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RESUMO

Tendo em vista a globalizacéo, o aparecimento de novas e inUmeras tecnologias e
a variedade de produtos e servigcos disponiveis no mercado, 0 mundo atual passa por
constantes e rapidas mudancas, deixando os clientes cada vez mais exigentes. Por isso, as
empresas buscam alternativas que viabilizem manter fiéis os ja clientes, e,
principalmente, que atraiam novos clientes.

Uma boa estratégia para melhorar o atendimento aos clientes, oferecendo-lhes
mais conforto e seguranca na hora da compra, € desenvolver um plano de acdo, que
possibilite um atendimento diferenciado.

O atendimento diferenciado aos clientes é considerado hoje um dos fatores
principais para a fidelizacdo dos mesmos. Em uma empresa, essa inovacao requer do
administrador muita habilidade e responsabilidade, além da capacitacdo dos demais
funcionarios, a fim de que possam oferecer aos clientes um atendimento de qualidade,
alcancando, dessa forma, a satisfacao e a fidelizacéo tdo desejada pela empresa.

Para que uma empresa, independente de seu porte, possa ser mais competente no
atendimento aos clientes, muitos fatores devem ser levados em consideracdo. Dentre eles,
0 mais importante € ndo descuidar da qualidade do ambiente e do atendimento. Quando
uma empresa foca seu interesse nos clientes, alcanca a almejada exceléncia no nivel de
satisfacdo dos mesmos. Por isso, a satisfacdo dos clientes deve ser vista pela empresa
COMO um processo continuo.

Os clientes, ao entrarem em uma empresa, estdo sempre em busca de informacdes
sobre os produtos que pretendem adquirir. Assim sendo, € muito importante que os
funcionarios da empresa conhecam bem todos os produtos, saibam caracteriza-los e
conceitua-los, a fim de que possam satisfazer, de forma rapida e eficaz, as duvidas e as
preocupacOes dos clientes. Dessa forma, os clientes serdo facilmente conquistados e,

consequentemente, a fidelizacdo seréa efetivada.

PALAVRAS-CHAVES: Qualidade. Atendimento Diferenciado.  Motivacéo.

Necessidade.



ABSTRACT

Given globalization, the emergence of new technologies and numerous and
variety of products and services available in the market, the current world undergoes
constant and rapid change, leaving them increasingly demanding customers. Therefore,
companies are seeking alternatives that allow them already keep faithful customers, and
especially to attract new customers.

A good strategy to improve service to customers, offering them greater comfort
and security when buying, is to develop an action plan that enables a differentiated
service.

The differentiated service to customers is considered one of the key to customer
loyalty factors. In a company, this innovation requires administrator skill and
responsibility, as well as training of other employees, so they can offer clients a quality
service, achieving thus the satisfaction and loyalty as desired by the company.

For a company, regardless of size, may be more competent in customer service,
many factors must be taken into account. Among them, the most important is not to
neglect the quality of the environment and care. When a company focuses its interest on
client achieves the desired level of excellence in satisfaction. Therefore, customer
satisfaction should be seen by the company as an ongoing process.

Customers, to come into a company, are always looking for information on the
products they intend to purchase. Therefore, it is very important that employees know the
company well all products, characterize them know and conceptualize them in order for
them to meet, quickly and effectively, the doubts and concerns of customers. That way,

customers will be easily conquered and hence loyalty will be honored.

KEYWORDS: Quality. Differentiated service. Motivation. Need.
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1. INTRODUCAO

1.1 Definindo o termo cliente

Clientes sdo organizacGes ou pessoas, internas ou externas a empresa, que sdo
impactadas pelo produto, onde sdo o motivo de todo procedimento da empresa, sendo o
cliente o seu foco de vendas e capitagdo de informagdes. Segundo referéncia eletrénica
“conceito” o termo cliente vem do latim cliens, e faz alusdo a pessoa que tem acesso a
um produto ou a um servico sempre mediante pagamento. A nocdo de cliente esta
associada as pessoas que recorrem ao produto ou ao servico em questdo com assiduidade.

Porém, ndo se pode esquecer de que também existem os clientes ocasionais ou pontuais.

Segundo CHIAVENATO (2005.p. 209) apud SOUZA; FRENHANI (2010.p.
26) “No negocio, o atendimento ao cliente ¢ um dos aspectos mais importantes, sendo
que o cliente é o principal objetivo do negocio [...]”. O atendimento ao cliente estd
relativamente ligado ao marketing de uma empresa. Assim sendo, € relevante observar

algumas interpretacdes do significado de ser cliente:

* O cliente ¢ uma das partes principais de uma empresa. Ele pode ser representado
como uma fatia grande de um bolo, ou seja, € a parte responsavel pelo avanco ou pela

decadéncia de uma empresa.

