhuma féormula de saudagdo.

2. Texto: nome do requerente, sua filiagdo, sua naturalidade,
seu estado civil, sua profissdo e residéncia ( cidade, Estado, rua e
ne.).

Acrescente-se, ainda, exposi¢do do que se deseja, justificativa (
fundamentada em citagGes legais e outros documentos ).

3. Fecho: NESTES TERMOS PEDE DEFERIMENTO em letras
maiusculas, ou:

Nestes termos pede deferimento.

Espera deferimento.

Aguarda deferimento.

Pede deferimento.

Termos em que pede deferimento;

4. Local e data.
5. Assinatura.

Obs.: Evite-se o “pede e aguarda deferimento”, pois ninguém
pede e se recusa a aguardar.

PROCURACAO

Procuragdo é um documento que uma pessoa passa a alguém
para que possa tratar de negdcios em nome de outra. E um do-
cumento em que se estabelece legalmente essa incumbéncia, se
outorga o mandato e se explicitam os poderes conferidos.

Editora o
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATESTADO

Atestado é uma declaragao firmada por uma autoridade em fa-
vor de alguém ou algum fato de que se tenha conhecimento. E um
documento oficial com que se certifica, afirma, assegura, demons-
tra algo que interessa a outrem.

CIRCULAR

A circular é uma comunicag¢do reproduzida em muitos exempla-
res, é dirigida a muitas pessoas ou a um drgao. Serve para transmitir
avisos, ordens ou instrugdes. Em geral, contém assunto de carater
ou interesse geral.

CONVOCAGAO

Convocagdo é uma forma de comunicagdo escrita em que se
convida ou chama alguém para uma reunido. Na elaboragdo do
texto, é necessario especificar local, data, finalidade. A garantia da
clareza das ideias do texto advém da escolha de um vocabuldrio
simples (palavras conhecidas, utilizadas no dia a dia ) e uso de frases
curtas e, de preferéncia, oragdes coordenadas. O objetivo da convo-
cac¢do deve ser reconhecido prontamente.

DECLARAGAO

Declaragdo é documento expedido por pessoa ou empresa que
informa ou explica algo. Tem valor probatdrio. Nela se manifesta
opinido, conceito, resolu¢dao ou observagao.

RECIBO

Significa o documento em que se confessa ou se declara o re-
cebimento de algo. Normalmente, é um escrito particular. Alguns
tipos de recibo: recibo de pagamento, que é o mais comum, indica
a quitacdo do pagamento de uma divida, em sua totalidade ou par-
cialmente; recibo por conta é sempre parcial; recibo por saldo indi-
ca quitagdo referente a todas as transagGes até a data da emissao,
e é uma quitagao total.

TELEGRAMA

Caracteristica:

e Curto e claro — Cddigos: PT (ponto); ABRASPAS (abrir aspas);
VG (virgula) ; FECHASPAS (fechar aspas);

¢ Ndo se escrevem 0s acentos;

¢ N3o se usa hifen;

¢ N3o se divide palavra no final da linha;

¢ Tudo em maiuscula.

RELACOES HUMANAS, DESEMPENHO PROFISSIONAL, DE-
SENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE TRABALHO

— Trabalho em equipe

Trabalho em equipe pode ser definido como os esforgos con-
juntos de um grupo ou sociedade visando a solugdo de um proble-
ma. Ou seja, um grupo ou conjunto de pessoas que se dedicam a
realizar determinada tarefa estdo trabalhando em equipe.

Essa denominagdo se origina da época logo apds a Primeira
Guerra Mundial. O trabalho em equipe, através da agao conjunta,
possibilita a troca de conhecimentos entre especialistas de diversas
areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da tarefa, o
trabalho em equipe oferece também maior agilidade e dinamismo.
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® Respeito

O respeito mutuo é importantissimo para o bom trabalho em
equipe. Colaboradores que nao se respeitam como profissionais e
como pessoas jamais terdo um bom relacionamento. Sem o respei-
to, nenhuma outra habilidade que citamos anteriormente é possi-
vel.

