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A ética tem sido um dos temas mais trabalhados nos ultimos
tempos, pois a corrupg¢do, o descaso social e os constantes escan-
dalos politicos e sociais expostos na midia diariamente suscitam
que a sociedade exija o resgate de valores morais em todas as suas
instancias, sejam elas politicas, cientificas ou econ6micas. Desse
conflito de interesses pelo bem comum ergue-se a ética, tdo discu-
tida pelos filésofos de toda a histéria mundial.

Etica é uma palavra com duas origens possiveis. A primeira
advém do grego éthos, literalmente «com e curto», que pode ser
traduzida por «costume»; a segunda também se escreve éthos,
porém se traduz por «com e longo», que significa «propriedade
do carater».

Conceitua-se Etica como sendo o estudo dos juizos de apre-
ciacdo referentes a conduta humana, do ponto de vista do bem e
do mal. E um conjunto de normas e principios que norteiam a boa
conduta do ser humano.

A Etica é a parte da filosofia que aborda o comportamento hu-
mano, seus anseios, desejos e vontades. E a ciéncia da conduta hu-
mana perante o ser e seus semelhantes e de uma forma especifica
de comportamento humano, envolvendo estudos de aprovagdo
ou desaprovacdo da a¢do dos homens. E a consideracdo de valor
como equivalente de uma medi¢do do que é real e voluntarioso
no campo das agdes virtuosas. Ela ilumina a consciéncia humana,
sustenta e dirige as acGes do homem, norteando a conduta indi-
vidual e social.

Como um produto histérico-cultural, define em cada cultura
e sociedade o que é virtude, o que é bom ou mal, certo ou erra-
do, permitido ou proibido. Segundo Reale (1999, p. 29), “ética é a
ciéncia normativa dos comportamentos humanos”. J& Maximiano
(1974, p. 28) a define como “a disciplina ou campo do conheci-
mento que trata da definicdo e avaliagdo de pessoas e organiza-
¢Oes, é a disciplina que dispde sobre o comportamento adequado
e 0s meios de implementa-lo, levando-se em consideragdo os en-
tendimentos presentes na sociedade ou em agrupamentos sociais
particulares”.

- Com base nas definigdes acima, vamos pensar: A tdo famosa
mentirinha, por exemplo, pode ser considerada falta de ética?

- Quando um politico, em seu discurso, faz promessas a socie-
dade e ndo as cumpre, estd agindo contra a ética?

A primeira serviu de base para a tradugdo latina Moral, en-
quanto que a segunda é a que, de alguma forma, orienta a utiliza-
¢3o atual que damos & palavra Etica. O vocébulo foi assimilado a
lingua portuguesa por intermédio do latim. O primeiro registro de
seu uso é do século XV.

Agora, vocé estudard o conceito de cidadania e suas implica-
¢Oes. A origem da palavra cidadania vem do latim civitas, que quer
dizer cidade. A palavra cidadania foi usada na Roma antiga para
indicar a situacdo politica de uma pessoa e os direitos que essa
pessoa tinha ou podia exercer. Segundo Dalmo Dallari (2008), “
cidadania expressa um conjunto de direitos que da a pessoa a pos-
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sibilidade de participar ativamente da vida e do governo de seu
povo. Quem ndo tem cidadania esta marginalizado ou excluido da
vida social e da tomada de decisGes, ficando numa posi¢édo de in-
ferioridade dentro do grupo social”. Segundo o dicionario Aurélio,
cidaddo é aquele individuo no gozo dos direitos civis e politicos de
um Estado, ou no desempenho de seus deveres para com este, ou
habitante da cidade, individuo, homem, sujeito. A cidadania se re-
fere as relagbes entre os cidadaos, aqueles que pertencem a uma
cidade, por meio dos procedimentos e leis acordados entre eles.
Da nossa heranga grega e latina, traz o sentido de pertencimento
a uma comunidade organizada igualitariamente, regida pelo di-
reito, baseada na liberdade, participagdo e valorizagdo individual
de cada um em uma esfera publica (ndo privada, como a familia),
mas este é um sentido que sofreu mutagdes histdricas. A cidada-
nia esteve e estd em permanente construcdo; é um referencial de
conquista da humanidade através daqueles que sempre lutam por
mais direitos, maior liberdade, melhores garantias individuais e co-
letivas, e ndo se conformam frente as dominagGes arrogantes, seja
do préprio Estado ou de outras instituicbes ou pessoas que nao
desistem de privilégios, de opressdao e de injusticas contra uma
maioria desassistida e que ndo se consegue fazer ouvir, exatamen-
te por que se lhe nega a cidadania plena cuja conquista, ainda que
tardia, ndo devera serd obstada.