* O cliente deve ter um atendimento especial, diferenciado, e ndo pode ser
esquecido. Quando lembrado, o cliente sente-se importante, Gtil e acaba se tornando fiel

a empresa.
* O cliente ndo depende da empresa. A empresa ¢ que depende do cliente.
* Sem clientes, o empresario fecharia as portas da empresa.

Segundo BOGMAN (2002), a qualidade do atendimento que a empresa oferece
ao cliente pode determinar o sucesso ou o fracasso de um negocio. O contato de um
funcionario com os clientes da empresa, como um todo, influenciara o relacionamento

com a companhia.
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MARQUES, (1997), afirma que existem varios tipos de clientes: o externo; o
pessoal; o da concorréncia; o interno; o fiel e 0 novo. Para um melhor entendimento sobre

0s tipos de cliente, observe abaixo o perfil de cada um deles.

O cliente externo é aquele que compra 0s produtos ou 0S servigos que Sao
oferecidos pela empresa, mas ndo faz parte da mesma e ndo participa do processo de

producdo e realizacdo desses produtos ou servigos.

O cliente pessoal é aquele que faz parte do cotidiano dos membros da empresa,
como seus familiares, por exemplo. Esse tipo de cliente acaba influenciando na vida da
empresa e no desempenho do trabalho cotidiano. O ambiente formado por esses clientes
é responsavel pelo convivio, dentro e fora, na empresa. De certo modo, é com eles que
sdo compartilhados os bons e 0s maus momentos, que refletirdo no comportamento e no

ambiente de trabalho. Entretanto, é necessario e importante zelar por esse tipo de cliente.

O cliente da concorréncia € aquele que ndo compra da empresa em questdo, mas
sim, dos concorrentes. E aquele que a empresa ndo consegue conquistar, porque o
concorrente oferece o melhor produto, o melhor atendimento, a melhor proposta. Esses

beneficios acabam atraindo esse tipo de cliente.

O cliente interno é aquele que trabalha na empresa ou a ela presta servicos, desde
aquele que faz o cafezinho, até aquele que ocupa o cargo mais elevado. E necessario que
a empresa ofereca um ambiente agradavel, mantenha um clima organizacional e
envolvente, de modo que todos se sintam Uteis e valorizados, garantindo assim uma
administracdo participativa e uma empresa de sucesso, que ofereca um atendimento de

qualidade, a fim de suprir as necessidades desses clientes.

O cliente fiel é aquele que mantém um vinculo de fidelidade a uma determinada
empresa, a um produto ou a prestacao de servico oferecida. Isso é ter um relacionamento
direto com a empresa, € ser fiel a empresa. O que pode ocasionar essa fidelidade sdo o0s
produtos oferecidos, 0s servicos prestados e, principalmente, o atendimento ao cliente,

porgue, assim, o cliente confia e fica satisfeito com a empresa.

O cliente novo é aquele que é atraido pela propaganda na midia, em panfletos

promocionais, em comentarios do cliente fiel , podendo ser a propaganda boca a boca,
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pela qualidade dos produtos oferecidos, pelo bom atendimento, entre outros. Apds a

conquista do novo cliente, é necessario manté-lo e, se possivel, fideliza-lo.

Assim sendo, é possivel afirmar que o cliente € a razdo da existéncia de um
produto ou de um servico prestado. Para o ambito de compra, o cliente é fator

fundamental, pois, sem ele, a empresa ndo existe.

1.2 O inicio do atendimento

A Organizacéo Internacional de Padronizacao foi formada em Genebra, na Suica,
em 1946. Essa organizacdo determinou padrdes para o atendimento a clientes. A primeira
reunido, em Londres, nesse mesmo ano, foi um sucesso, com um total de 65 participantes
de 25 paises.

Apds o estudo do periodo de inicio do termo cliente até os dias atuais, foram
possiveis a conclusdo das informacdes abaixo:

Década de 60 — termo cliente é novo para empresas onde é necessario aprimorar
seus conhecimentos sobre este assunto

Década de 70 — Com o termo cliente ja definido o objetivo desta década é
satisfazer os desejos dos clientes

Década de 80 — Além de satisfazer os desejos dos clientes criou-se um nova gama
para aqueles que antecipam as suas vontades criando assim tendéncias e nichos de
mercado ainda nao explorados

Década de 90 — Com o produto ja vendido vem a preocupacdo para o seu melhor
uso e aproveitamento, com isso possibilitando uma maior oportunidade de venda para
vizinhos, amigos, ou seja, seu ciclo de contatos pessoais.

Dias atuais — Criou-se a necessidade de surpreender o cliente com seus produtos
e servicos oferecidos, onde encanta-los é a valorizacdo e ampliacdo de possiblidades de
venda maiores.