Para estimular o respeito entre a equipe, é necessario trabalhar
as habilidades de empatia e construir uma boa convivéncia entre os
membros. Dindmicas e exercicios de team building sdo ferramentas
valiosissimas nesse cendrio.

— Relacionamento interpessoal

Para Albuquerque (2012), uma maneira de desenvolver a in-
dividualidade de cada ser é aprender a aceitd-los como sao, pois
assim nos adaptamos a cada um, construindo um comportamento
tolerante. Quando estamos dispostos a aceitar as pessoas, conse-
guentemente nos tornamos mais flexiveis e observadores, o que
facilita o convivio, o aprendizado, e a capacidade de desenvolver-se,
descobrindo valores a partir de fraquezas de outros.

Mesmo sendo impossivel agradar a todos o ser humano ne-
cessita entender que precisa conviver com as pessoas a sua volta,
ninguém consegue viver sozinho, por isso tratar as pessoas bem ou
saber lhe dar com a presenca de varios a sua volta é o minimo que
se precisa diante de uma sociedade em decorrente ascensao.

De acordo com Chiavenato (2010), o relacionamento inter-
pessoal é uma varidvel do sistema de administragdo participativo,
que representa o comportamento humano que gera o trabalho em
equipe, confianca e participacdo das pessoas. “As pessoas ndo atu-
am isoladamente, mas por meio de interagdes com outras pessoas
para poderem alcancgar seus objetivos” (CHIAVENATO, 2010, p. 115).

Manter um bom relacionamento é imprescindivel, o sucesso
no dia a dia, na convivéncia com pessoas e também no ambiente
profissional depende muito de como vocé trata as pessoas a sua
volta, ndo se pode escolher com quem trabalhar, ou com quem
dividir uma mesa no trabalho, somos “convidados” a lidar com as
diferengas em todos os aspectos.

Um relacionamento interpessoal saudavel entre o lider e seus
liderados facilita no desbloqueio da inseguranga que rodeiam os co-
laboradores no dia a dia, o respeito e admiragao trazem harmonia
para o ambiente de trabalho.

O aprimoramento deste relacionamento é diario, construido
aos poucos e deve ser regado para que futuras frustragées e discor-
dias no trabalho ndo venham a aparecer.

Algumas vezes, lidar com as diferengas causa incompatibilida-
de, desentendimentos, problemas, que devem ser solucionados a
partir do bom relacionamento e didlogo entre os colaboradores,
pois, “pequenas agdes sdo as sementes dos grandes resultados”
(ALBUQUERQUE, 2012, p. 85).

“As relagdes interpessoais desenvolvem-se em decorréncia do
processo de interagdo” (MOSCOVICI, 2011, p. 69). E uma maneira
de conhecer mais, aprender com situagdes diversas no grupo social,
vivenciando e trocando informagdes.

Interagir com o outro ou se comunicar muita das vezes se torna
uma tarefa complicada, quando essa pratica costuma falhar alguns
conflitos surgem e nao sao faceis de serem resolvidos. O ser hu-
mano é envolvido por sentimentos, sensagdes e quase nunca pela
razdo, para se trabalhar em equipe é necessario a flexibilidade e
compreensdo, afinal realizar tarefas em equipe e estar no meio de
pessoas no ambiente de trabalho pode gerar eficiéncia nas ativi-
dades e os objetivos langados sdo alcangados com mais facilidade.
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“Influenciar pessoas é conseguir colaboragdo e cooperagao.
A cooperacdo vai além do favor, que é uma gentileza espontanea,
além da obrigagdo e do poder de mando” (ALBUQUERQUE, 2012, p.
84). As pessoas se sentem parte do grupo quando podem colaborar.

O trabalho em equipe também é muito caracteristico do rela-
cionamento interpessoal, o individuo precisa aprender a trabalhar
dentro de uma organizagdo.

Equipe é considerada um “conjunto ou grupo de pessoas com
habilidades complementares, comprometidas umas com as outras
pela missdo comum, objetivos comuns, obtidos pela negociacdo en-
tre os membros envolvidos em um plano de trabalho bem difundi-
do” (CARVALHO, 2009, p. 94).

