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A exceléncia no atendimento busca o melhoramemtram de uma empresa, pelo fato de oferecer poedut
ou servigcos de alta qualidade, e maior satisfag@® messoas envolvidas pela empresa, aumentando o
faturamento, melhoria da produtividade e diferemdtada concorréncia. No limiar deste novo sécuo, a
organizacOes estdo voltadas para a satisfacdoedsscientes; a énfase € no uso dos instrument®s do
Recursos Humanos como requisitos para buscar ex@zléo atendimento. Analisar as fun¢des dos Resurs
Humanos e suas aplicagfes, é o que este presamahtr busca enfocar de maneira sucinta, todoaaesd
tedricos sobre o assunto, possibilitando uma raéflesobre a aplicagdo e desenvolvimento desta &rea d
trabalho téo delicada e a0 mesmo tempo tdo imgerfzara o desenvolvimento das pessoas.
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The excellency in the attendance searchs the irepment continuous of a company, for the fact toratfe
products or services of high quality, and greatistaction of the involved people for the company,
increasing the invoicing, improvement of the pradiaty and differentiating of the competition. Ime
threshold of this new century, the organizatiores @me back toward the satisfaction of its custemte
emphasis is in the use of the instruments of then&turesources as requisite to search excellentlyein
attendance. To analyze the functions of the Humeaources and its applications, is what this presenk
searchs to focus in way sucinta, all the theoretdeta on the subject, making possible a reflectionthe
application and development of this area it so igu so delicate work and at the same time for the
development them people.

Key-words: Attendance; Custumers; Human Resources.

1. INTRODUC}AO sobre 0 assunto, possibilitando uma reflexdo sabre
aplicacdo e desenvolvimento desta area do trata@tho
A exceléncia no atendimento busca olelicada e ao mesmo tempo tdo importante para o
melhoramento continuo de uma empresa, pelo fato desenvolvimento das pessoas.
oferecer produtos ou servigos de alta qualidadegier A partir de pesquisas bibliogréficas usadas,
satisfacdo das pessoas envolvidas pela empred@griamente, em livios e pesquisa de campo (em
aumentando o faturamento, melhoria da produtividadempresas de na cidade de Araguaina/To, foi o gsie no
e diferenciando da concorréncia. possibilitou o desenvolvimento e conclusdo deste
N&o basta satisfazer o cliente, é precistrabalho, buscando chamar atencdo dos futuros
encanta-lo, no mundo da competitividade que estamésiministradores para que possam refletir a impaitén
vivendo, é de vital importancia colocar o cliente e dos Recursos Humanos nas empresas.
primeiro lugar, pois é ele que determina com
superacdo de suas expectativas gerando qualidadeREFERENCIAL TEORICO
Dessa forma, o estudo justifica-se por buscar resior
informagdes, na literatura especializada, a resmet 2.1 Atendimento ao Cliente
gualidade no atendimento ao cliente, gerado atrdeés
emprego dos Recursos Humanos e suas fungoes. Toda e qualquer empresa deve prestar \um
No limiar deste novo século, as organizagbeadequado e excelente atendimento ao cliente,
estdo voltadas para a satisfacdo dos seus cliemtesndependente do porte, desafio enfrentado ou sketor
énfase é no uso dos instrumentos dos RecursaBvidade a qual ela pertence, tornando-se mais
Humanos como requisitos para buscar exceléncia wompetitiva, fazendo do servico ao cliente uma arma
atendimento. para vencer a concorréncia.
Analisar as funcdes dos recursos humanos e A consciéncia de que o cliente é o foco
suas aplicacdes, € 0 que este presente traballca bugrincipal de uma organizagdo tem apresentado asango
enfocar de maneira sucinta, todos os dados tedricwsportantes, mas, apesar dos recentes
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desenvolvimentos observados, a maioria das empresdicazes, e simplesmente impossivel para qualquer
brasileiras ainda estd atrasada nessa Aareanpresa atingir seus objetivos.
principalmente no setor governamental.
2.4 Treinamento e o Processo de Desenvolvimento
2.2 A Qualidade no Atendimento ao Cliente do Empregado