Segundo Rodrigues (2002), a gestdo empresarial deve estar orientada aos clientes,
onde deve seguir as etapas:

1. Identificacdo dos clientes; significa saber quem sdo os clientes, quais os clientes
potenciais e qual o0 mercado e 0 negdcio da organizacdo. Devem-se relacionar aqueles

que efetivamente fazem negdcio com a empresa.
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2. Classificacdo dos clientes: é necessario classificar os clientes segundo um
critério que seja considerado relevante para a empresa ou seja, classifica-lo a partir da
percepcdo interna ou externa. A classificagdo interna deve ser baseada na estruturagao
dos clientes sob o ponto de vista do valor que eles trazem a empresa, exemplo; os fiéis,
de maior valor vitalicio e de maior ou menor margem de lucro a externa esta baseada com
diversos tipos de clientes e estes podem ser: candidatos, compradores, fas etc...

3. Diferenciacdo dos clientes: é necessario criar regras de negdcios diferenciados
em fun¢do do valor que cada cliente gera para a empresa. Clientes especiais que “nao”
interessam devem ser induzidos a procurar a concorréncia.

4. Interagdo com os clientes: ndo sdo sO as areas de marketing e vendas as
responsaveis pelo contato com os clientes. Todos devem interagir com os clientes.

A palavra cliente teve sua origem na Roma antiga e representava um plebeu que
se encontrava sobre a protecdo de um nobre. Assim, como naquela época, a empresa deve
proteger os clientes contra qualquer problema.

Muitas vezes, a empresa nao perde clientes por causa dos concorrentes, mas sim

por causa do mal atendimento prestado a eles.

1.3 Auxilio de artigos eletrdnicos no atendimento ao cliente

A década de 1980 trouxe & tona os eletrdnicos, com essas novidades agiliza e
facilita a agilidade e beleza do orgamento com ferramentas nos computadores, e com a
facilidade dos e-mails e as ligacbes que tem mais facilidade na hora de tirar davidas ou
de agilizar um fechamento. Com isso as agilidades e a facilidades dos eletronicos ajudam
na hora da venda, ganhando tempo do vendedor e economizando a ida do vendedor até a
casa do cliente varias vezes. Agéncias como o Instituto de Qualidade nos servicos, que
fornecia treinamentos de atendimento ao cliente desde 1971, desenvolveram mais
treinamentos, livros e videos. Os dispositivos de treinamento e pesquisas online em sites
também ganharam muita popularidade.

Na década de 1990, as empresas focaram mais em dar retorno aos clientes e
comegaram a dar brindes, conforme sua fidelidade. Pontos no cartdo de crédito, ofertas
de dinheiro pela abertura de contas nos bancos e milhas para os viajantes fiéis sdo apenas
algumas das ofertas usadas para aumentar as vendas. A internet possibilita ainda mais

opcodes para as empresas melhorarem o servicgo ao cliente.
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O conceito de atendimento ja foi definido pelos mais variados estudiosos do

assunto. Abaixo, podemos constatar algumas das defini¢Ges de alguns autores:

“Demonstrar que a qualidade no atendimento ¢ fundamental para o sucesso de
toda organizagdo e que é composto por varias atitudes de todo quadro pessoal,
principalmente dos colaboradores de frente. E a conquista do cliente acontece
desde saber como abordé-lo, até receber as criticas com naturalidade, pois elas
ajudam a melhorar o atendimento, sendo de suma importancia para que a
organizacdo se torne competitiva no mercado com qualidade aprovada pelo
cliente.”(Chiavenato - 2000, p. 665)

Para Bogmann (2000), “a empresa deve descobrir quem sdo seus clientes,
buscar a melhor forma de atrai-los e de aumentar a sua fidelidade. Os clientes
precisam ser identificados e compreendidos, buscando a satisfacdo e a

fidelizagdo como instrumentos de fortalecimento no mercado.”

Assim sendo, podemos citar que um dos principais diferenciais competitivos de
uma organizacdo € o atendimento diferenciado. O atendimento deve estar focado no
cliente, o cliente merece um atendimento diferenciado e com agilidade que com as
tecnologias ajudam aos clientes escolher e ver o resultado final, com a tecnologia o cliente
ve 0 produto até mesmo antes de ter fechado a venda, como uma compra de (Mdveis
Planejados) que o cliente vé todos seus ambientes com clareza o resultado a ser desejado
ja é visto no momento da compra. Isso facilita a venda, pois o cliente se sente mais seguro
com a compra e fica com mais confianga no vendedor.