Um dos sentidos atuais da cidadania de massa, em Estados
que congregam muita diversidade cultural, é o esfor¢o para parti-
cipar e usufruir dos direitos pensados pelos representantes de um
Estado para seus virtuais cidaddos; é vir a ser, de fato, e ndo ape-
nas de direito, um cidaddo. Os valores da cidadania sdo politicos:
igualdade, equidade, justica, bem comum.

COLEC

Etica e cidadania

As instituicdes sociais e politicas tém uma histéria. E impossi-
vel ndo reconhecer o seu desenvolvimento e o seu progresso em
muitos aspectos, pelo menos do ponto de vista formal. A escravi-
ddo era legal no Brasil até 120 anos atrds. As mulheres brasileiras
conquistaram o direito de votar apenas ha 60 anos e os analfabe-
tos apenas ha alguns anos. Chamamos isso de amplia¢do da cida-
dania. Existem direitos formais (civis, politicos e sociais) que nem
sempre se realizam como direitos reais. A cidadania nem sempre é
uma realidade efetiva e nem sempre é para todos. A efetivacdo da
cidadania e a consciéncia coletiva dessa condig¢do sdo indicadores
do desenvolvimento moral e ético de uma sociedade.

Para a ética, ndo basta que exista um elenco de principios fun-
damentais e direitos definidos nas Constituicdes. O desafio ético
para uma nacdo é o de universalizar os direitos reais, permitido
a todos cidadania plena, cotidiana e ativa. E preciso fundar a res-
ponsabilidade individual numa ética construida e instituida tendo
em mira o bem comum, visando a formacdo do sujeito ético. Desse
modo, serd possivel a sintese entre ética e cidadania, na qual possa
prevalecer muito mais uma ética de principios do que uma ética
do dever. A responsabilidade individual devera ser portadora de
principios e ndo de interesses particulares.
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Etica do exercicio no trabalho

Atitudes comportamentais

O sucesso profissional e pessoal pode fazer grande diferen-
¢a quando se une competéncia técnica e competéncia comporta-
mental. De acordo com especialistas no assunto, se essas compe-
téncias forem desenvolvidas, a organiza¢do ganha em qualidade e
rapidez, e o servidor conquista o respeito dos usuarios internos e
externos.

A competéncia técnica tem como base o conhecimento ad-
quirido na formagdo profissional. E prépria daqueles cuja forma-
¢do profissional é adequada a fun¢do que exercem. De modo ge-
ral, sdo profissionais que revelam a preocupagdo em se manterem
atualizados.

A competéncia comportamental é adquirida na experiéncia.
Faz parte das habilidades sociais que exigem atitudes adequadas
das pessoas para lidar com situagdes do dia-a-dia. De modo geral,
o desenvolvimento dessa competéncia é estimulado pela curiosi-
dade, paixao, intuigdo, razdo, cautela, audacia, ousadia.

Sabe-se que nado é facil alcancgar o equilibrio entre esses dois
tipos de competéncia. E comum se encontrar pessoas capacitadas
realizando diferentes atividades com maestria, porém, com difi-
culdade em manterem relacionamentos interpessoais de quali-
dade. Tratam de forma grosseira tanto os usuarios internos como
os externos. Lutam para que suas ideias sempre prevalecam. Ndo
conversam, gritam. Falam alto ao telefone. Fingem que ndo veem
as pessoas.