Conforme (COBRA, 1993), "o cliente se Treinamento é 0 processo que serve para
conquista e se mantém com base na qualidade pemover a aquisicdo de habilidades, regras, ctuscei
atendimento”. ou atitudes que resultem em uma melhoria das

Portanto, é preciso investir em qualidade dearacteristicas dos empregados para que se possam
atendimento para se obter sucesso nas negoci&desadequar as exigéncias dos seus papeis funcionais ha
consumidor € o ponto de partida para uma mudanca agyanizagdo. O treinamento é apenas um | dos
eixo decisério das empresas que desejam vencerc@mponentes do processo de desenvolvimento |que
sobreviver precisando desenvolver uma nova filasofiinclui as experiéncias que fortalecem e consolidam
de trabalho. Apenas as empresas orientadas paracasacteristicas dos empregados para o crescimento d
consumidores vencerdo. Serdo aquelas que podsesus papais funcionais. Com o alto custo ' do
oferecer valor superior a seus consumidores-alvogeinamento muitas empresas preferem ndo aplicar
Somente as empresas cujo objetivo for encantar esses programas freqlentemente e geralmente quando
cliente é que vencerdo no mercado. comegam s80 poucas as empresas que levam a serio e

Kotler (2000), ressalta que se vive umconseguem terminar todas as fases do treinamento e
momento onde a competitividade estd em alta eddevidesenvolvimento do empregado.

a isso, existe um aumento do grau de exigéncia do Por outro, as melhores empresas integram ©

consumidor. O que acaba levando a necessidade tdeinamento dentro de um conjunto sistematico de

todos dentro de uma organizacdo se aperfeicoar etividades dos Recursos Humanos. Utilizam se| de

gualidade de atendimento ao cliente, quer sejastnme recompensas que premia os trabalhadores pelo, que

interno ou externo. aprendem, realizando testes dce conhecimento
anualmente.

2.2.1 Alcancando o Bom Atendimento ao Cliente O desenvolvimento € um processo de longo
prazo para aperfeicoar as capacidades e motivadg3es

Conseguir oferecer um bom atendimento aempregados a fim de torna-los futuros membros
cliente é consequéncia direta de se gerenciar bem. valiosos da organizacdo. O desenvolvimento indioi n

A relagdo entre o atendimento ao cliente e apenas o treinamento, mas também e a carreiraasout
geréncia é tdo fundamental que as empresas queexperiéncias.
ignoram correm um sério risco. Véarias companhias
tentaram melhorar o atendimento ao cliente, se4.1 Transferéncia do ambiente de treinamento para
abordar os itens basicos que requerem mudanca nealidade do trabalho
geréncia.

Incentivar o pessoal da frente de atendimento a Depois que todo o planejamento | e
sorrir mais, mas continuar com as tradicionalmentenplementagcdo do processo de treinamento | for
praticas inadequadas de geréncia, surtira o efeitoncluido, os resultados obtidos em sala de auersd

inverso do esperado. eficaz se forem transferidos para o ambiente| do
trabalho. A transferéncia fica mais facil quando| as
2.3 Aspectos Gerais dos Recursos Humanos atividades, ambiente e respostas do treinamento, s&o
bem semelhantes a situagéo real vivida no trabalho.
Ainda que as instalagbes fisicas, os Provavelmente, o elemento mais importante da

equipamentos e o0s recursos financeiros sejatransferéncia dos resultados tem pouca relacdoaom
necessarios para uma organizagao, os recursos bsmatneinamento em si. O clima de transferéncia é o gm
sdo particularmente muito importantes. Os recursagle a situacao real do trabalho oferece oportuaglad
humanos trazem brilho e criatividade para umaecompensas para o uso do que foi aprendido duvante
empresa. As pessoas planejam e produzem os produi@namento.