Dessa forma, pode-se concluir que o atendimento é uma das principais

ferramentas para se manter e se capturar novos clientes no mercado.
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2. CONTEXTUALIZACAO AO ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Atender bem aos clientes € ter uma atitude positiva em relacdo aos mesmos. O
funcionario, ao atender a um cliente, deve dar-lhe toda a atencéo possivel, permitindo que
0 mesmo manifeste suas necessidades, seus desejos e suas dividas. E de fundamental
importancia que os clientes sejam ouvidos com interesse e que lhes sejam oferecidas todas
as solucdes possiveis. Quando o funcionério ndo for capaz de resolver os problemas
apresentados pelos clientes no ato da compra, devera encaminha-los a quem seja capaz
de fazé-lo.

Cada situacdo de atendimento é Unica. Varia de pessoa para pessoa e de momento
para momento. Portanto, o atendimento aos clientes deve ser diferenciado e
individualizado. E de conhecimento geral que as pessoas tém necessidade de serem
tratadas de forma particular e individual. Muitas vezes, essas necessidades sdo mais
importantes do que os negdcios que desejam realizar ou os problemas que buscam
resolver. Nessas situacfes, os clientes supdem que, tanto a empresa quanto 0s
funcionarios, devem atendé-los de forma especial e Unica, esclarecendo-lhes as duvidas,
dando-lhes as informacdes solicitadas e resolvendo os conflitos das negociagoes.

Em tempo de competicdo acirrada como o atual, € possivel perceber que a
concorréncia cresce a cada dia, e que ja ndo se pode mais confiar apenas na participagdo
no mercado. Por isso, torna-se urgente a necessidade de se competir usando novas e
diferentes estratégias.

Uma boa estratégia para melhorar o atendimento aos clientes seria fazer uma
pesquisa junto aos mesmos, através da elaboracdo de um questionario, a fim de se
observar 0 comportamento e os niveis de satisfacdo de cada tipo de cliente. Somente
através de um feedback de informacdes dos clientes sera possivel oferecer melhores
produtos e melhores servigos.

As novas demandas, como o relacionamento com a clientela mais exigente, as
novas tecnologias, os custos para manter-se funcionando e o marketing exigido pelo
aumento da concorréncia, sdo fatores decisivos para uma empresa se diferenciar das
demais concorrentes.

Um fator de influéncia para um bom atendimento aos clientes é a capacitagédo de
pessoal. Capacitar é oferecer aos funcionarios as informacdes necessarias para que eles

estejam aptos a realizarem suas tarefas de modo adequado e satisfatério. E de suma
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importancia que os funcionarios conhecam bem os objetivos da empresa para a qual
trabalham; conhecam bem as atividades por ela desempenhadas; conhegcam bem,
principalmente, os tipos de clientes a ser atingidos e o produto que trabalha saber os
detalhes para tirar todas as davidas dos clientes para com seu produto.

Segue, abaixo, cinco principios do bom atendimento ao cliente, baseados em

Flavio Logullo, segundo o site Granatum.

2.1 Entenda o seu cliente

N&o é possivel atender bem aos clientes, se ndo se sabe exatamente o que eles
procuram na empresa. Portanto, € importante que, em cada atendimento, a equipe esteja
consciente das motivacdes que levaram os clientes a entrarem em contato com a empresa
e com o produto desejado.

Para que o atendimento aos clientes seja mais qualificado, é imprescindivel que
os funcionéarios estejam aptos a fazerem as perguntas certas aos clientes; que o0s
funcionarios se coloquem no lugar dos clientes para melhor entenderem seus conflitos;
que os funcionarios sejam atenciosos e pacientes com todos os clientes, indistintamente.

e Tais procedimentos colaboram para que se resolvam as duvidas e as
preocupacdes dos clientes com mais rapidez e eficiéncia. E importante
também realizar pesquisas periddicas, que ajudem a revelar o que levou 0s
clientes a buscarem a referida empresa.

e Reconhecer a importancia de se identificar, avaliar e estimar os desejos,
anseios e necessidades do cliente torna-se, fator preponderante no
momento de criar e usar ferramentas mais eficazes para otimizar seu
atendimento. Assim como de fazer como que eles se tornem fieis e
conscientes no momento de procurar as empresas.

Saber agir em diferentes situacoes seja ela favoravel ou desfavoravel, pode ajudar
ou comprometer uma venda. Para isso 0 mais indicado € saber ouvir, falar e
principalmente observar o seu cliente e suas atitudes. Onde criara um vinculo de
sensibilidade e de oportunidades e sabendo aproveita-las sera um diferencial a explorar.

Os clientes nos dias atuais gostam de serem surpreendidos, seja com novas
tendéncias de produtos ou servicos; ou com a sua ambientacdo na empresa em que é
consumidor, criando a sensacdo de fazer parte da organizagéo lhe propiciando ser bem

atendido, ouvido e enxergado.
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Um dos grandes trunfos das empresas nos dias atuais utilizado como ferramenta
para ouvir reclamagcdes, elogios e dicas é a utilizacdo das midias sociais, onde este contato
entre empresa e cliente veio a se estreitar e gerar o feedback de opinido sobre determinada
acao de marketing, novos produtos, entre outros.