As empresas necessitam de funciondrios qualificados e com
desenvoltura, transformar um grupo em equipe é um grande de-
safio, os funcionarios estdo cada dia mais isolados uns dos outros,
possuem egoismo e temem se aproximar demais do outro temendo
perder a vaga para um colega da mesma equipe. Gestores estdo
a procura de pessoas que pensam juntas, desenvolvem juntas e
buscam crescimentos visando os lucros da empresa, hoje em dia
funcionarios estdo sendo desligados por falta destas caracteristicas.

Muitos visam somente o salario no comego do més ou benefi-
cios que a empresa pode oferecer a ele, é necessario abrir a mente,
pensar e agir alto, ter agdes que vdo deixar a empresa orgulhosa de
ter um funciondrio que possua os valores da organizagao, proativo
e faz acontecer na drea de atuagdo.

A comunicagdo é uma poderosa ferramenta capaz transformar
situagGes, resolver conflitos e também esclarecer fatos embarago-
sos decorrentes do dia a dia, bem como ser gentil e educado no
ambiente de trabalho.

Além de influenciar os outros, uma boa comunicagdo contribui
para a imagem de si mesmo, em um ambiente de trabalho ndo é
diferente, saber conversar com o gestor ou com a equipe de traba-
Iho é necessario, expressar ideias, expor opinides, concordar com
palavras e atitudes que vao levar a empresa a resultados positivos
é essencial.

A comunicag¢do é uma “ferramenta muito poderosa para o co-
mando, tanto que é considerada uma das competéncias essenciais
para o éxito profissional. Nos relacionamentos humanos tem seu
valor potencializado” (ALBUQUERQUE, 2012, p. 104).

A dificuldade em expressar ideias ou falar em publico existe e
acompanha diversas pessoas, somente o fato do colaborador saber
que precisa apresentar sua proposta em uma reunido ou expor sua
opinido em algo importante dentro da organizagdo gera medo e an-
siedade. O desenvolvimento pessoal de cada profissional é neces-
sario, aperfeigoar nas habilidades propostas deixa de lado o fato de
nao entregar o trabalho ofertado pela empresa.

Um assunto mal falado gera confusdo de informagdes tornando
o ambiente de trabalho confuso e tenso, a unido do relacionamento
interpessoal com uma boa comunicagdo torna-se eficaz diante de
uma organizagao que necessita de colaboradores fluentes e certos
do seu papel no trabalho.

“0 desenvolvimento de competéncia interpessoal exige a aqui-
sicdo e o aperfeicoamento de certas habilidades de comunicagdo
para facilidade de compreensdo mutua” (MOSCOVICI, 2011, p. 102).

Existem vdrios elementos primordiais e fundamentais dentro
da comunicagdo e que devemos utilizar em nosso dia a dia.

Elementos - Segundo NASSAR (2005, p. 51), a estrutura comu-
nicacional possui quatro caracteristicas essenciais. Tais como: Emis-
sor — esta ligado a organizagdo é quem inicia a mensagem; Meio ou
Canal de transmissdo — ligado as ferramentas de comunicagao, é o
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Hawthorne é um bairro da cidade de Chicago, onde ficava a
Western Electric Company, empresa de componentes telefénicos
na qual foi realizado o primeiro estudo, dividido em quatro etapas e
conduzido por Elton Mayo e Fritz Roethlisberger.

Os dois professores da Universidade de Harvard foram contra-
tados para analisar a produtividade dos funcionarios e a sua relagdo
com as condigdes fisicas de trabalho.

Elton Mayo

Elton Mayo é considerado por muitos como o pai da teoria das
relagdes humanas.

O pesquisador australiano foi o principal responsdvel pela me-
todologia da experiéncia de Hawthorne, assim como pela sua apli-
cagdo.

— Primeira fase:

Conhecida como estudos de iluminagdo, essa etapa contava
com dois grupos de funcionarias que realizavam o mesmo tipo de
atividade, s6 quem em condigdes distintas.

Na primeira equipe, a experimental, as colaboradoras deve-
riam desempenhar suas fungdes com uma exposigdo variavel de
luz. Ora elas recebiam mais luminosidade, ora menos.