e servicos, controlam a qualidade, vendem os posdut

alocam recursos financeiros e estabelecem as

estratégias e objetivos para a organizacdo. Sesoqes
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2.5 Relagbes com os Empregados 2.6 Transformando o RH em um centro de lucro

A seguranca e o bem-estar dos empregados em Para termos resultados positivos com aplicacéo
uma empresa é uma preocupagdo constante dids Recursos Humanos temos que planejar as agées de
empregadores. A relacdo com sues empregados ¥aima integrada e sustentadora dos negdcios, criand
alem de assegurar sua boa forma fisica e ments¢uno inUmeros e similares meios para conseguir 0
trabalho, mais também requer um cuidado de toda a scomprometimento dos colaboradores, investir
familia para que esteja sempre em harmonia e sintafortemente em treinamento e educacéo para seawiar
feliz com ambiente de trabalho, modificam ocompeténcias necessarias para o bom desenvolvimento
comportamento negativo e ajuda os empregados eaios trabalhos.
dificuldades. Temos que considerar que os funcionarios sao
0 maior patrimbnio da empresa, mais os deixando
2.5.1 A importancia das rela¢cdes com os empregadosconscientes de que a satisfacdo dos clientes esta e

primeiro lugar, e que todos estdo sendo avaliados

A relacdo com os empregados busca criar umonstantemente com muito dialogo entre os gereiges
clima no qual todos eles possam desempenhar suz&la setor da empresa.
funcdes com o melhor de suas habilidades e comtribu
criativamente para o melhor desempenho da.6.1 Lucrando com o processo de aplicacdo do RH
organizacdo. Quando um empregado esta com algum
problema no desempenho, ou até mesmo pessoal em Os processos de desenvolvimento estao
sua familia, € Ihe oferecido ajuda para que paasale gradativamente se aproximando e tangenciando a
tal situacdo que esta lhe prejudicando em seuostura estratégica da empresa e se voltando paral o
desenvolvimento no trabalho. futuro da organizacdo e das pessoas, com tud@a$ssso

Estimular o envolvimento dos empregados érganizacdes estdo voltadas para uma base de
uma idéia que todo mundo apdia. Envolver as pessoagscimento dos seus colaboradores e de suas
na estruturacdo de suas funcdes e fornecer a elahabilidades de conhecimentos profissionais.
treinamento e as ferramentas necessarias para um Surge entdo a era da informacgdo e tecnologia
desempenho eficiente € uma formula aprovada para qdigital onde fazendo com que os empregados se
haja uma melhoria na qualidade e produtividadeotanaprimorem mais, pois cada vez mais o servi¢co b&acal
na empresa como, no atendimento ao cliente. deixado de lado e é substituido pelo servico mental

Todos esses processos € com a finalidade de
2.5.2 A qualidade de vida no trabalho (QVT) trazer para a organizagdo uma base lucrativa atdee
transmissdo de informacdes, desenvolvimento | de

A maior parte da vida se passa no ambiente debilidades e modificagdo de atividades e conceitos
trabalho e isso exige que haja uma boa qualidade mizando aproximar cada vez mais o cliente da erapres
ambiente em que se trabalha. Todos os empregados e
administradores querem um ambiente de trabalth6.2 Principais tendéncias no processo de contiole
saudavel e seguro. Os programas de prevencédo podBi
ter diferentes formatos para diminuir os riscos de
acidentes. A cada ano as técnicas de gestdo de pessoas

A qualidade de vida no trabalho busca nadwd@o sendo incrementadas, assim como as invengoes
apenas a melhoria para o trabalhador na empre$s, macnoldgicas. Existem diversos mecanismos para
fora da empresa buscando também atender toda a sinamento e desenvolvimento de pessoal, mas é
familia de modo que possa satisfazer o empregadmportante fazer uma andlise minuciosa da empresa e
Adaptar os horarios de trabalho, ter horario fleidve  do mercado antes de escolher as ferramentas.
compartilhamento de func¢des sdo alguns dos modos A primeira é a competitividade e a
gque a empresa pode adotar para incentivar seoncorréncia acirrada. Este item deve ser levado em
empregado. consideracdo para a elaboracdo de projetos para o

