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Propriedade dos Multiplos e Divisores

Essas propriedades estdo relacionadas a divisdo entre dois in- :

teiros. Observe que quando um inteiro é multiplo de outro, é tam-
bém divisivel por esse outro nimero.

Considere o algoritmo da divisdo para que possamos melhor
compreender as propriedades.

N=d-q+r,emque g ersdonimeros inteiros.

Lembre-se de que:
N: dividendo;

d, divisor;

q: quociente;

r: resto.

— Propriedade 1: A diferenga entre o dividendo e o resto (N —r)
é multipla do divisor, ou 0 nimero d é divisor de (N —r).

— Propriedade 2: (N —r + d) € um multiplo de d, ou seja, o nu-
mero d é um divisor de (N —r + d).

Veja o exemplo:

Ao realizar a divisdo de 525 por 8, obtemos quociente q = 65 e
restor=>5.

Assim, temos o dividendo N = 525 e o divisor d = 8. Veja que
as propriedades sdo satisfeitas, pois (525 — 5 + 8) = 528 é divisivel
por 8 e:

528=8-66

— Numeros Primos

Os numeros primos sdo aqueles que apresentam apenas dois

divisores: um e o préprio numero®. Eles fazem parte do conjunto
dos nimeros naturais.

Por exemplo, 2 é um numero primo, pois s6 é divisivel por um
e ele mesmo.

Quando um numero apresenta mais de dois divisores eles sao
chamados de numeros compostos e podem ser escritos como um
produto de nimeros primos.

Por exemplo, 6 ndo é um nUmero primo, € um ndmero com-

posto, ja que tem mais de dois divisores (1, 2 e 3) e é escrito como
produto de dois nimeros primos 2 x 3 = 6.

Algumas consideragbes sobre os nimeros primos:

— O ndmero 1 ndo é um numero primo, pois sé é divisivel por
ele mesmo;

— O numero 2 é o menor numero primo e, também, o Unico
que é par;

— O numero 5 é o Unico nimero primo terminado em 5;

— Os demais numeros primos sao impares e terminam com os

algarismos 1,3,7 e 9.

Uma maneira de reconhecer um ndimero primo é realizando
divisdes com o numero investigado. Para facilitar o processo, veja
alguns critérios de divisibilidade:

— Divisibilidade por 2: todo nimero cujo algarismo da unidade
é par é divisivel por 2;

— Divisibilidade por 3: um nimero é divisivel por 3 se a soma :

dos seus algarismos é um nimero divisivel por 3;
— Divisibilidade por 5: um numero serd divisivel por 5 quando o
algarismo da unidade for igual a 0 ou 5.

3 https://www.todamateria.com.br/o-que-sao-numeros-primos/
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Se o numero nao for divisivel por 2, 3 e 5 continuamos as divi-
sdes com o0s proximos nimeros primos menores que o numero até
que:

— Se for uma divisdo exata (resto igual a zero) entdo o nimero
nao é primo.

—Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o quo-
ciente for menor que o divisor, entdo o nimero é primo.

— Se for uma divisdo ndo exata (resto diferente de zero) e o
quociente for igual ao divisor, entdo o nimero é primo.

Exemplo: verificar se o nimero 113 é primo.

Sobre o nimero 113, temos:

— N&o apresenta o ultimo algarismo par e, por isso, ndo é
divisivel por 2;

— A soma dos seus algarismos (1+1+3 = 5) ndo é um numero
divisivel por 3;

—N3o termina em 0 ou 5, portanto nao é divisivel por 5.

Como vimos, 113 ndo é divisivel por 2, 3 e 5. Agora, resta saber

. se é divisivel pelos nimeros primos menores que ele utilizando a

operagdo de divisdo.

Divisdo pelo nimero primo 7:

113 7 « divisor
=7
43
— 42

— 1

dividendo —
le <« guociente

resto

Divisdo pelo numero primo 11:

dividendo — 113| 11 <« divisor
—11 10

03

«— quociente
resto —

Observe que chegamos a uma divisdao ndo exata cujo quociente
€ menor que o divisor. Isso comprova que o nimero 113 é primo.