No time dois, o de controle, as trabalhadoras produziam com
uma exposic¢do constante a luz.

O resultado foi que, em ambos os casos, a eficiéncia aumentou.

Foi, entdo, que os pesquisadores procuraram entender o que
levava a isso.

Depois de aumentar, diminuir e deixar os dois grupos em uma
exposicdo continua de luz, a conclusdo foi de que a melhora no de-
sempenho se dava mais por um fator psicolégico do que algo fisio-
légico.

Ou seja, as mulheres se viam mais pressionadas a produzirem,
muito em fungdo da pressdo colocada sobre elas do que propria-
mente por uma mudanca drastica causada pela luz.

Por isso, os resultados encontrados nessa primeira fase foram
deixados a margem do experimento.

— Segunda fase:

A segunda fase também era composta por dois grupos.

Um deles era formado por seis mogas, sendo que cinco delas
realizavam o trabalho de montar as relés — parte dos aparelhos te-
lefénicos — e a outra era responsavel por prestar ajuda a elas, alcan-
¢ando ferramentas para abastecer o trabalho. Esse era o chamado
time experimental.

O outro grupo era formado por apenas cinco funciondrias e um
contador, que contabilizava o nimero de pecas produzidas. Essa era
a equipe de controle.

O estudo foi dividido em 12 periodos e identificou que o time
experimental produziu melhor, pois a supervisdao era mais branda
e ndo havia aquela cobranga induzida pelo instrumento que fazia a
quantificacdo do trabalho.

No cenario um, o ambiente mais amistoso possibilitava um cli-
ma mais descontraido, no qual as colegas passaram a ficar amigas e
a construir uma boa relagao fora dali.

Isso sem falar nos sentimentos de colaboragdo e de empatia,
também bastante reforgados.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Era o oposto do encontrado no grupo de controle, no qual a
competitividade imperava e o individualismo tomava conta.

— Terceira fase:

Nesse momento, as questdes fisicas comegaram a ser deixadas
um pouco de lado para dar mais ateng¢do ao emocional e as relagdes
interpessoais no trabalho.

Foi quando iniciou o programa de entrevistas, que tinha como
objetivo ouvir as opinides dos funcionarios a respeito de suas atri-
buicdes.

O objetivo era entender como eles se sentiam ao realizar deter-
minadas atividades e também como mudangas dentro da empresa
poderiam ser conduzidas e em quais aspectos.

No inicio, essas conversas eram dirigidas: o entrevistador con-
duzia o bate-papo conforme desejava.

No entanto, com o passar do tempo, os didlogos se tornaram
mais livres e os colaboradores podiam abrir o coracdo e falar aber-
tamente sobre os seus anseios.

Durante as entrevistas, foi descoberta uma organizagao com-
posta pelos operdrios, algo informal, mas muito sério, que servia
como uma rede de apoio para que a classe se protegesse dos even-
tuais desmandos das chefias.

— Quarta fase:

A quarta e ultima fase se propds, justamente, a entender um
pouco mais sobre esse movimento iniciado pelos empregados.

A ideia foi de apresentar uma alternativa que poderia ser van-
tajosa para todos os funcionarios: que tal oferecer aumento as
equipes caso houvesse um crescimento geral da produc¢do?

De pronto, a maioria aceitou e o que se observou foi um senti-
mento de solidariedade total.

Cada trabalhador ajudava o outro, a fim de que todos conse-
guissem cumprir suas metas e, assim, aumentassem os seus sala-
rios ao final do més.

Foi criada uma uniformidade de comportamento, de modo que
todos tinham que produzir em um determinado ritmo, com um ni-
vel de exigéncia que pudesse ser acompanhado pelos demais.

Conclusdo da experiéncia

A experiéncia de Hawthorne ndo trouxe s6 uma, mas inimeras
conclusdes, que serviram como verdadeiras bandeiras para a teoria
das relagdes humanas.

Nos proximos topicos, vamos trazer detalhes sobre elas.