Administrar o relacionamento com o cliente serve para que a empresa adquira
vantagem competitiva e se destaque diante da concorréncia. O objetivo maior da pos
venda é manter o cliente satisfeito através da confianga, credibilidade e a sensacéo de
seguranca transmitida pela organizacao, construindo um ambiente agradavel tanto dentro
da empresa quanto o local onde estd fundada a empresa e seu layout externo, uma boa
aparéncia de quem passa na frente da empresa é muito importante para o cliente ter o
interesse de entrar na empresa para fazer uma compra, isso ajuda o vendedor, para com a

qualidade e organizacdo do atendente.

2.2 Sinta prazer em servir

Atender € servir. Por isso, € importante que a empresa contrate funcionarios que
sintam prazer em servir e que se sintam motivadas pelo desafio constante de resolver os
problemas dos clientes.

A equipe de atendimento ao cliente deve ser uma unidade transformadora dentro
da empresa, pois os problemas e as davidas dos clientes devem ser transformados em
satisfacdo e fidelizacdo. Nenhum cliente compra um produto para ter problemas ou para
passar horas a fio falando com o servico de atendimento. N&o existe nada mais frustrante
do que investir dinheiro em um produto ou servico e perceber que, na verdade, comprou
um problema.

Por isso, antes de tudo, a equipe deve estar bem treinada para atender aos clientes
com prazer e para resolver os desafios com prontidao, passando aos clientes a impresséo
de seguranca e credibilidade.

Atender bem ndo é simplesmente saber sorrir € atender com simpatia o cliente. O
vendedor tem como funcdo conhecer os produtos que comercializa sempre procurando
encantar seu cliente e surpreendé-lo positivamente antes, durante e depois da venda ou
do servico prestado, e principalmente tendo o cuidado de observar que a satisfacdo pode
ser transitoria, pois o0 que hoje € um produto de qualidade, que atende a todos os gostos,

amanha pode desaparecer se surgir um novo produto que preencha os desejos que nem o



18

préprio cliente sabia que tinha. Por esta razdo atendimento ao cliente é a busca constante

para preencher desejos conhecidos e desconhecidos dos clientes.

2.3 Nao rime seu atendimento com antipatia

O bom atendimento revela simpatia e empatia, € nunca antipatia. Conceituar 0s
diferentes tipos de envolvimento que podem ocorrer entre funcionarios e clientes pode
ajudar a equipe a entender melhor que tipo de atendimento a empresa tem oferecido.

Um bom vendedor vira amigo de seus clientes, cria e obtem a amizade fora da
empresa, um atendimento bem feito facilita e mostra as qualidades das pessoas, pois 0
atendimento deve ser feito com gosto e sem mentira. 1sso faz com que se torne simpético
com as pessoas, independentemente da situacgéo.

O funcionério deve saber diferenciar muito bem os conceitos simpatia, empatia e
antipatia. Segundo o Dicionario InFormal, on-line, segue a defini¢do dos termos acima

citados:
Simpatia: Sentimento bom em relagdo a outra pessoa. Devogdo a uma causa.
Empatia: Capacidade de compreender o sentimento ou reagdo da outra pessoa
imaginando-se nas mesmas circunstancias. Capacidade de se identificar com
outra pessoa; faculdade de compreender emocionalmente outra pessoa.
Antipatia: Contrério de simpatia. Repugnéncia.
(DICIONARIO INFORMAL — ON-LINE)

2.4 Mantenha o foco na qualidade da informacéao

No momento do atendimento, é fundamental expor as informacGes de forma
clara, objetiva e direta, a fim de que os clientes tenham a sensacéo de transparéncia e
seguranca. Um dos erros é ndo conhecer bem os produtos que comercializa. Quanto mais
conhecimento sobre o produto, melhor é o argumento de venda. E preciso ter profissionais
de vendas especializados no segmento e ser mais técnicos no atendimento.

Tambeém é importante observar se a locucdo foi bem compreendida pelos
clientes. A informacéo do funcionario precisa ser transmitida de forma que ndo confunda

os clientes. Nem sempre falar mais significa passar mais informacéo.
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Os clientes ndo esperam buscar ajuda em alguém cheio de ddvidas e incertezas,
por isso, os funcionarios, quando ndo tiverem respostas para as dividas dos clientes, ndo
devem e ndo podem manipuld-los ou ficar inventando solugdes. O correto € pedir um
tempo ao cliente, buscar as informagdes complementares e retornar com a resposta.