Potenciagao

Multiplicacdo de fatores iguais

23=2.2.2=8

Casos
1) Todo numero elevado ao expoente 0 resulta em 1.

19=1
100000° = 1

2) Todo numero elevado ao expoente 1 é o préprio nimero.

B
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— A atuacdo publica deve estar guiada pelos principios da igual-
dade e ndo discriminagdo. Ademais a atuag¢do de acordo com o in-
teresse publico deve ser o “normal”
retribuicOes diferentes da oficial que se recebe no organismo em
que se trabalha;

— O funciondrio deve atuar sempre como servidor publico e
nao deve transmitir informacao privilegiada ou confidencial. O fun-
cionario como qualquer outro profissional, deve guardar o sigilo de
oficio;

— O interesse coletivo no Estado social e democratico de Direito

existe para ofertar aos cidaddaos um conjunto de condigdes que tor- :

ne possivel seu aperfeicoamento integral e lhes permita um exer-
cicio efetivo de todos os seus direitos fundamentais. Para tanto, os
funciondrios devem ser conscientes de sua fungdo promocional dos
poderes publicos e atuar em consequéncia disto. (tradugao livre).”

Por outro lado, a nova gestdo publica procura colocar a dispo-
sicdo do cidaddo instrumentos eficientes para possibilitar uma fis-
calizacdo dos servigos prestados e das decisGes tomadas pelos go-

vernantes. As ouvidorias instituidas nos Orgdos da Administracdo :

Plblica direta e indireta, bem como junto aos Tribunais de Contas
e os sistemas de transparéncia publica que visam a prestar infor-
magoes aos cidaddos sobre a gestao publica sdo exemplos desses
instrumentos fiscalizatorios.

Tais instrumentos tém possibilitado aos Orgdos Publicos res-
ponsaveis pela fiscalizagdo e tutela da ética na Administracdo apre-
sentar resultados positivos no desempenho de suas fungGes, co-

brando atitudes coadunadas com a moralidade publica por parte

dos agentes publicos. Ressaltando-se que, no sistema de controle
atual, a sociedade tem acesso as informacgGes acerca da ma gestdo
por parte de alguns agentes publicos improbos.

Entretanto, para que o sistema funcione de forma eficaz é ne-
cessario despertar no cidaddo uma consciéncia politica alavancada
pelo conhecimento de seus direitos e a busca da ampla democracia.

Tal objetivo somente sera possivel através de uma profunda
mudanga na educacgdo, onde os principios de democracia e as no-

¢Oes de ética e de cidadania sejam despertados desde a infancia,

antes mesmo de o cidaddo estar apto a assumir qualquer fungdo
publica ou atingir a plenitude de seus direitos politicos.

Pode-se dizer que a atual Administragao Publica esta desper-
tando para essa realidade, uma vez que tem investido fortemente
na preparagdo e aperfeicoamento de seus agentes publicos para
gue os mesmos atuem dentro de principios éticos e condizentes
com o interesse social.

Além, dos investimentos em aprimoramento dos agentes pu- :

blicos, a Administragdo Publica passou a instituir cédigos de ética
para balizar a atuagdo de seus agentes. Dessa forma, a cobrancga de
um comportamento condizente com a moralidade administrativa é
mais eficaz e facilitada.

Outra forma eficiente de moralizar a atividade administrativa
tem sido a aplicagdo da Lei de Improbidade Administrativa (Lei n2
8.429/92) e da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar
n2 101/00) pelo Poder Judicidrio, onde o agente publico que des-

via sua atividade dos principios constitucionais a que estd obrigado

responde pelos seus atos, possibilitando a sociedade resgatar uma
gestdo sem vicios e voltada ao seu objetivo maior que é o interesse
social.

sem que seja moral receber :
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Assim sendo, pode-se dizer que a atual Administra¢do Publica
esta caminhando no rumo de quebrar velhos paradigmas consubs-
tanciados em uma burocracia viciosa eivada de corrupgdo e desvio
de finalidade. Atualmente se esta avancando para uma gestao pu-
blica comprometida com a ética e a eficiéncia.