— Produtividade e interagao social

Diferentemente do que defendiam as teorias classicas, que
entendiam que o desempenho profissional estava baseado Unica e
exclusivamente em questdes fisioldgicas e fisicas, a escola das rela-
¢0es humanas trouxe o contraponto, que relacionava produtividade
e interagdo social.

Ou seja, quanto mais uma equipe trabalhar em sintonia, me-
Ilhores vao ser os resultados alcangados.

- A influéncia do grupo no pensamento individual

A reac¢do dos trabalhadores ndo acontece de forma isolada,
mas sim como membros de uma coletividade.

Isso fica evidente ao observar a maneira como todos procuram
se adequar a determinados padrdes e evitar puni¢gdes por ndo se-
guirem uma diretriz aceita pelo grande grupo.
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Escutar o que ele tem a dizer, suas principais necessidades e
suas insegurangas, € um meio de oferecer esse suporte, assim como
dar feedbacks constantes.

Como medir o desempenho do colaborador?

Garantir a valorizagdo do seus funciondrios é certeza de uma
produtividade mais elevada e com qualidade.

Mas como se certificar de que esse desempenho é, de fato,
aquele esperado?

Quanto a isso, vocé pode ficar tranquilo. Existem formas de
mensurar a performance do seus colaboradores.

Resolucdo de situagdes com a avaliagdo de desempenho

Com os Key Performance Indicators (KPIs), popularmente co-
nhecidos como indicadores de performance, é possivel recolher da-
dos confidveis para basear uma avaliagdo de desempenho.

Existem diferentes tipos, capazes de avaliar questGes como
produtividade, eficacia e vendas, por exemplo.

Basta escolher as melhores op¢Ges para o seu caso e manter
um acompanhamento continuo.

Teoria das relagdes humanas e o ciclo motivacional

A partir dos estudos propostos pela teoria das relagdes huma-
nas, outros elementos comportamentais dos profissionais comeca-
ram a ser analisados.

A motivagao foi um deles, entendendo que um individuo moti-
vado tem maior propensdo a atingir um objetivo pré-determinado
do que aquele que ja ndo tem perspectivas.

Em um primeiro momento, isso parece uma dedugdo ldgica,
mas foi fazendo com que cada vez mais e mais empresas se preo-
cupassem em manter seus colaboradores dispostos e comprome-
tidos, inclusive a partir de incentivos e melhorias na qualidade do
ambiente organizacional.®

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: COMUNICA-
BILIDADE; APRESENTAGAO; ATENGAO; CORTESIA; INTE-
RESSE; PRESTEZA; EFICIENCIA; TOLERANCIA; DISCRICAOQ;
CONDUTA; OBJETIVIDADE

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais préximo possivel de seus objetivos e da
satisfagdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfagdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
qualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizagdes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdo e o consumidor, o auxiliando assim na
resolucdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

5 Fonte: www.administradores.com.br/www.rhportal.com.br/www.
ibccoaching.com.br/www.sbcoaching.com.br/www.administradores.
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Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servigos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criacdo de valor e fidelizagdo de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atencdo;

- Tomar em consideracdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender estd associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sdo aqueles de dentro da
organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos. Sdo
as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: ja os clientes externos, sdao as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizagao.

O inicio do processo de atendimento que busca a satisfagdo dos
clientes ocorre com o mapeamento das necessidades do cliente e
isso é possivel por meio de uma comunicagdo clara e objetiva. A
comunicac¢do deve dirigir-se para o oferecimento de solugdes e res-
postas na qual o cliente busca e isso ndo significa falar muito, mas
sim ser um excelente ouvinte e estar atento aquilo que o cliente
fala.

Em razdo disso um relacionamento entre uma organizagao e
um cliente é construido por meio de bons atendimentos. Analisar
o comportamento e os interesses do cliente pode ajudar na estra-
tégia de reté-lo, criando relacionamentos consistentes, com quali-
dade e fidelizagdo, a atengdo, a cortesia e o interesse também sdo
os trés pontos iniciais para se atentar na prepara¢do de um bom
atendimento.