As organizagdes, ao contrario, buscam cada vez mais ter em
seus quadros servidores com sdlida formacgdo técnica que, capa-
zes de cultivar valores éticos, como justica, respeito, tolerancia
e solidariedade, demonstrem atitudes positivas e adequadas ao
atendimento de qualidade. Para compor esse perfil, o profissional
necessita saber ouvir, conduzir uma negociagao, participar de reu-
nides, vestir-se adequadamente, conversar educadamente, tratar
bem os usuarios internos e externos.

As organizagGes, ao contrario, buscam cada vez mais ter em
seus quadros servidores com sélida formagdo técnica que, capa-
zes de cultivar valores éticos, como justica, respeito, tolerdncia
e solidariedade, demonstrem atitudes positivas e adequadas ao
atendimento de qualidade. Para compor esse perfil, o profissional
necessita saber ouvir, conduzir uma negociagao, participar de reu-
nides, vestir-se adequadamente, conversar educadamente, tratar
bem os usuarios internos e externos.

Dimensd&es da qualidade nos deveres dos servidores publicos

Os direitos e deveres dos servidores publicos estdo descritos
na Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990. Entre os deveres (art.
116), ha dois que se encaixam no paradigma do atendimento que
tem como foco principal o usudrio. Sdo eles: (1) “atender com
presteza ao publico em geral, prestando as informacgdes requeri-
das” e (2) “tratar com urbanidade as pessoas”.

Presteza e urbanidade nem sempre sdo faceis de avaliar, uma
vez que ndo tém o mesmo sentido para todas as pessoas, como
demonstram as situagdes descritas a seguir.

e Servicos realizados em dois dias Uteis, por exemplo, podem
ndo corresponder as reais necessidades dos usudrios quanto ao
prazo.

e Um atendimento cortés ndo significa oferecer ao usuario
aquilo que ndo se pode cumprir. Para minimizar as diferentes in-
terpretagOes para esses procedimentos, uma das opgdes é a utili-
zacdo do bom senso:

e Quanto a presteza, o estabelecimento de prazos para a en-
trega dos servigos tanto para os usudrios internos quanto para os
externos pode ajudar a resolver algumas questdes.

e Quanto a urbanidade, é conveniente que a organizagdo in-
clua tal valor entre aqueles que devem ser potencializados nos
setores em que os profissionais que ali atuam ainda ndo se cons-
cientizaram sobre a importancia desse dever.

Uma parcela expressiva da humanidade tem demonstrado
que ndo é mais aceitavel tolerar condutas inadequadas na pres-
tacdo de servigos e acredita que o século XXI exigird mudancas de
postura do ser humano. Aos poucos, nasce a consciéncia de que
precisamos abandonar velhas crengas, como “errar é humano”,

” u

“santo de casa ndo faz milagres”, “em time que esta ganhando ndo

” ou

se mexe”, “gosto ndo se discute”, entre outras, substituindo-as por:

a) “acertar € humano” — o ser humano tem demonstrado ca-
pacidade de eliminar desperdicios, erros, falhas, quando é cobra-
do por suas agoes;

b) “santo de casa faz milagres” — organizacbes e pessoas,
quando valorizadas, tém apresentado soluc¢des criativas na iden-
tificagdo e resolugdo de problemas;

c) “em time que esta ganhando se mexe sim” — em todas as
atividades da vida profissional ou pessoal, o sucesso pode ser con-
seguido por meio da melhoria continua dos processos, das atitu-
des, do comportamento; a avaliagdo daqueles que lidam direta-
mente com o usudrio pode apontar os que tém perfil adequado
para o desempenho de atividades de atendimento ao publico;

d) “gosto se discute” — profissdes antes ndo aceitas ou pensa-
das, além de aquecerem o mercado de trabalho, contribuem para
que os processos de determinada atividade ou servico sejam refor-
mulados em busca da qualidade total.