Para isso, deve-se levar em conta os ensinamentos de Andrés
Sanz Mulas que em artigo publicado pela Escuela de Relaciones
Laborales da Espanha, descreve algumas tarefas importantes que
devem ser desenvolvidas para se possa atingir ética nas Adminis-
tragoes.

“Para desenhar uma ética das Administragdes seria necessario
realizar as seguintes tarefas, entre outras:

— Definir claramente qual é o fim especifico pelo qual se cobra
a legitimidade social;

— Determinar os meios adequados para alcangar esse fim e
quais valores é preciso incorporar para alcanga-lo;

— Descobrir que habitos a organizagdo deve adquirir em seu
conjunto e os membros que a compdem para incorporar esses va-
lores e gerar, assim, um cardter que permita tomar decises acer-
tadamente em relacdo a meta eleita;

—Ter em conta os valores da moral civica da sociedade em que
se estd imerso;

— Conhecer quais sao os direitos que a sociedade reconhece as
pessoas.” (tradugdo livre).

PREMISSAS DA CONDUTA ETICA NA FUNGAO PUBLICA

De fato, ndo se pode negar que o desenvolvimento, retificacdo
e refinamento moral da sociedade impdem que “todas as institui-
¢Oes sociais (publicas e privadas), ao lado dos individuos, devem
se afinar no sentido da conquista da cultura da moralidade”. Ora, a
reveréncia da moralidade nas relagdes entre particulares, no ambi-
to individual e privado, é forma de cultivo da futura moralidade na
administracdo da coisa publica (res publica).?

Da mesma forma, a sobrevivéncia (individual e coletiva) e har-
monia social dependem do eficaz e satisfatério desempenho moral
de todas as atividades do homem. E lugar mais que comum ouvir-
-se debates a respeito da ética médica, ética econdmica, ética es-
portiva, e, em especial, ética na gestdo da res publica. E, de fato, a
relagdo entre ética e politica é tema dos mais arduos na contempo-
raneidade.

Historicamente sustentou-se uma distingao entre a “moral co-
mum” e a “moral politica”, chegando Maquiavel a afirmar que o
homem politico poderia comportar-se de modo diversos da moral
comum, como se o0 homem comum e aquele que gere a coisa pu-
blica ou exerce fun¢do publica obedecessem a “codigos” de ética
distintos.

Todavia, atualmente nao se duvida da necessdria integragdo ou
“afinamento” entre a moral comum e a moral politica. Ndo se pode
imaginar a existéncia de uma absoluta distingdo entre a ética alme-
jada pelos individuos que compdem a sociedade e aquela esperada
dos 6rgdos do Estado, que exercem a fungdo publica.

Justamente por representarem a coletividade, as instituicdes
publicas devem se pautar, de forma mais eficaz, pela ética, posto
que devem assumir uma posi¢do de espelho dos anseios da socie-
dade. Para que o Estado possa gerir a res publica, de forma demo-
cratica e ndo autoritaria, este deve gozar de credibilidade, a qual so-

2 BORTOLETO, Leandro; MULLER, Perla. Nogdes de ética no servigo
publico. Editora Jus Podivm, 2014.
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¢ Finangas — responsavel pelo dinheiro da organizagdo, busca

a protegdo e a utilizagdo eficaz dos recursos financeiros, inclusive
a maximizacdo do lucro quando se trata de empresas. Preocupa-se

com a liquidez para saldar obrigacdes da organizagdao e abrange
financiamento (busca de recursos financeiros), investimento
(aplicagdo), controle do desempenho financeiro e destinacdo dos
resultados.

e Recursos humanos —também chamada de gestdo de pessoas,
busca encontrar, atrair e manter as pessoas de que a organizagdo
necessita, envolvendo atividades anteriores a contrata¢do do fun-

cionario e posteriores ao seu desligamento, tais como: planejamen- :

to de mdo-de-obra, recrutamento e selegdo, treinamento, avaliagao
de desempenho e remuneracéo etc.