Ninguém procura uma empresa que oferece produtos ou servi-
¢os, sem ter uma necessidade por alguma coisa, em vista disso toda
a atengdo deve ser concentrada em ouvir e atender prontamente
o cliente sem desviar-se para outras atividades naquele momento,
pois o cliente pode interpretar esta agdo como uma falta de profis-
sionalismo.
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Afinal o profissional de qualquer drea ou formagao tem capaci-
dade de atender o telefone, visto que é um procedimento técnico,
enquanto que para atender o cliente sdo necessarias capacidades
humanas e analiticas, é necessario entender o comportamento das
pessoas, ou seja, entender de gente, além de ter visdo sistémica do
negdcio e dos seus processos.

Muitos profissionais chegam a ter panico do telefone porque
ele ndo para de tocar e porque ele atrapalha a realizagdo de outras
atividades, que erroneamente sdo consideradas mais importantes.

Mas sera que existe algo mais importante do que o cliente que
se encontra do outro lado da linha, aguardando pelo atendimento?
E claro que n3o existe, ocorre que nem sempre se tem a consciéncia
de que é o cliente que serd atendido e ndo o telefone. Nao se tem
a consciéncia que cada ligagdo recebida significa uma oportunida-
de de negociar, de vender, de divulgar a empresa, de manter lagos
amistosos com o cliente.

O cliente sempre espera um tratamento individualizado, consi-
derando que cada situagdo de atendimento é Unica, e deve levar em
conta as pessoas envolvidas e suas necessidades, além do contexto
da situagdo. Como as pessoas sao diferentes, agem de maneira dife-
renciada, a condugdo do atendimento também necessita ser perso-
nalizada, apropriada para cada perfil de cliente e situacgdo.

Assim, o cliente podera se apresentar: bem-humorado, timido,
apressado, paciente, inseguro, nervoso, entre outras caracteristi-
cas. O mais importante é identificar no inicio da interagdo como o
cliente se encontra, pois assim o atendimento ocorrerd de maneira
assertiva.

A chave para o sucesso do bom atendimento depende muito
da boa comunicagdo, isto é, de como é realizada a transmissao e
recepgdo de informagao.

Atender as necessidades dos clientes é a parte essencial da ex-
celéncia do atendimento ao cliente, certamente tudo gira em torno
desse fator: somente ira existir interagao se estiver fornecendo algo
de que o cliente precise.

Exemplificando: O cliente vai ao banco porque precisa receber
e/ou pagar contas; toma o trem porque precisa ir do ponto A ao B;
procura o médico porque precisa ficar com boa saude. Entretanto,
sera tudo tdo simples? O que diferencia as interagdes que o cliente
descreveria como excelentes ou satisfatérias ou péssimas? Quais
sdo suas necessidades basicas ou minimas e o que mais pode ser
importante para ele?

E dificil saber se o comportamento humano é intencional ou
ndao, mesmo que, segundo a psicanalise, existem as intengGes in-
conscientes. Por isso é preciso classificar tudo o que o homem faz
em sociedade. Até mesmo o siléncio, é comunicagdo, ele pode sig-
nificar concordancia, indiferenca, desprezo, etc.

Assim, a comunicagdo, tanto interna quanto externa das orga-
nizagdes, é uma ferramenta de extrema importancia para qualquer
organizagdo e determinante no que se refere ao sucesso, indepen-
dente do porte e da area de atuagdo.

E uma ferramenta estratégica, pois muitos erros podem ser
atribuidos as falhas de comunicagdo. Portanto, um sistema de co-
municac¢do eficaz é fundamental para as organizagdes que buscam
o crescimento e cultura organizacional.
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Na era da informagdo, a rapidez e o valor das informacgdes faz
com que as organizagdes se vejam no imperativo de reestruturarem
sua comunicagdo (seja ela interna ou social) adotando um padrdo
moderno aproximando suas agdes e o discurso empresarial.

Diante disso, emergem os problemas de comunicagdo. Os pro-
blemas de comunicagdo surgem por uma situagao de fala distorcida
em que os participantes do ato comunicativo encontram-se em po-
sic0es desiguais de poder e conhecimento de informagdes.