O atendimento ao cliente é o espelho da empresa. Se ndo houver seguranca na
mensagem passada pelos funcionérios, a imagem da empresa acaba comprometida e,
consequentemente, prejudicada.

O funcionario deve acompanhar o cliente até que o problema seja totalmente
resolvido.

Para ser realizada uma boa venda, deve-se saber o que esta sendo comercializado
podendo maximizar seus pontos positivos e minimizar 0s negativos e gerar o sentimento
de confiabilidade pela visdo do consumidor, com um mercado cada vez mais disputado e
sufocado de concorrentes, é essencial 0 aumento da importancia dos fatores controlaveis

e pontos fortes.

2.5 Fale a lingua do bom atendimento

Um bom atendimento € pautado pelo tratamento profissional empreendido aos
clientes. No entanto, ndo confunda profissionalismo com robotismo. E preciso fugir de
respostas padrdes e de processos engessados, tdo comuns nessa area.

A linguagem empregada deve ser adequada aos clientes, com um vocabulario
simples e claro. Ndo se deve utilizar palavras dificeis ou termos técnicos para pessoas
com menor grau de conhecimento sobre o0 assunto em questéo.

E importante também n&o se omitir nada sobre o assunto, pois isso pode gerar
davidas com relagdo ao entendimento. E preciso evitar também as expressdes que
transmitam incerteza, o tratamento intimo, os diminutivos, 0s gerindios, as expressdes

regionais e as girias. Ser sobrio no tom de voz € outro principio de suma importancia.
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3. ATENDIMENTO COMO DIFERENCIAL
COMPETITIVO

Nos dias atuais, a importancia do atendimento aumentou devido basicamente o
aumento dos produtos ofertados e da maior concorréncia no comércio, assim criando um
patamar de diferencial competitivo, sendo este o tema abordado.

O atendimento esta diretamente ligado aos negdcios que uma empresa pode ou hdo
realizar, de acordo com suas normas e regras. “O atendimento estabelece dessa forma
uma relacéo de dependéncia entre o atendente, a organizagéo e o cliente”. (CARVALHO,
1999, p.233).

Segundo KOTLER (2000), “o atendimento ao cliente envolve todas as
atividades que facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma
empresa para receberem servicos, respostas e solugbes de problemas de
maneira rapida e satisfatoria. Para tanto é necessario que o atendente de uma
empresa conhega 0s requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente. A
qualidade no atendimento é a porta de entrada de uma empresa, onde a primeira

impresséo é a que fica.”

Podemos considerar a primordial importancia existente entre o atendimento bem
executado e a venda realizada. Assim sendo, a venda é uma consequéncia de um conjunto
de ac0es, entre elas, a de um bom atendimento ao cliente.

O atendimento ao cliente, executado de forma adequada e satisfatdria, é apontado
por muitos especialistas como o principal sinalizador para se diferenciar uma empresa de
suas concorrentes. Prega-se que, quando uma equipe é capaz de tornar agradavel o contato
com o cliente, a probabilidade de que ele retorne € muito maior. Nenhum cliente volta em
uma empresa em que nao foi tratado com respeito e atengéo.

Treinamento é a chave para resolver esse problema, onde a falta de treinamento
dos vendedores podera ocasionar em perder a venda. Pois estamos em uma época em que
0 sucesso dos negocios depende, principalmente, do atendimento ao cliente e da
importancia desta atencdo ao cliente no ato da negociacdo, conhecer plenamente o
potencial dos funcionarios pode ser um bom caminho a ser trilhado. Treinar é, acima de

tudo, valorizar o funcionario e prepara-lo para, também, valorizar o cliente.
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Podemos dizer que o cliente fica satisfeito a medida que a organizacao atende a
seus desejos e suas necessidades. Portanto, o ato de satisfazer o cliente pode ser
compreendido como ajuda-lo a resolver suas duvidas e seus problemas. Assim, a
demonstracdo do quéo importante € o atendimento ao cliente em uma empresa, a fim de
manté-lo fiel, bem como conquistar clientes novos.

O atendimento deve ser reciclado continuadamente e deve evoluir com a mesma
velocidade e frequéncia com que mudam os desejos, as exigéncias e as vontades dos
consumidores.

COBRA afirma que:

“O atendimento ao cliente ¢ a execugdo de todos os meios possiveis de dar
satisfagdo ao consumidor por algo que ele adquiriu: tantas facilidades quantas
possiveis para adquirirem o bem ofertado; tantas satisfagces quantas possiveis
na funcdo do bem adquirido, sem limitacdo antecipada da duracéo dessa fungéo
(quer seja o fim em vista interessado, quer seja desinteressado, quer 0s meios
sejam executados a titulo gracioso, que oneroso, quer sejam, quer ndo sejam
previstos no contrato de venda).” (COBRA 1992, p.374)

O atendimento ao cliente tornou-se um diferencial competitivo em todas as
organizagOes. Atender com exceléncia passou a ser o principal objetivo das empresas que
buscam ascensdo e das empresas estaveis no mercado, mas cientes do aumento da
concorréncia.