¢ Pesquisa e Desenvolvimento — busca transformar as informa-
¢Oes de marketing, as ideias originais e os avangos da ciéncia em
produtos e servigos. Identifica e introduz novas tecnologias, bem
como melhora os processos produtivos para reducdo de custos.

e Estrutura organizacional

A estrutura organizacional na administragdo é classificada
como o conjunto de ordenagdes, ou conjunto de responsabilida-
des, sejam elas de autoridade, das comunicagdes e das decisdes
de uma organizagdao ou empresa.

E estabelecido através da estrutura organizacional o desen-
volvimento das atividades da organizagdo, adaptando toda e
qualquer alteragdo ou mudancga dentro da organizagdo, porém

essa estrutura pode ndo ser estabelecida unicamente, deve-se !

estar pronta para qualquer transformagao.

Essa estrutura é dividida em duas formas, estrutura infor-
mal e estrutura formal, a estrutura informal é estavel e esta su-
jeita a controle, porém a estrutura formal é instavel e ndo esta
sujeita a controle.

¢ Tipos de departamentalizagdao
E uma forma de sistematizacdo da estrutura organizacional,

visa agrupar atividades que possuem uma mesma linha de agdo

com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional da empre-
sa. Assim, a organizagdo junta recursos, unidades e pessoas que
tenham esse ponto em comum.

Quando tratamos sobre organogramas, entramos em con-
ceitos de divisdo do trabalho no sentido vertical, ou seja, ligado
aos niveis de autoridade e hierarquia existentes. Quando fala-

mos sobre departamentalizacdo tratamos da especializagdo ho-

rizontal, que tem relagdo com a divisdo e variedade de tarefas.

e Departamentalizacdo funcional ou por funcdes: E a forma
mais utilizada dentre as formas de departamentalizagdo, se tra-
tando do agrupamento feito sob uma légica de identidade de
funcdes e semelhanca de tarefas, sempre pensando na especia-
lizagdo, agrupando conforme as diferentes fungdes organizacio-
nais, tais como financeira, marketing, pessoal, dentre outras.

Vantagens: especializagdo das pessoas na funcdo, facilitan-

do a cooperagdo técnica; economia de escala e produtividade,
mais indicada para ambientes estdveis.

Desvantagens: falta de sinergia entre os diferentes departa-
mentos e uma visao limitada do ambiente organizacional como
um todo, com cada departamento estando focado apenas nos
seus proprios objetivos e problemas.
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® Por clientes ou clientela: Este tipo de departamentalizacdo
ocorre em fungdo dos diferentes tipos de clientes que a orga-
nizagdo possui. Justificando-se assim, quando ha necessidades
heterogéneas entre os diversos publicos da organizagdo. Por
exemplo (loja de roupas): departamento masculino, departa-
mento feminino, departamento infantil.

Vantagem: facilitar a flexibilidade no atendimento as de-
mandas especificas de cada nicho de clientes.

Desvantagens: dificuldade de coordenagdo com os objetivos
globais da organizagao e multiplicacdo de fungdes semelhantes
nos diferentes departamentos, prejudicando a eficiéncia, além
de poder gerar uma disputa entre as chefias de cada departa-
mento diferente, por cada uma querer maiores beneficios ao
seu tipo de cliente.

® Por processos: Resume-se em agregar as atividades da or-
ganizacdo nos processos mais importantes para a organizagao.
Sendo assim, busca ganhar eficiéncia e agilidade na producdo de
produtos/servicos, evitando o desperdicio de recursos na pro-
ducdo organizacional. E muito utilizada em linhas de produc3o.

Vantagem: facilita o emprego de tecnologia, das maquinas e
equipamentos, do conhecimento e da mao-de-obra e possibilita
um melhor arranjo fisico e disposi¢do racional dos recursos, au-
mentando a eficiéncia e ganhos em produtividade.

¢ Departamentalizacdo por produtos: A organizagdo se es-
trutura em torno de seus diferentes tipos de produtos ou ser-
vicos. Justificando-se quando a organizagdao possui uma gama
muito variada de produtos que utilizem tecnologias bem diver-
sas entre si, ou mesmo que tenham especificidades na forma de
escoamento da produgdo ou na prestagdo de cada servigo.

Vantagem: facilitar a coordenacgdo entre os departamentos
envolvidos em um determinado nicho de produto ou servigo,
possibilitando maior inovagdo na produgado.