Todos esses incentivos que as empresagsenvolvimento de gestdo de pessoas. Outra teadénc
buscama fornecer a sues empregados € para que eleisgportante é a gestdo constante das mudancas. A
sinta satisfeito no tanto no seu ambiente de thabal empresa ndo deve usar as mesmas estratégias por mui
como em sua casa, para que venha a desempenhar selapo, pois é preciso se adaptar a realidade do
funcdes com maior habilidades e satisfacdo possivel momento. De nada adianta aperfeigoar a tecnologia e
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continuar preparando os colaboradores para o nmercacbnduta, ou ainda se, por questdo de altivez, ele s
do século passado, por exemplo. As ferramentas dente rebaixado socialmente quando atende umeelient
desenvolvimento de pessoal devem ser constantemente Por isso é importante recomendar que todos na
avaliadas e atualizadas sempre que necessario. empresa estejam imbuidos do empenho em prestar um

O terceiro item a ser observado sdo os grandesendimento de qualidade a qualquer consumidor. A
avancos tecnolégicos. A tecnologia ndo diz respeitimrca do compromisso de bem servir deve ser maior
apenas ao maquinario da fabrica, mas também gae as tensdes inibidoras. O consumidor exigente na
chamada tecnologia da informacdo, bem como apier receber apenas um bom atendimento como outro
modernos softwares de treinamento de pessoal @outrqualquer; ele quer e exige o melhor atendimento

A busca constante de agregacdo de valor possivel.
outra tendéncia forte, principalmente no setor deeb Encarada como uma necessidade na conquista
florestal, onde os produtos industrializados estdde mercado, a qualidade tornou-se, nos ultimos, anos
ganhando cada vez mais espaco no mercado.Ougrande diferencial das organizacbes que buscam
tendéncia citada pela especialista € consideraHo Rnanterem-se competitivas. S&o0 numerosas | as
estratégico para a competitividade da empresa, oidefinicdes de qualidade, todas elas geralmenteabtase
produtividade ainda depende muito das pessoas. na idéia do binbmio expectativas/satisfacdo dos

A tendéncia de numero seis € desvendar dientes. O futuro de uma empresa depende de| sua
conceito de parcerias, onde os parceiros trabaffam capacidade de atender os requisitos de qualidagl® qu
interesses mutuos e nunca individuais. As parceriasundo externo lhe solicita. Ela precisa produzir e
devem somar para todos. entregar bens e servicos que satisfacam as demandas

O aprendizado como uma pratica constantexpectativas de clientes e usuarios.
também estd na lista das principais tendéncias Portanto, todas as empresas devem buscar no
estratégicas, j& que o conhecimento estd sempre egior de Recursos Humanos um investimento bastante
desenvolvimento. Outro tépico fundamental é a forteatisfatério ao empregados para que ele estegdesati
preocupacdo com a ética, visando manter eom o0s programas de valorizacdo do empregado em
credibilidade do mercado. Em ultimo lugar vem achus uma organizacdo. Para que isso aconteca a empresa
de aumento da lucratividade, que € muito importantbusca sempre as melhores maneiras de satisfazer o
mas, ndo deve ser o foco principal e sim um resoilta empregado para este se sinta valorizado e satisfeit
de todo o processo. atender um cliente.

Para as pessoas, 0 gosto pelo desafio e pelo No momento em que o empregado esteja
aprendizado e a disposicéo para contribuir sdage®mto satisfeito com a empresa, ele estara desenvolvemdo
atualmente muito valorizados no mercado. Ja, os boservico de atendimento que proporcionara a cliente
profissionais modernos valorizam empresatambém uma satisfacdo muito grande. Isso trara a
competitivas que cultivam um ambiente empreendedasrganizacdo ndo s6 mais clientes como também lucras
oferecem recompensas e reconhecem a importanciaeta um futuro préximo.
cada profissional em todo o processo produtivo.

Os bons profissionais também valorizam as
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