Atualmente, todos os niveis da organizacao devem se preocupar com 0s conceitos
basicos de um bom atendimento, que passam por postura adequada, boa comunicacao,
carisma, saber identificar uma necessidade, buscar resolver o problema com educacao,
enfim, varios outros fatores que caracterizam um bom atendimento.

A qualidade do atendimento tornou-se um dos bens mais importantes de uma
organizacdo. Os consumidores, por vivenciar diariamente um ambiente estressante e
hostil, sdo conquistados pela educacéo, pelo carisma e, principalmente, pela atencdo. A
empresa que se preocupa e investe no bom atendimento destaca-se por essa qualidade. E
evidente que todos o0s setores de uma empresa devem ter sua devida importancia e receber
as devidas atencGes; porém, o atendimento é um setor especifico e fundamental para
qualquer empresa e, por muitos anos, foi deixado para segundo plano. Hoje, o bom
atendimento ao cliente é exigéncia do mercado consumidor em geral.

As organizagOes tém que satisfazer as necessidades dos consumidores, e ndo

apenas produzir mercadorias. Precisam estar sempre atentas as constantes mudancas do
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mercado e, para isso, € preciso monitora-lo e conhecé-lo. Somente dessa forma conseguira
posicionar seus produtos de modo eficaz. Por intermédio do monitoramento direto, uma
empresa pode ter uma melhor nogdo das expectativas dos consumidores e seu nivel de
conhecimento. Dessa forma, poderd agir ou responder rapidamente, sempre com o
objetivo de fazer consumidores satisfeitos.

Preocupar-se com a qualidade do produto é muito importante; porém, mais
importante ainda é preocupar-se com a qualidade com que ele é entregue ao consumidor,
ou seja, com o sorriso no rosto do vendedor, do gerente, da recepcionista e da equipe toda.

Todos os colaboradores das organizacfes devem atuar para encantar o cliente.
Quanto mais o cliente ficar encantado, maior sera o retorno financeiro. O caminho é
superar as expectativas sempre.

O estudo do comportamento do consumidor é muito complexo e se torna de
grande importancia para que as organiza¢fes possam compreender as necessidades e 0s
desejos dos consumidores, podendo assim atendé-los da melhor forma possivel.

Atualmente, o cliente deve estar posicionado no topo da organizagéo, a fim de que
seja observado por todos 0s niveis da empresa, desde o operacional, que mantém contato
direto com o cliente, passando pelo intermediario, até chegar ao nivel estratégico.

Dessa forma, para empresas de qualquer ramo de atividade, é imprescindivel
priorizar e definir as estratégias a respeito das formas de satisfacdo das necessidades dos
clientes de maneira rentdvel. Por essa razdo, a analise e o entendimento do
comportamento de compra dos consumidores, que formam o mercado onde se localiza a
empresa, é fundamental para que os objetivos sejam alcangados.

Nesse sentido, a compreensao dos consumidores e de seus habitos de consumo
possibilita a obtencdo de varios beneficios, como, por exemplo, suporte aos gerentes no
processo de tomada de decisdo, contribuicdo importante para a area de marketing analisar
corretamente os consumidores, entre outros aspectos.

No ambito empresarial, o estudo e o entendimento de como se comporta 0
consumidor representa um aspecto fundamental para o éxito das organizagcdes no mercado
onde atuam. Este entendimento contribui para a elaboracéo de estratégias de marketing
relacionadas ao produto, ao preco e a distribuicdo. Assim, o conhecimento das
caracteristicas das pessoas, do grupo e do meio em que vivem favorecem a
implementacdo de estratégias corretas em busca da satisfacdo das necessidades do

consumidor.
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3.1 Relagédo entre a imagem do funcionario e a imagem da empresa

O funcionério precisa ter consciéncia de que a sua imagem e a imagem da empresa
estdo intimamente relacionadas. E reflexo um do outro. Nenhuma organizago contrataria
um profissional que ndo corresponda a sua imagem, que ndo atenda aos requisitos
exigidos ser um bom profissional, capaz de atender com presteza a todos os clientes.
Nenhuma empresa contrataria um profissional proveniente de outra empresa que tivesse
uma imagem negativa.

O comprometimento do funcionario com os resultados esperados pela empresa é
importante também para a manutencao dos empregos. Se os resultados da empresa forem
bons, havera mais empregos e, consequentemente, melhores condicdes de trabalho.