Desvantagem: a “pulverizagdo” de especialistas ao longo da
organizagao, dificultando a coordenacgdo entre eles.

* Departamentalizacdo geogréfica: Ou departamentalizagdo
territorial, trata-se de critério de departamentalizacdo em que
a empresa se estabelece em diferentes pontos do pais ou do
mundo, alocando recursos, esfor¢cos e produtos conforme a de-
manda da regido.

Aqui, pensando em uma organizacdo Multinacional, pressu-
pondo-se que ha uma filial em Israel e outra no Brasil. Obvia-
mente, os interesses, habitos e costumes de cada povo justifica-
rdao que cada filial tenha suas especificidades, exatamente para
atender a cada povo. Assim, percebemos que, dentro de cada
filial nacional, poderao existir subdivisdes, para atender as dife-
rentes regiGes de cada pais, com seus costumes e desejos. Como
cada filial estara estabelecida em uma determinada regido geo-
grafica e as filiais estardo focadas em atender ao publico dessa
regido. Logo, provavelmente havera dificuldade em conciliar os
interesses de cada filial geografica com os objetivos gerais da
empresa.
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2. Simplificagdo

Essa etapa realiza a redugdo/simplificacdo da variedade de
itens de material em estoque que se destinam a um mesmo fim,
simplificar os materiais é, por exemplo, no caso de existir dois ou
mais itens, que tem o objetivo de exercer a mesma fungdo, ou seja,
a opgdo pelo uso de um deles para realizar uma tarefa. Um exemplo
disso sdo os cadernos, eles podem ter caracteristicas divergentes,
porém contribuem para que haja a normalizagdo, até porque eles
possuem uma Unica finalidade.

3. Identificagdo

A identificagdo, também denominada como especificagdo, é a
etapa onde se realiza uma descricdo meticulosa do material, pos-
sibilitando sua individualizagdo em uma linguagem que possibilite
melhor entendimento entre o consumidor e o fornecedor. No mo-
mento de recepgdo dos materiais é possivel realizar uma conferén-
cia das especificagdes pedidas com as recebidas.

4. Normalizagdo

A normalizagdo é o estabelecimento de normas técnicas para
0s materiais, com o objetivo de solucionar ou prevenir problemas.
Essa etapa se ocupa da maneira pela qual devem ser utilizados os
materiais em suas diversas finalidades e da padronizagao e iden-
tificagdo do material, de modo que tanto o usudrio como o almo-
xarifado possam requisitar e atender os itens utilizando a mesma
terminologia.

5. Padronizagéo

A padronizagdo nada mais é do que deixar os materiais unifor-
mizados, quando eles seguem um determinado padrdo o didlogo
com o mercado e o controle, sdo muito mais faceis e praticos de se
realizar. Dentro desta conceitua¢do de padronizacdo estabelecem-
-se padroes de medigdo, qualidade, peso, dimensdo do material,
etc.

6. Codificagdo

E a apresentacdo de cada item por meio de um cédigo, fre-
guentemente representada por um sistema alfabético, alfanumé-
rico ou decimal, a codificagdo trata-se da atribuicdo de uma série
de nimeros e/ou letras a cada item de material, de forma que essa
informagado, codificada, represente as caracteristicas do item. A co-
dificagdo é utilizada para facilitar a localizagdo de materiais arma-
zenados no almoxarifado, quando a quantidade de itens é muito
grande.

Tipos de Classificagdo
Para atender as necessidades de cada organizagdo, é necessa-

ria uma divisdo que guie os varios tipos de classificagdo. Existem
diferentes maneiras de se classificar o material, cada uma podera
adotar seu critério. Segundo Viana®, existem 8 principais tipos de
classificagdo de materiais, sendo eles:

1. Classificagdo por tipo de demanda;

2. Materiais Criticos;

3. Perecibilidade;

4. Periculosidade;

5 VIANA, J. J. Administragdo de Materiais: um enfoque préatico. Sdo Paulo: Atlas,
2006.
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5. Possibilidade de fazer ou comprar;
6. Tipos de estocagem;

7. Dificuldade de aquisicdo; e

8. Mercado fornecedor.

1. Classificagdo por tipo de demanda

Essa classificacdo é bastante usada nas organizagGes e é
dividida em materiais de estoque e materiais ndo de estoque.