Além dessas mudangas, ha necessidade da adogdo de outros
paradigmas em consonancia com as transformagdes que a globa-
lizagdo e as novas tecnologias vém trazendo para a humanidade.
O desenvolvimento pessoal é um deles e esta entre os temas de-
batidos na atualidade, por se tratar de um valor indispensavel a
cidadania.

Autores de diversas areas do conhecimento defendem que a
humanidade deve conscientizar-se de que cada individuo é res-
ponsdvel pelo seu préprio desenvolvimento e que, para isso, cada
cidaddo necessita planejar e cuidar do seu destino, contribuindo,
de forma responsavel, para o progresso da comunidade onde vive.
O novo século exige a harmonia e a solidariedade como valores
permanentes, em resposta aos desafios impostos pela velocidade
das transformacgdes da atualidade.

Ndo é a toa que as organizagbes estdo exigindo habilidades
intelectuais e comportamentais dos seus profissionais, além de
apurada determinagdo estratégica. Entre outros requisitos, essas
habilidades incluem:

- atualizagdo constante;

- solugdes inovadoras em resposta a velocidade das mudan-
cas;

- decisdes criativas, diferenciadas e rapidas;

- flexibilidade para mudar habitos de trabalho;

- lideranga e aptiddo para manter relagdes pessoais e profis-
sionais;

- habilidade para lidar com os usudrios internos e externos.

Etica do Exercicio Profissional

DIFERENCA ENTRE ETICA E MORAL

E de extrema importancia saber diferenciar a Etica da Moral.
S3o duas ciéncias de conhecimento se diferenciam, no entanto,
tem muitas interligagdes entre elas.

A moral se baseia em regras que fornecem uma certa previsao
sobre os atos humanos. A moral estabelece regras que devem ser
assumidas pelo homem, como uma maneira de garantia do seu
bem viver. A moral garante uma identidade entre pessoas que po-
dem até ndo se conhecer, mas utilizam uma mesma reférencia de
Moral entre elas.

A Etica ja é um estudo amplo do que é bem e do que é mal. O
objetivo da ética é buscar justificativas para o cumprimento das re-
gras propostas pela Moral. E diferente da Moral, pois ndo estabe-
lece regras. A reflexdo sobre os atos humanos é que caracterizam
o ser humano ético.

EDITORA
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Ter Etica é fazer a coisa certa com base no motivo certo.
Ter Etica é ter um comportamento que os outros julgam como
correto.

A nocio de Etica é, portanto, muito ampla e inclui varios prin-
cipios bdsicos e transversais que sdo:

1. O da Integridade — Devemos agir com base em principios
e valores e ndo em fun¢do do que é mais facil ou do que nos tras
mais beneficios

2. 0 da Confianca/Credibilidade — Devemos agir com coerén-
cia e consisténcia, quer na agdo, quer na comunicagdo.

3. O da Responsabilidade — Devemos assumir a responsabili-
dade pelos nossos atos, o que implica, cumprir com todos os nos-
sos deveres profissionais.

4. O de Justica — As nossas decisdes devem ser suportadas,
transparentes e objetivas, tratando da mesma forma, aquilo que é
igual ou semelhante.

5. O da Lealdade — Devemos agir com o mesmo espirito de leal-
dade profissional e de transparéncia, que esperamos dos outros.

6. O da Competéncia — Devemos apenas aceitar as fun¢des
para as quais tenhamos os conhecimentos e a experiéncia que o
exercicio dessas fungdes requer.

7. O da Independéncia — Devemos assegurar, no exercicio de
fungdes de interesse publico, que as nossas opinides, ndo sdo in-
fluenciadas, por fatores alheios a esse interesse publico.

Abaixo, alguns Desafios Eticos com que nos defrontamos dia-
riamente:

-Se n3o é proibido/ilegal, pode ser feito — E 6bvio que, existem
escolhas, que embora, ndo estando especificamente referidas, na
lei ou nas normas, como proibidas, ndo devem ser tomadas.

