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Qualidade no atendimento ao cliente

Qualidade e gestão de RH: Um novo paradigma

Resumo

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

1. Qualidade no atendimento ao cliente

Muito se tem falado em qualidade, não é mesmo? É qualidade no produto, nos serviços, nos processos... Mas, de que maneira realmente conduzimos a qualidade em uma organização?

Pensemos sobre a qualidade em serviços. Primeiramente, é necessário entender o que é um serviço.
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Comentário


Portanto, é importante que saibamos atuar nesse cenário, pois a cada dia o número de serviços vem aumentando e é o cliente que, com certeza, será o grande indicador de nossa permanência (ou não) neste mercado tão competitivo.

Quando oferecemos um produto ou um serviço ao cliente é importante que, agregado a este, esteja um bom atendimento. Não basta apenas oferecer um bom produto. O cliente moderno vai além. Ele deseja ser respeitado, bem recebido, bem atendido.

Enquanto a entrega do produto em si é algo objetivo, concreto, tangível, a relação estabelecida entre as partes (consumidor e fornecedor) é algo subjetivo, portanto um serviço intangível e que tem um peso significativo na manutenção de um produto no mercado.

Ilustração: vários clientes sendo atendidos pela mesma pessoa, ao mesmo tempo, deixando-os insatisfeitos.


É importante que uma organização saiba administrar seus serviços de forma global, incluindo todas as atividades decorrentes desse trabalho. Se isso for bem administrado, com certeza interferirá de forma positiva na qualidade do serviço prestado.

Portanto, para que isso ocorra, as organizações devem ter claro:

· os padrões de atendimento a que se propõe;

· a forma de conduta de seus trabalhadores durante a prestação do serviço em si;

· e o produto que coloca no mercado.

Mas, afinal, o que é qualidade? Podemos dizer que qualidade não é algo novo, muito ao contrário. Seu registro se dá desde o início do século XX. Antes da revolução industrial já era possível perceber isso, à medida que os artesãos controlavam seu próprio produto, procurando colocar o melhor no mercado local. Não havia nada de científico nisso. Apenas a preocupação do artesão com o seu produto.

Ilustração: ourives “velhinho”, em uma oficina de “fundo de quintal”, fazendo uma jóia com muito capricho.


Com o passar do tempo, a produção aumentou devido à presença das máquinas. Surge, então, a figura do inspetor de equipamentos e os departamentos de controle de qualidade, os quais tinham por objetivo colocar no mercado um produto que atendesse ao aumento das exigências, de um novo tipo de cliente que começava a aparecer.

Ilustração: inspetor de qualidade verificando a qualidade de peças produzidas

Devido a tais exigências, as organizações passaram, cada vez mais, a aperfeiçoar seus sistemas de controle em benefício do consumidor e em seu próprio benefício.

Hoje, os produtos e serviços mostram-se mais complexos e sofisticados; a competitividade cresce a cada momento e o nível de exigência dos consumidores cresce exponencialmente; portanto, a qualidade passa a ser o principal fator de diferenças entre as organizações.


O maior rigor no controle da qualidade dos produtos oferecidos e dos serviços prestados traz novos e maiores desafios a serem vencidos pelos trabalhadores, em todos os níveis.
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Significa atender bem o cliente que nos procura, oferecendo-lhe, além do produto, um atendimento que o faça perceber que as suas necessidades foram supridas, tanto em nível objetivo quanto afetivo, por meio de uma relação positiva.

Bom padrão de qualidade significa algo bem feito, bem concebido, bem projetado, bem administrado e bem organizado que atenda às especificações, satisfazendo produtores, prestadores de serviços e clientes.




Veja um exemplo.






Quando se fala em um serviço de qualidade estamos nos referindo à plena satisfação do cliente. Para isso, é necessário que as organizações se concentrem nas necessidades e desejos do cliente, criando um serviço que venha a atendê-lo e, melhor que isso, que venha superar as suas expectativas.

Um serviço de qualidade deve ser bem feito e ter um preço justo. É importante que o cliente, ao consumir um produto ou serviço, se torne um divulgador do mesmo devido ao seu grau de satisfação elevado.


Um serviço mal feito envolve prejuízo porque incluiu desperdício de material, mão-de-obra e tempo. Com isso, toda a sociedade sai perdendo, pois muitas vezes precisa arcar com o ônus desse tipo de trabalho.

Ilustração: um mestre de obras entregando uma casa mal construída ao proprietário extremamente zangado e com os bolsos vazios. Por exemplo: A casa se escora nas laterais de outras casas da vizinhança.