Materiais de estoque: sdo aqueles materiais que devem existir
em estoque e para os quais sdao determinados critérios e parame-
tros de ressuprimento automatico, com base na demanda e na im-
portancia para a empresa.

Materiais ndo de estoque: sdo materiais de demanda imprevi-
sivel para os quais ndo sao definidos parametros para ressuprimen-
to automatico. A aquisicdo desses materiais somente é feita por so-
licitacdo, na oportunidade em que se constata a necessidade deles.
Devem ser comprados para utilizagdo imediata e sdo debitados no
centro de custo de aplicagdo.®

Quanto a aplicacdo:

Materiais Produtivos: estdo ligados direta ou indiretamente ao
processo de fabricagdo. (Matéria-prima, materiais basicos e insu-
mos que constituem os itens iniciais e fazem parte do processo pro-
dutivo da empresa. Produtos em fabricagdo, sdo os que estdo sendo
processados ao longo do processo produtivo da empresa. Produtos
acabados, produtos ja prontos para comercializagdo. Materiais de
manutenc¢do, materiais de consumo, com utilizagdo repetitiva, apli-
cados em manutengdo.)

Materiais Improdutivos: qualquer material ndo incorporado
as caracteristicas do produto fabricado, ou seja, ndo agrupado ao
produto no processo produtivo da empresa. (Como por exemplo:
materiais para limpeza, de escritdrio.)

Materiais de Manutencgdo: sdo os materiais aplicados em ma-
nutencdo com utilizagdo repetitiva (Como o dleo, ferramentas, e
etc.).

Materiais de Consumo Geral: materiais de consumo, com uti-
lizagdo repetitiva, aplicados em diversos setores da empresa, para
fins que ndo sejam de manutencdo.

Metodologia da curva ABC - Classificacdo pelo Valor de Con-
sumo

A Classificagdo ABC (também chamada de Curva de Pareto) é
utilizada no planejamento e controle de estoques levando em con-
sideracdo a demanda dos materiais, e é baseada no principio de
gue a maior parte do investimento em materiais esta concentrada
em um pequeno numero de itens. Nessa classificagdo, os itens sdo
divididos em trés classes:

Classe A: pequeno nimero de itens responsaveis por alta parti-
cipacdo no valor total dos estoques. Justificam procedimentos me-
ticulosos no seu dimensionamento e controle (mais importantes).

Classe B: sdo itens intermediarios entre as classes A e C. Os
procedimentos de dimensionamento e controle ndo precisam ser
tdo meticulosos (importancia intermediaria).

Classe C: sdo itens de menor importancia, que ndo justificam
procedimentos rigorosos de dimensionamento e controle, devendo
predominar a adogdo de estoques elevados (pouco importantes).

6 VIANA, J. J. Administragédo de Materiais: um enfoque pratico. Sdo Paulo: Atlas,
2006.
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A empresa deve ser leal ao cumprimento dos prazos, sendo as-
sim, ndo prometa prazos que ndo seja capaz de cumprir. Envolva ou-

tros setores ao processo de atendimento para que possa responder

mais prontamente as questdes que possam surgir.

Nas reagdes e percepgdes do cliente é possivel identificar sua
aprovagdo ou reprovagao em relagdo as negociagdes ou atendimen-
to, busque oportunidades para agir.

Seja sempre objetivo ao realizar um atendimento, busque rapi-
damente solugBes para as necessidades do cliente que se encontra
em atendimento.

Os colaboradores de uma organizagdao devem buscar conheci- :

mento dos negdcios da empresa, das decisGes que ela toma e da
situacdo que ela se encontra. A falta de informacgédo, de uma comu-
nicacdo entre empresarios e funciondrios acaba gerando desmoti-
vagdo, falta de comprometimento e dificuldades para se argumentar
e demonstrar confianca aos clientes no momento do atendimento.