- Todos os outros fazem isso — Ao longo da histéria da humani-
dade, o homem esforgou-se sempre, para legitimar o seu compor-
tamento, mesmo quando, utiliza técnicas eticamente reprovaveis.

DISCIPLINA HIERARQUICA.

A organizagdo consiste em um conjunto de posi¢es funcio-
nais e hierarquicas orientado para o objetivo econémico de produ-
zir bens ou servigos.

Além de uma estrutura de fun¢des especializada, a organiza-
¢do precisa também de uma estrutura hierarquica para dirigir as
operagdes dos niveis que lhe estdo subordinados.

Em toda organizagdo formal existe uma hierarquia que divide
a organizacdo em camadas ou niveis de autoridade.

Na medida em que se sobe na escala hierarquica, aumenta o
volume de autoridade do administrador.

Quanto maior a organizagao, maior tende a ser o nimero de
niveis hierdrquicos da estrutura.

Organograma: é um grafico que representa a estrutura formal
de uma organizagdo.

Direlor‘ Nivel Estratégico

Chefes

Nivel Intermediario

Supervisores Nivel Operacional

Execucéo das

Funcionarios e Tarefas e operacies

Operarios

Autoridade

Para Max Weber, a Autoridade poderia se manifestar sobre
trés formas: Para Max Weber a Autoridade ou Dominagdo se ma-
nifesta quando ha a influéncia de alguém sobre outrem de forma
legitima. Nesse ponto cabe uma distingdo sutil com o conceito de
Poder, que, de uma forma bem simplificada e reduzida, seria a ca-
pacidade de influéncia de alguém sobre outrem, mas, sem, pro-
priamente, legitimidade - quem tem autoridade tem poder mas
guem tem poder ndo necessariamente teria autoridade.

1) A autoridade tradicional

Baseia-se nos costumes e tradi¢Ges culturais de um deter-
minado grupo ou sociedade, sendo melhor representada pelas
figuras de patriarcas, ancidos, clds em sociedades antigas, ou pelo
senhor feudal na Idade Média ou mesmo pela familia. A legitima-
¢do deste tipo de autoridade decorre dos mitos, costumes, habitos
e tradi¢Ges, que passam de geragdo para geragdo ou é delegado,
dependente da crenca na santidade dos habitos. A principal carac-
teristica é o patrimonialismo.

2) A autoridade carismatica

Sua fonte decorre dos tragos pessoais de um individuo, ou
seja, é algo personalistico, mistico, arbitrario, baseado no carisma.
Ndo é racional, herdada ou delegavel, ja que prépria de alguém.
Quem melhor representa este tipo de autoridade sao profetas, he-
rois, lideres, guerreiros, que acabam por se manifestar em grupos
revolucionarios, partidos politicos, nagées em revolugdo. Devido a
essas caracteristicas, ndo é uma autoridade estavel ou constante,
pois a lealdade decorre da devogdo ou reconhecimento de que os
tragos pessoais sao legitimos e, ndo propriamente as qualificagdes
do individuo. Tao logo essas caracteristicas ndo sejam mais reco-
nhecidas como legitimas, a autoridade é perdida.

3) A autoridade racional-legal

Esta é a Unica autoridade considerada racional por Weber,
sendo fundamentada nas regras e normas estabelecidas por um
regulamento reconhecido e aceito por uma determinada comuni-
dade, grupo ou sociedade. E a base do Estado moderno, assumin-
do caracteristicas impessoais, formais e meritocraticas. Sua legiti-
midade decorre da lei, da justi¢a. Toda organizagdo formal (Estado,
empresas, exércitos, etc) tem como base este tipo de autoridade,
que cria “figuras de autoridade” com direitos e obrigagoes.