Uma organização – seja ela qual for –, que busque compreender as necessidades do cliente, deve atendê-lo com criatividade e produtividade.

Ao buscarmos qualidade no atendimento de nosso público consumidor, buscamos também a melhoria da produtividade. Daí, a relação estreita entre esses dois fatores: Qualidade x Produtividade. O futuro de qualquer atividade está atrelado a esses dois fatores.


Para isso, é importante que nossos colaboradores sejam treinados suficientemente bem para que possam oferecer, no contato com o nosso cliente externo, dentro da maior cortesia e ética, os produtos que estamos a colocar no mercado.

Nesse momento, estamos falando novamente em treinamento. Esse item, com certeza, também faz parte do sucesso. Lidar com o público não é nada fácil. É um exercício que exige muita paciência, habilidade, prontidão e fundamentalmente educação.

Muitos de nós, por diversos motivos, não recebemos bem o público que visita as nossas organizações, não é mesmo? Se isso acontece em uma repartição pública, o cliente é visto como o entrave de nosso sossego; se em uma loja, o cliente é visto como “carroço”, e assim por diante. E por que isso acontece?



Na prática, não estamos preparados para esse tipo de trabalho, não aprendemos o suficiente ou não fomos treinados adequadamente para a atividade. Embora não pareça, não existe cliente chato.

Se partirmos do princípio de que no mercado existem inúmeros serviços e produtos e esse cliente procura exatamente por você ou a sua empresa, isso já tem significado, porém não conseguimos ver por esse ângulo.

Tratamos mal, rangemos os dentes, fazemos pouco caso, o que é um enorme desrespeito. Devemos ter em mente que toda pessoa que nos procura é um cliente em potencial, ou seja, se ela chegou até ali com certeza está desejosa.

Ilustração: um gerente de banco bocejando e espreguiçando enquanto atende um cliente. 

Pode ser que esta pessoa não seja realmente cliente da empresa naquele momento, mas se a atendermos bem, não só ela voltará, mas recomendará nosso produto ou serviço a uma pessoa amiga.

É essa visão que devemos ter de nosso cliente no mercado. É preciso encantá-lo com nosso serviço e nosso produto, por meio do bom atendimento e da qualidade de ambos.

Não existe nada pior do que um cliente procurar nossa organização para reclamar de um produto ou serviço e dizermos que a situação não é conosco, pois não trabalhamos naquele setor. Mas é claro que a situação é conosco sim! Aliás, a situação diz respeito a todos que ali trabalham, do servente ao presidente.



É a imagem de nossa organização que está em jogo. Se ela fica mal no mercado, nós também sofreremos as conseqüências disso. É importante que todos os colaboradores tenham esse nível de conscientização para evitar situações constrangedoras como a que acabamos de citar.

Ilustração: quatro pessoas, uma ao lado da outra. A 1ª fala no ouvido da 2ª, que ao mesmo tempo fala no ouvido da 3ª, que ao mesmo tempo fala no ouvido da 4ª. Essa 4ª pessoa tem um megafone na boca falando “Não comprem no Supermercado XY porque o atendimento é ( ( ( (”.

O correto é ouvirmos o cliente com cortesia, desculpando-nos pelo ocorrido e encaminhar a quem de direito, caso a situação realmente não seja de nossa alçada. Esse primeiro atendimento é fundamental. O cliente precisa sentir-se acolhido em suas dúvidas, reclamações e sugestões.

Agindo dessa forma, é provável que o cliente comente sua insatisfação a respeito do produto, mas ao mesmo tempo relatará o que a empresa fez para ajudá-la diante da situação ou problema apresentado. Nossa atitude com certeza contribuirá para a fidelização desse cliente.


A qualidade na prestação de um serviço se faz por intermédio de pessoas, pois depende do desempenho de cada colaborador da organização que, consciente do seu papel, compromete-se com o sucesso do negócio.

Portanto, podemos dizer que são as pessoas que tornam os serviços diferenciados devido ao atendimento que nos propomos a oferecer ao cliente.

Para tornarmos nossos colaboradores verdadeiros parceiros de trabalho, é importante que sejam desenvolvidas políticas de valorização de pessoal, considerando os seguintes aspectos:

	Respeitar e valorizar a contribuição de cada colaborador para o crescimento organizacional.
	Estimular à participação, apresentando soluções para os problemas que encontrem no seu dia a dia de trabalho.

	Incentivar ações criativas que venham agregar valor ao atendimento dos clientes.
	Aprimorar, continuamente, a performance do colaborador, por meio de treinamento e capacitação.

	Estimular a auto-avaliação, a partir do atendimento das expectativas do cliente.
	Valorizar comportamentos de cordialidade, sociabilidade e educação no trato para com as pessoas. 