O principal problema da comunicagdo organizacional a sobre-
carga de input de informacgao, podendo este estar relacionado a ma
selecdo de informagdes por parte do individuo ou a uma cultura
organizacional valorizadora de grande quantidade de informagdes.

Dimensdes de um Atendimento de Qualidade

Comunicabilidade

E a qualidade do ato comunicativo, no qual a mensagem é
transmitida de maneira integral, correta, rapida e economicamente.
A transmissao integral supde que ndo ha ruidos supressivos, defor-
mantes ou concorrentes. A transmissdo correta implica em iden-
tidade entre a mensagem mentada pelo emissor e pelo receptor.

Apresentag¢do

O responsavel pelo primeiro atendimento representa a pri-
meira impressao da organizacdo, que o cliente ira formar, como a
imagem dela como um todo. E por isso, a apresentacado inicial de
quem faz o atendimento deve transmitir confiabilidade, segurancga,
técnica e ter uma apresentacdo impar.

E fundamental que a roupa esteja limpa e adequada ao am-
biente de trabalho.

Se a organizagdo adotar uniforme, é indispensavel que o use
sempre, e que o apresente sempre de forma impecdvel. Unhas e ca-
belos limpos e halito agradavel também compreendem os elemen-
tos que constituem a imagem que o cliente ird fazer da empresa,
por meio do atendente.

A expressdo corporal e a disposicdo na apresentacgdo se tor-
nam fatores que irdo compor o julgamento do cliente e a satisfagao
do atendimento comeca a ser formado na apresentagdo, assim a
saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontiddo. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois é
fundamental que no ato da apresentacdo, o atendente mostre ao
cliente que ele é bem-vindo e que sua presenca na empresa é im-
portante.

Ha varias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes de
iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da empresa;
Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso ajuda-lo?;
entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
gue os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tacGes mecanicas, pois o que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.
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Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que nao se perde
tempo com coisas que sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
é aquele que rende o suficiente para ser util.

O atendente precisa compreender que o cliente esta ali para
ser atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou
acOes que desviem do pretendido.

Ha alguns pontos que levam a um atendimento eficiente, como:

- Todos fazem parte do atendimento.

- Saber o que todos os colaboradores da organizagdo exercem
evita que o cliente tenha que repetir mais de uma vez o que deseja
e que fique esperando mais tempo que o necessario.

- Cativar o cliente, sem se prolongar muito, mostra eficiéncia e
profissionalismo.

- Respeitar o tempo e espaco das pessoas é fundamental ao
cliente, se ele precisa de um tempo a mais para elaborar e proces-
sar o que esta sendo feito, dé esse tempo auxiliando-o com infor-
magoes e questdes que o auxilie no processo de compreensado.

- Ser positivo e otimista e ao mesmo tempo agil fara com que o
cliente tenha a mesma conduta.

- Saber identificar os gestos e as rea¢des das pessoas, de forma
a ndo se tornar desagraddvel ou inconveniente, facilita no atendi-
mento.

- Ter capacidade de ouvir o que falam, procurando interpretar
o que dizem e o que deixaram de dizer, exercitando o “ouvir com a
inteligéncia e ndo sé com o ouvido”.

- Interpretar cada cliente, procurando identificar a real impor-
tancia de cada “fala” e os valores do que foi dito.

- Saber falar a linguagem de cada cliente procurando identificar
0 que é especial, importante e ou essencial em cada solicitagdo,
procurando ajuda-lo a conseguir o que deseja, otimiza o processo.

- O atendente deve saber que fazer um atendimento eficiente é
ser breve sem tornar-se desagradavel.

- Ter ética em todos os niveis de atendimento faz com que o
cliente ndo tenha duvida sobre a organizagdo e, sendo assim, ndo
desperdice tempo fazendo questionamentos sobre a conduta da
empresa.

- O atendente deve saber que sempre ha uma solu¢do para
tudo e para todos, buscando sempre os entendimentos e os acor-
dos em todas as situagGes, por mais dificeis que elas se apresentem.

- O atendente deve saber utilizar a comunicagdo e as informa-
¢oes.

- O todo é composto de partes, e para os clientes “as agOes
sempre falaram mais que as palavras”.