Os trés tipos expostos sdo ideais, ndo no sentido de que deve-
riam ser estes os existentes na realidade, mas no sentido de serem
projecdes “utdpicas”, que ndo podem ser encontradas de forma
pura na realidade, apresentando-se, frequentemente, combina-
dos. O propdsito de Weber era fazer uma construcdo intelectual,
exagerando alguns aspectos da realidade, possibilitando uma me-
lhor compreensdo da Sociedade em que vivemos..

A autoridade se distingue por trés caracteristicas:

1. Autoridade é alocada em posi¢des da organizagdo e ndo em
pessoas. Os administradores tém autoridade devido as posi¢cdes
que ocupam. Outros administradores nas mesmas posi¢des tém a
mesma autoridade.

2. Autoridade é aceita pelos subordinados. Os subordinados
aceitam a autoridade dos superiores porque acreditam que eles
tém o direito legitimo, transmitido pela organizagao, de dar ordens
e esperar o seu cumprimento.

3. Autoridade flui abaixo por meio da hierarquia verticalizada.
A autoridade flui do topo até a base da organizagdo e as posicdes
do topo tém mais autoridade do que as posicGes da base.

O grau de autoridade é proporcional ao grau de responsabi-
lidade assumida pela pessoa. Para os autores neoclassicos, a res-
ponsabilidade provém da relagdo superior-subordinado e do fato
de alguém ter autoridade para exigir determinadas tarefas de ou-
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tras pessoas. A autoridade emana do superior para o subordinado,
enquanto a responsabilidade é a obrigacdo exigida do subordina-
do para que realize tais deveres.

ATENDIMENTO COM QUALIDADE
(PUBLICO INTERNO E EXTERNO).

Exceléncia no atendimento

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato
de prestar atengdo as pessoas com as quais mantemos contato.
Quem pratica o atendimento deve ser responsavel, adotando um
estado de espirito baseado na gentileza.

O “bom atendimento” é aquele que procura verdadeiramente
atender as expectativas do publico. Por isso, é bom ter em mente
que ele é, antes de tudo, a razdo do seu trabalho. Ao atender o
publico, é necessario informar e esclarecer as duvidas, além de
agilizar o atendimento e eventualmente acalmar os animos quan-
do necessario.

Podemos classificar um atendimento em trés:

- Mau atendimento: E quando o atendimento fica abaixo da
expectativa do cliente

- Bom atendimento: E quando o atendimento atende as
expectativas do cliente

- Excelente atendimento: E quando o atendimento supera as
expectativas do cliente

Comunicagdo e os tipos de linguagem

A qualidade do atendimento prestado depende da capacida-
de de se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

A norma culta é a forma linguistica ensinada nas escolas e
difundida nas gramaticas. Exemplo: “Estou preocupado”. Sendo
mais espontanea e criativa, a lingua popular se afigura mais ex-
pressiva e dindmica. Exemplo: “T6 preocupado”.

A giria é uma linguagem de carater popular, que é usada por
determinados grupos sociais e visa substituir termos falados tradi-
cionalmente.

Exemplos de girias muito usadas pela populagdo: “gato” ou
“gata”, “brother”, “mano”, “ta ligado”, entre outras possibilidades.

E recomendavel que as girias sejam evitadas no ambiente de
trabalho. Claro que é compreensivel falar uma ou outra giria, mas
carregar o vocabulario com elas torna a fala inconveniente.

E importante que fique claro que o publico é a razdo de ser da
universidade, por isso satisfazé-lo é essencial para a manutengdo
do bom clima institucional.

Principios do bom atendimento:

Foco no cliente: Fazer com que o cliente fique satisfeito.

Necessidade do cliente: Atender plenamente a necessidade
real do cliente

Manutengdo da qualidade de servigo: Manter sempre a qua-
lidade no servigo para aumentar a confiabilidade dele em relagao
a empresa.