É importante saber que atender pessoas não é tarefa difícil nem impossível; basta que estejamos preparados para a atividade e desejemos desenvolvê-la da melhor forma possível.

A maioria dos administradores e gerentes sabe que pessoas amistosas, cordiais, educadas e competentes, quando prestam um serviço, são muito mais valiosas do que qualquer máquina. 

Máquinas sabem até ouvir, a exemplo das secretárias eletrônicas que fazem registros de recados, porém não são capazes de argumentar, negociar, lidar com o emocional e afetivo, por meio de atitudes e comportamentos. Só as pessoas são capazes disso.

Ilustração: um cliente negocia sua dívida com um terminal de atendimento bancário. Da máquina saem vários pontos de interrogação.


Uma organização que direciona sua gestão para que seus colaboradores possam atender bem ao público certamente estabelece um forte vínculo com seus clientes e estará, em curto espaço de tempo, entre os fornecedores de serviços de alta qualidade. 

Ilustração: um alto executivo de uma empresa tem seu braço atado ao de um cliente por um belo laço vermelho.

Dentro dessa perspectiva, podemos dizer que o bom atendimento ao cliente pode ser visto como um investimento que é diariamente valorizado, já que a sua satisfação em relação ao nosso trabalho é a única garantia para tê-lo de volta. Portanto, esse contato com o cliente é que será o grande diferencial do nosso atendimento.

Veja algumas dicas para o bom atendimento.



2. Qualidade e gestão de RH: um novo paradigma

Quando se fala em qualidade, principalmente no que se refere a Recursos Humanos, é necessário ter em mente a questão dos valores organizacionais. Esses valores devem estar institucionalizados para que possamos rumar em direção ao objetivo desejado.

Sabemos que por meio dos investimentos feitos em recursos humanos possibilitamos a eficiência e eficácia das inovações na organização. Para que haja realmente uma revolução empresarial, esta deve começar pela valorização de seu pessoal.

Ilustração: reunião de cúpula. Um alto executivo discursa, dizendo: “Nossa organização precisa passar por uma revolução”. Uma das pessoas da reunião pensa: “Então, precisamos começar a valorizar nosso pessoal”.

Paralelo à reformulação dos processos internos, devemos nos preocupar com os valores humanos, éticos e culturais que subjazem à organização. Por meio deles poderemos criar estruturas mais flexíveis, com pessoal mais qualificado, gerando aplicações construtivas, seja em nível tecnológico seja em nível operacional.


É importante que tenhamos consciência ao falarmos em qualidade na dimensão pessoas, ou seja, devemos ter um olhar sistêmico sobre a organização, levando também em consideração as inter-relações que elas estabelecem entre si, dentro de um determinado tempo e espaço.


Não podemos nos esquecer de que as organizações geram e fazem circular o conhecimento de forma contínua e acelerada. Há necessidade, portanto, de estarmos atentos aos movimentos internos relacionados a esses dois fatores. Para isso, é necessário e fundamental que as pessoas conscientizem-se da importância de seu trabalho para o crescimento coletivo.

Para que isso ocorra, os colaboradores precisam entender os processos e as tecnologias com as quais trabalham, além de terem a compreensão exata do seu funcionamento e de sua aplicabilidade. É necessário, ainda, que esses colaboradores percebam-se como agentes de mudança qualitativos e saibam, além de trabalhar em grupos, utilizar adequadamente as ferramentas tecnológicas disponíveis.

ILUSTRAÇÃO: funcionários irritados com os seus micros por não saberem utilizá-los.


Cabe então à alta gerência implementar uma estrutura interna de suporte que valorize e contemple elementos facilitadores de mudança como:
















Refazer o desenho
Para uma organização que se compromete com a filosofia da qualidade, o compromisso e o compartilhamento tornam-se mais sólidos. Percebe-se com isso que há uma tendência a aumento na produtividade.


Segundo Martino, a gestão dirigida à obtenção do comprometimento dos trabalhadores caracteriza-se pela utilização de políticas de administração de recursos humanos atreladas ao planejamento global da organização e relacionadas à visão de inovações, de melhorias e a uma linguagem entre todos.

Na prática, isso significa despertar no colaborador o sentimento de pertencimento, isto é, “de fazer parte”, de sentir-se completamente inserido num processo como co-participante, como parceiro, em todas as ações.

Para que realmente uma nova filosofia seja inserida numa organização que queira voltar-se para o compromisso com pessoas, alguns paradigmas forçosamente deverão ser quebrados.


