I Resumo – Atendimento fantástico – o diferencial cativante

A facilitação do acesso ao avanço tecnológico e a eliminação da maioria das barreiras que impediam a criação de novos negócios tem permitido o surgimento de um grande número de empresas capazes de produzir com qualidade a um custo viável, e aumentado a oferta de produtos e preços cada vez mais parecidos.

O consumidor encontra – se imerso numa situação contraditória, ao mesmo tempo em que aparecem inúmeras opções de compra, ele não tem como escolher o que prefere, pois não existe distinção entre as ofertas. 

Tudo isso tem contribuído para acirrar a competitividade e fazer as organizações buscarem novos meios de conquistar demandas, principalmente através da valorização do cliente, que implica, em muito como ele é atendido.

Com base no conhecimento empírico, é válido mencionar que quando alguém é mal atendido, passa a enxergar negativamente a organização em seu todo, e multiplica esta visão para um número considerável de indivíduos, que por sua continuarão a multiplicar essa péssima imagem da empresa.  Entretanto, o atendimento correto, que deveria ser promotor de uma boa imagem organizacional, simplesmente nem é lembrado pelo cliente, pois na verdade não passa de uma obrigação da empresa atender com respeito qualquer pessoa.


O atendimento é todo momento em que a empresa e o cliente estão em contato, se relacionando. A eficiência no atendimento, já não é o bastante para cativá-lo, antes é necessário que seja fantástico, ou seja, supere as expectativas de quem for atendido Nesta perspectiva é a oportunidade de a organização se diferenciar das concorrentes, e formar uma imagem atrativa.


Cativar o cliente através de um atendimento fantástico é mostrar o quanto a empresa se preocupa com a satisfação das suas necessidades, estabelecendo uma cooperação mútua, enquanto ela se esforça para atender os interesses dele, ele ao aceitar o produto ou serviço dela está contribuindo para a sua sustentação e desenvolvimento.  


O consumidor quando é cativado  passa a se sentir parte daquela organização de modo que a organização também passa a ser parte da vida dele, ele se sente único no mundo para ela,  e a mesma também se torna única para ele.


Contudo, em meio a tantas concorrentes com ofertas similares, o diferencial capaz de fazer uma organização se sobressair, conquistar e manter clientes, é o relacionamento que ela busca estabelecer com eles, através das diversas formas de atendimento existentes, e da única maneira que cada uma delas deve ser, isto é, fantástica.

Érica Viana de Souza,

6º período de Relações Públicas

II Resumo - Os principais erros no Atendimento ao Público

Cada pessoa possui a própria individualidade, mas todas compartilham um senso comum, no qual certos conceitos, teorias e práticas são coletivos. Dessa forma existem determinados procedimentos de comportamento, considerados de forma negativa e outros de forma positiva, pelo consciente coletivo.

Em regra ninguém gosta de ser tratado de maneira desagradável, e a organização que não se atenta para esses valores corre o risco de além de não atrair novos consumidores, perder os que ainda possui.

O atendimento apático e o desdém é um dos grandes fatores que mais tiram os clientes do sério, pois o atendente os trata como se fosse um favor, permitir o consumo dos produtos e serviços da empresa, além de não demonstrarem o mínimo de interesse por eles e pela situação apresentada, agindo com nítida má vontade.

Existem também, os atendentes, que tentam fazer com que os clientes saiam sem resolver seus problemas, tratando – os com frieza e distanciamento.  Outros fazem com que a responsabilidade pela situação recebida, recaia sobre outra pessoa, iniciando um jogo, que consiste em sempre empurrar a culpa para outra pessoa até que o cliente desista de encontrar uma solução. 


Entretanto a culpa dos erros no atendimento ao público não deve pesar, unicamente, sobre os funcionários atendentes, que muitas vezes trabalham nessa área sem possuir vocação, e não tiveram a oportunidade de escolher uma profissão que os agradasse. Além do mais, a maioria das organizações possuem um péssimo atendimento, porque em suas próprias políticas empresariais não consideram a satisfação do cliente, e não englobam a valorização do cliente a sua cultura.


O apreço pelo cliente deve estar contido desde a missão organizacional, e ser praticado em todas as ações, deve estar presente na produção, nos diversos departamentos, através da consciência de que todos os membros estão trabalhando para servir a um público, que merece o melhor, e está pagando por isso.


Tendo em vista essas considerações, podemos concluir que todos os erros no atendimento consistem em gerar um clima desagradável para o cliente, frustrando as suas expectativas, e fazendo com que ele não volte a efetuar negócios com a organização, e comente a péssima imagem que lhe foi passada com um grande número de multiplicadores de opinião.

Para evitar estas condutas erradas, os gestores devem dar exemplo aos funcionários, através da cultura empresarial, e de tomadas de decisões convenientes ao público, além de não pouparem investimento em capacitação e motivação para os atendentes serem, então uma espécie de espelho do respeito e consideração que a organização tem pelos clientes.
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