A interacdo de todos os subsistemas € um pré-requisito para a qualidade dos
servigos ou produtos e para a qualidade no atendimento.

3.2 Requisitos béasicos para um bom atendimento

Sé&o requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente, segundo MARQUES
(1997):
e O vendedor ou atendente deve conhecer bem o funcionamento da empresa;
conhecer suas fungdes na empresa; conhecer as normas e 0s procedimentos
que a regularizam; pois, somente assim o trabalho serd bem sucedido e
obtera o sucesso almejado.
e O vendedor ou atendente deve utilizar um vocabulario simples, claro e
objetivo ao conversar com o cliente. Depois de ouvir atentamente o cliente,
é necessario falar para estabelecer o processo de comunicacdo. Quando um
atendente transmite uma informacéo ao cliente, deve utilizar-se de uma
linguagem adequada, evitando termos técnicos, siglas e girias. Enfim,
deve-se respeitar o nivel de compreensdo de cada cliente.
e O vendedor ou atendente deve primeiro ouvir o cliente, a fim de que possa
compreendé-lo melhor e, consequentemente, atendé-lo com mais presteza.
N&o é possivel atender ao cliente sem antes saber o que ele deseja. E
necessario ouvir o que o cliente necessita, sem adivinhagdes, para nao

correr o risco de frustra-lo.
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e O vendedor ou atendente deve perceber o cliente em sua totalidade. Os
gestos, as expressoes faciais e a postura do cliente sdo ricos em mensagens,
que, se percebidas, auxiliardo na compreensdo do mesmo. As pessoas sao
diferentes umas das outras. Por essa razdo, a percepcdo € um fator
fundamental que proporciona ao funcionario perceber as diferentes
reacOes e, assim, dispensar um tratamento individual e Unico aos clientes.

e E de fundamental importancia que as empresas tomem conhecimento das
necessidades e desejos do consumidor, pois através disso a empresa podera
desenvolver uma vantagem competitiva que atraves de estratégias venham

atender as necessidades do mercado.

Assim sendo, a qualidade no atendimento ao cliente, que é o diferencial na concorréncia
entre as empresas, apresenta elevado grau de dificuldade em sua aplicacdo; porém, podera
trazer incontaveis beneficios para a empresa. Isto ocorre porque a qualidade no
atendimento depende da atitude dos profissionais envolvidos, em todos o0s niveis. Caso
uma empresa deseje ter qualidade no atendimento, ter4 de passar por uma profunda

mudanga cultural, que se caracteriza por ser lenta e complexa.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Cultura
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Com os assuntos abordados e pesquisados podemos destacar o atendimento como
um dos principais pontos que vem ganhando importancia nos ultimos anos, obtendo cada
vez mais o papel de destaque quando observamos as razfes de venda ao cliente final.
Contudo, o atendimento €é incluido em uma sequencia de fatos, onde funcionam como
uma engrenagem para que assim, possa ser concretizada a venda de um produto ou
Servico.

O vender é uma arte e que tem potencial imenso para diferenciacdo de empresas
concorrentes e com atributos a serem explorados pelas forcas internas da empresa. Com
a exploracdo melhor deste quesito podemos, como observado neste estudo, conquistar,
manter e agregar clientes assiduos no processo de compra de determinado bem.

Com o seu crescimento de importancia de diferenciacdo, o atendimento, passou a ser
ferramenta fundamental para aumentar o grau de satisfacdo dos clientes atendidos.

As organizacOes tém que satisfazer as necessidades dos consumidores, e ndo
apenas produzir mercadorias. Precisam estar sempre atentas as constantes mudangas do
mercado e, para isso, é preciso monitora-lo e conhecé-lo.

Dessa forma, para empresas de qualquer ramo de atividade, é imprescindivel
priorizar e definir as estratégias a respeito das formas de satisfacdo das necessidades dos
clientes de maneira rentdvel. Por essa razdo, a andlise e o entendimento do
comportamento de compra dos consumidores, que formam o mercado onde se localiza a
empresa, é fundamental para que os objetivos sejam alcancados.

Atualmente, todos os niveis da organizacdo devem se preocupar com 0s conceitos
basicos de um bom atendimento, que passam por postura adequada, boa comunicacéo,
carisma, saber identificar uma necessidade, buscar resolver o problema com educacéo,
enfim, varios outros fatores que caracterizam um bom atendimento.

A qualidade do atendimento tornou-se um dos bens mais importantes de uma
organizacdo. Os consumidores, por vivenciar diariamente um ambiente estressante e
hostil, sdo conquistados pela educacdo, pelo carisma e, principalmente, pela atencdo. A

empresa que se preocupa e investe no bom atendimento destaca-se por essa qualidade.
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