Conforme já foi dito, é de suma importância que o setor encarregado do crescimento e desenvolvimento de pessoas, mais conhecido como RH, ocupe um espaço estratégico no seio da organização. Dessa forma, em muito poderá colaborar, não apenas com o crescimento da organização, mas no crescimento das pessoas em nível individual.

Veja algumas práticas que contribuirão para a eficácia desse novo enfoque.


Podemos concluir, dizendo que a gestão da qualidade forçosamente exige investimentos nos recursos humanos de forma a capacitá-los não apenas no entendimento dos processos internos, mas na qualificação individual de cada colaborador para que possa atender às expectativas traçadas pela própria qualidade.

Nesse aspecto, o gerenciamento da qualidade, pode-se dizer, depende dos interesses das pessoas envolvidas no processo, desde a alta direção ao colaborador mais operacional possível.


A boa gerência da qualidade deve envolver incentivos de ordem psicológica, promovendo o enriquecimento das tarefas, tornando-as mais humanas e menos mecânicas. 

Nessa nova filosofia há que se valorizar a criatividade e as idéias propostas pelos colaboradores e que possam levar ao crescimento. As pessoas passam a ser vistas como agentes capazes de gerirem suas próprias equipes. O aspecto empreendedor, além de ser incentivado, é altamente valorizado.


Em geral, empresas voltadas para essa forma de ação têm demonstrado que seus programas apresentam maior consistência, e caminham mais rápido que as outras. Normalmente, as transformações ocorridas em níveis qualitativos são mais duradouras, pois trazem benefícios para todos.


Resumo

Serviço é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneração, incluindo as de natureza bancária, financeira, de crédito e securitária, salvo as decorrentes das relações de caráter trabalhista.

Quando oferecemos um produto ou um serviço ao cliente é importante que agregado a este esteja um bom atendimento. Não basta apenas oferecer um bom produto porque o cliente deseja ser respeitado, bem recebido, bem atendido. 

Um serviço de qualidade deve ser bem feito e ter um preço justo. É importante que o cliente torne-se um divulgador do produto ou serviço consumido, devido ao seu grau de satisfação elevado.

Ao buscarmos qualidade no atendimento de nosso público consumidor, buscamos também a melhoria da produtividade, pois há uma ligação íntima entre Qualidade x Produtividade. 

Dentro dessa perspectiva, podemos dizer que o bom atendimento ao cliente pode ser visto como um investimento a ser valorizado a cada dia, já que a sua satisfação em relação ao nosso trabalho é a única garantia para tê-lo de volta. Portanto, esse contato com o cliente é que será o grande diferencial do nosso atendimento.

Uma organização que direciona sua gestão para que seus colaboradores possam atender bem ao público estará estabelecendo um vínculo forte com os clientes e, com certeza, constará, em curto espaço de tempo, entre os fornecedores de serviços de alta qualidade. 

Quando se fala em qualidade, principalmente no que se refere a Recursos Humanos, devemos ter em mente a questão dos valores organizacionais. Esses valores devem estar institucionalizados para que possamos rumar em direção ao objetivo desejado.

A gestão da qualidade forçosamente exige investimentos nos recursos humanos de forma a capacitá-los não apenas no entendimento dos processos internos, mas na qualificação individual de cada colaborador para que possa atender às expectativas traçadas pela própria qualidade.

A boa gerência da qualidade deve envolver incentivos de ordem psicológica, promovendo e valorizando o enriquecimento das tarefas, tornando-as mais humanas e menos mecânicas. 

Serviço é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneração, incluindo as de natureza bancária, financeira, de crédito e securitária, salvo as decorrentes das relações de caráter trabalhista.








A partir desta definição, podemos entender a atividade comercial como um serviço?





Comentário


Sim, a definição acima nos diz que a atividade comercial também é um serviço. Esta atividade, em geral, envolve o contato direto com o cliente, que é o consumidor final.








Bom atendimento


O bom atendimento exprime a emoção, o afeto de quem o presta e isso é percebido pelo cliente. A forma de tratar o cliente também é um tipo de serviço prestado, porém não é algo palpável. Esse serviço é prestado por meio das atitudes do prestador, incluindo aí a sua amabilidade, sua atenção, seu comprometimento e cumprimento dos compromissos assumidos para com o cliente.





Necessidades explícitas


As necessidades explícitas são aquelas expressas de maneira formal, geralmente colocadas claramente em um contrato, nas especificações de um projeto, em folhetos promocionais, nas propagandas, nos manuais de operação do equipamento. As necessidades explícitas referem-se a questões objetivas, quando um fornecedor garante a um consumidor aquilo que um produto tem ou que tipo de serviço prestará.