AgOes para um bom atendimento:

Identificar as necessidades do cliente, evitando informacéGes
conflitantes

- Comunicag¢do: Deve se comunicar de maneira simples,
cordial e objetiva, evitando jargdes técnicos que podera transmitir
arrogancia do atendente. Devemos evitar ruidos na comunicagdo
qgue possam impedir que a mensagem seja claramente entendida.
Gestos como a m3o no queixo, cogar a cabega ou espreguigar-se
na cadeira, ajeitar papéis na mesa, responder com irritagdo ou
mesmo nao responder podem indicar falta de interesse no que a
outra pessoa tem a dizer.

Cumprir prazos e horarios

Para que seja realizado um atendimento com qualidade, sdo
fatores importantes a percepgdo das necessidades do outro, a em-
patia, que inclui a cortesia e o treinamento para a correta e eficien-
te execugdo do servigo.

- Empatia: habilidade de se colocar no lugar do outro, a fim de
compreender seus anseios e necessidades.

- Assertividade: Dentro as qualidades necessarias para o
bom atendimento ao publico é necessario que o atendente
seja assertivo, ou seja, deve agir com clareza, objetividade e
sinceridade.

- Cortesia no atendimento: Um verdadeiro “Bom-dia”, “Boa-
-tarde”, “Sente-se, por favor”, ou “Aguarde um instante, por favor”.

Ser ético.

Informar e orientar com seguranga;

- Girias: E recomendavel que as girias sejam evitadas no
ambiente de trabalho. Claro que é compreensivel falar uma
ou outra giria, mas carregar o vocabulario com elas torna a fala
inconveniente.

Para prestar um atendimento de qualidade é essencial ter boa
vontade, profissionalismo e, acima de tudo, respeito ao publico,
buscando sempre ouvir o que as pessoas tém a dizer.

Também é importante conhecer a estrutura organizacional e
as atividades realizadas pelos funciondrios. Tais informagdes sdo
fundamentais para tornar-se um atendimento eficiente.

Ao prestar atendimento, inicie a conversa com uma atitude
amigdvel e prestativa, tenha paciéncia ao ouvir a pessoa e procure
sorrir, pois essa atitude demonstra abertura e disposi¢do.

- Trabalho em equipe: coopere com os outros colegas e
mantenha relacionamentos positivos e produtivos com outros
funciondrios.

No atendimento de reclamacgbes do publico, é necessario
atender o usuario com atengao, e deve-se desculpar pelas falhas.

Atender é uma arte. Para a realizagdo de um bom atendimen-
to é preciso demonstrar simpatia e facilitar o trabalho de todos,
agindo com rapidez e precisdo.

O atendente deve saber da importancia de estabelecer uma
atmosfera positiva no relacionamento com o publico. Ele deve em-
penhar-se em esclarecer as duvidas do cliente, manter a postura
receptiva e ndo a defensiva, demonstrar empenho na resolugdo do
caso e cumprir com o que se comprometeu a fazer.

Um exemplo que pode gerar uma atmosfera negativa no rela-
cionamento com o cliente é atender mecanicamente, desconside-
rando o ponto de vista do cliente.

- Mau atendimento: arrogancia, desonestidade, impaciéncia,
desrespeito, imposi¢cdo de normas ou exibi¢cdo de poder tornam o
atendente intoleravel, na percepgdo dos usuarios.

Publico (ou cliente) interno

Para uma empresa se destacar, nos dias atuais, a qualidade
no atendimento é fundamental, é uma obrigacdo de qualquer em-
presa oferecer servigos de qualidade. O atendimento de qualidade
comeca com o atendimento interno, deve-se oferecer um atendi-
mento profissional ao se passar uma informagdo ao outro setor
da empresa deve-se transmitir de forma completa, pois sabemos
atender bem nossos clientes internos teremos um servigo agil, se o
funcionario for ao trabalho de bom humor e motivado,melhoran-
do o clima de trabalho no setor onde ele atua, poderd transmitir
uma boa imagem ao atender os consumidores.

Se nao houver qualidade no atendimento interno, dificilmen-
te havera qualidade para o cliente externo, pois uma empresa é
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