Assim torna-se fundamental comunicar a missdao da empre-
sa, seus valores, metas e objetivos ao publico interno, pois quanto
maior for seu envolvimento com a organizagdo, maior sera o seu
comprometimento.

A Importancia da Comunicagao Interna para o Atendimento

A Comunicagdo Interna compreende os procedimentos co-
municacionais que ocorrem na organiza¢do e que segundo Scro-
ferneker “Visa proporcionar meios de promover maior integragdo
dentro da organiza¢do mediante o didlogo, troca de informagdes,
experiéncias e a participacdo de todos os niveis”.

Com isso, observamos, que a mesma forma que um bom aten-

dimento pode cativar, conquistar, e reter um cliente, um mal aten-
dimento pode facilmente trazer prejuizos e colocar uma empresa
em uma situacdo dificil.

A satisfacdo do cliente deve ser uma das grandes prioridades de
uma empresa que busca competitividade e permanéncia no merca-
do. E por isso toda empresa deve estabelecer principios, normas e
a maneira adequada de transmitir essas informagGes aos seus co-
laboradores, que devem estar sujeitos a constantes treinamentos.

A comunicagdo interna, em um nivel adequado, oferece um
atendimento eficiente, rédpido e objetivo, com isso podemos perce-
ber que a empresa adota estratégias que satisfagam o consumidor,
tendo em vista que ha uma preocupagdao em qualificar as pessoas
de modo a obterem conhecimentos, habilidades, atitudes especifi-
cas de acordo com o ramo de atividade da empresa e dominio sobre
os produtos que serdo promovidos.

O treinamento pode ensinar, corrigir, melhorar, adequar o :

comportamento das pessoas em relagdo as mudangas ou mesmo
exigéncias de um mercado extremamente disputado e concorrido.
O atendente deve sempre responder ao cliente com entusias-
mo e com uma saudagdo positiva, e mesmo que o cliente perca a
paciéncia, o profissional, deve se manter calmo de acordo com a
conduta esperada pela empresa.
E lembre-se que um atendimento de sucesso ocorrera se o
atendente priorizar e estiver preparado para:
1. Fazer uma boa recepgdo;
. Ouvir as necessidades do cliente;
. Fazer perguntas de esclarecimento;
. Orientar o cliente;
. Demonstrar interesse e empatia;
. Dar uma solugao ao atendimento;
. Fazer o fechamento;
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8. Resolver pendéncias quando houver.
Principios para o Bom Atendimento

1. Foco no Cliente: as organizagdes buscam reduzir os custos
dos produtos, aumentar os lucros, mas ndo podem perder de vista
a qualidade e satisfa¢do dos clientes.

2. O servico ou produto deve atender a uma real necessidade
do usudrio: um servigco ou produto deve ser exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita que ele seja.

3. Manutencdo da qualidade: o padrdo de qualidade mantido
ao longo do tempo é que leva a conquista da confiabilidade.

A atuagdo com base nesses principios deve ser orientada por
algumas a¢des que imprimem a qualidade ao atendimento, tais
como:

- Atenuar a burocracia;

- Fazer uso da empatia;

- Analisar as reclamacgdes;

- Acatar as boas sugestdes.

- Cumprir prazos e horarios;

- Evitar informagdes conflitantes;

- Divulgar os diferenciais da organizagao;

- Identificar as necessidades dos usuarios;

- Cuidar da comunicagao (verbal e escrita);

- Imprimir qualidade a relag¢do atendente/usudrio;

- Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade.

Essas agOes estdo relacionadas a indicadores que podem ser
percebidos e avaliados de forma positiva pelos usuarios, entre eles:
competéncia, presteza, cortesia, paciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, des-
respeito, imposi¢cao de normas ou exibi¢gdo de poder tornam o aten-
dente intoleravel, na percepgdo dos usudrios.

Atender o cliente significa identificar as suas necessidades e
soluciond-las, ao passo de ndo deixar o telefone tocar por muito
tempo para atendé-lo e assim que receber a ligagdo ja transferi-la
para o setor correspondente.

Afinal o profissional de qualquer area ou formagdo 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 sera atendido e ndo o telefone. Ndo 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.
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