E o que é atender com qualidade?





Todo cliente tem necessidades implícitas e explicitas que devem ser satisfeitas pela organização que ele escolhe para se relacionar. Qualidade, portanto, é a totalidade de características de alguém, ou de algo, que lhe confere a capacidade de atender às necessidades explícitas ou implícitas.








Implícitas


As necessidades implícitas referem-se às expectativas que um cliente possui em relação a um produto ou serviço. Em geral, não são formalizadas no papel. Não há objetividade nessas necessidades, ao contrário. São necessidades subjetivas, mais ligadas ao modo de pensar das pessoas em geral. As necessidades implícitas são as relativas ao atendimento prestado aos clientes.








Necessidades


Implícitas





Estariam ligadas a aspectos arquitetônicos como mesas, cadeiras, copos, toalhas, cozinha, pratos, talheres etc.





Estariam ligadas à subjetividade do cliente: a forma como o mesmo é atendido, a agilidade na preparação dos pedidos, a variedade do cardápio, as boas condições de higiene do ambiente, os utensílios usados no serviço (cuidados e conservação), a decoração do ambiente bem como a limpeza.








Carroço


Carroço é o nome dado em algumas regiões para o cliente que pede tudo, pergunta tudo, experimenta tudo, vai embora e não compra nada.





Necessidades Explícitas








Exemplo – Exemplo
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Se estivermos em um restaurante, quais seriam as necessidades explícitas e implícitas da maioria de nós?











Ilustração: um funcionário, atrás de um balcão que tem uma placa RECLAMAÇÕES em cima, dizendo para o cliente que o tipo de reclamação dele é não é atendida ali.





Dicas para o bom atendimento


Gostar de pessoas;


Comprometer-se, esse é o segredo;


Se não tem treinamento da área, deve-se procurar fazê-lo o mais rápido possível. Habilidade e conhecimento são bons parceiros;


Encarar essa atividade como uma profissão tão digna como outra qualquer. Valorizar-se;


Caso lidere equipe de vendedores, é necessário perceber-se como um deles. Muitas vezes são necessárias várias técnicas de vendas para convencer e persuadir seus colaboradores a comprar a sua idéia;


Conservar sempre boa aparência. Cuidar-se. A aparência é o cartão de visitas. Cabelos, unhas e roupas são sempre muito observados;


Receber o cliente com um sorriso verdadeiro. Sorrir faz bem a saúde e aproxima as pessoas. Para isso, deve-se consultar o dentista regularmente. Hábitos de higiene são fundamentais.


Aprender a ouvir. O cliente tem sempre muito a dizer. Até informações sobre os procedimentos do concorrente, o cliente poderá trazer.


Nunca mentir a respeito do produto ou da empresa. Deve-se lembrar que o cliente também é um pesquisador. 


 Estar sempre disponível para o cliente. Mesmo em momentos de grande movimento  é necessário mostrar-se presente. Dar ao cliente a atenção que ele merece. Afinal de contas, ele o escolheu.


 Jamais subestimar um cliente. Ele tem muito mais poder do que se possa supor. Deve-se tratá-lo com respeito.








Olhar sistêmico


Olhar sistemicamente uma organização é vê-la com todos os indivíduos que lhes são próprios: os funcionários, os consumidores, os fornecedores, os parceiros etc.











Ilustração: um chefão, de pé, olhando o trabalho de seu funcionário, que está sentado. O chefe diz: “Gostei da criatividade do seu trabalho. Vamos pensar numa forma de vc desenvolver essa sua potencialidade diariamente”.





Planejamento estratégico








Motivação








Novos Gerenciamentos de processo








Liderança participativa








Visão de organização


compartilhada











Algumas práticas


Reconstrução de valores gerenciais: perceber as pessoas não como recursos, mas como seres que possuem potenciais a serem desenvolvidos.


Valorização da liderança participativa: todos têm sempre algo a contribuir para o crescimento coletivo. Deve haver sempre transparência e comprometimento nas ações.


Valorização do capital intelectual: reconhecer que ele é mola propulsora da organização e como tal deve ser sempre estimulado em seu desenvolvimento.


Implementação de treinamentos: facilitar o aprendizado constante é dever de uma organização comprometida com seus colaboradores. Por meio de treinamentos podemos contribuir com os objetivos finais da organização.


Estabelecer meios de comunicação: Esta deve sempre fluir de forma transparente, levando informações claras sobre objetivos, missão e resultados organizacionais. Deve ser uma forma de estreitar relacionamentos entre gerências, direção e empregados de linha.








Treinamento e Educação