Outro aspecto que deve ser observado é que em todos os ni-
veis de atendimento serd inevitavel deparar-se com clientes ofensi-
VOs e agressivos, para tanto, o atendente deve ter tolerancia para
acalmar o cliente e mostrar que ele esta ali para auxilia-lo e resolver
o problema.

Ndo deixar duvidas ao cliente de que a receptividade na em-
presa é a palavra de ordem, o acalma e tranquiliza, por isso, a tole-
rancia é importante para que n3o se perca a linha e comprometa a
imagem da empresa e a qualidade no atendimento.

Por mais que ndo seja o responsavel pela situagdo, o atendente
deve demonstrar interesse, presteza e tolerdncia, para que o cliente
insista em construir uma situa¢do de discussdo, o atendente deve-
-se manter firme, tolerante e profissional. Portanto, a presteza, efi-
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ciéncia e a tolerancia, formam uma triplice que sustentam os aten-
dimentos pautados na qualidade, tendo em vista que a agilidade e
profissionalismo permeiam os relacionamentos.

Discrigdo

Atitudes discretas preservam a harmonia do ambiente e da re-
lagdo com o interlocutor. No trabalho, a pessoa deve ter acima de
tudo discricdo em seus atos, pois certas brincadeiras ou comenta-
rios podem ofender as pessoas que estdo sendo atendidas e gerar
situagOes constrangedoras. Nestes casos, a melhor maneira de con-
tornar a situagdo é pedir desculpas e cuidar para que ndo ocorram
novamente.

Todas as atitudes que incomodam as pessoas sao consideradas
falta de respeito e por isso deve haver uma série de cuidados, como
por exemplo: ndo bater o telefone, nao falar alto, importunar seu
colega com conversas e perguntas o tempo todo, entre outros.

Ser elegante em um ambiente de trabalho e ndo expor o visi-
tante/usudrio, sendo bem-educado, ndo significa bajular o atendido
e sim ser cortés, simpatico e sociavel. Isto certamente facilitara a
comunicagdo e tornara o convivio mais agradavel e saudavel.

Conduta e Objetividade

A conduta do atendente deve ser proativa, passando confianga
e credibilidade, sendo ao mesmo tempo profissional e possuindo
simpatia, ser comprometido e ter bom senso, atendendo de forma
gentil e educada, sorrindo e tendo iniciativa.

O sigilo é importante, e por isso, o atendimento deve ser ex-
clusivo e impessoal, ou seja, o assunto que estd sendo tratado no
momento, deve ser dirigido apenas ao cliente, como ja dito antes,
as demais pessoas que estdo no local ndo podem e nem devem es-
cutar o que esta sendo tratado no momento.

A conduta de impessoalidade e personalizagdao transformam o
atendimento, e ddo um tom formal a situagdo, por outro lado a ob-
jetividade esta ligada a eficiéncia e presteza, e por isso, tem como
foco, como ja vimos, eliminar desperdicadores de tempo, que sdo
aquelas atitudes que destoam do foco.

Possui objetividade é pensar fundamentalmente apenas no
que o cliente precisa, e para que ele estd ali, ou seja, solucionar o
seu problema e atender as suas necessidades devem ser tratados
como prioridade, pois na maioria das vezes os clientes tém pressa e
necessita de uma solugdo rapidamente.

Afirmamos que o atendimento com qualidade deve ser pauta-
do na brevidade, porém, isso nao exclui outros fatores tdao impor-
tantes quanto, como: clareza, presteza, atengao, interesse e comu-
nicabilidade.

TRABALHO EM EQUIPE: PERSONALIDADE E RELACIONA-
MENTO; EFICACIA NO COMPORTAMENTO INTERPESSOAL;
FATORES POSITIVOS DO RELACIONAMENTO; COMPORTA-
MENTO RECEPTIVO E DEFENSIVO; EMPATIA; COMPREEN-
SA0 MUTUA

Aumenta-se cada vez mais a necessidade do nivel de exceléncia
das organizagdes e, portanto, das pessoas que as compdem. Para
tanto, faz-se necessario, cada vez mais, propiciar o desenvolvimen-
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