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Apresentacao

A qualidade do atendimento ao publico apresenta-se como um
desafio institucional e, com a divulgacao do Guia de Atendimento ao
PUblico, a Udesc tem como meta aprimorar e uniformizar o servico
oferecido tanto a comunidade externa como a comunidade interna
(servidores, alunos e pessoal terceirizado).

E sempre bom lembrar que, para o publico, a pessoa que esta re-
alizando o atendimento representa a universidade. A boa impressao
que se tem da instituicao pode ser anulada por um Unico atendimen-
to displicente.

Para um atendimento de exceléncia, é essencial preparar-se para
novas praticas que impliguem mudancas de comportamento. Com
uma postura adequada, € possivel aperfeicoar o atendimento, en-
fatizando caracteristicas como rapidez, flexibilidade, cordialidade e,
sobretudo, qualidade no trato com o publico.

Com este pensamento, a Secretaria de Comunicacao (Secom) di-
vulga 0s pontos que considera relevantes nas relacdes interpessoais,
lembrando que a criacao deste manual foi prevista na Politica de
Comunicacao da Udesc.

Secretaria de Comunicacao da Udesc
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Exceléncia no atendimento

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de
prestar atencdo 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 aguele gque procura verdadeiramente
atender as expectativas do publico. Por isso, € bom ter em mente
gue ele ¢, antes de tudo, a razao do seu trabalho. Ao atender o publi-
Co, € necessario informar e esclarecer as duvidas, além de agilizar o
atendimento e eventualmente acalmar os animos quando necessario.

Comunicacao e os
tipos de linguagem

A qualidade do atendimento prestado depende da capacidade de
Se comunicar com o publico e da mensagem transmitida.

A norma culta & a forma linguistica ensinada nas escolas e di-
fundida nas gramaticas. Exemplo: “Estou preocupado”. Sendo mais
espontanea e criativa, a lingua popular se afigura mais expressiva e
dinamica. Exemplo: “Té preocupado”.

A giria € 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 populacdo: “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 razao de ser da

universidade, por isso satisfazé-lo é essencial para a manutencao do
bom clima institucional.
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Quem é o publico?

PUblico (ou cliente) interno — Sao todos os servidores e com-
panheiros de trabalho, tais como professores, técnicos, estagiarios,
bolsistas e terceirizados. Entende-se por publico interno o indivi-
duo que trabalha para a instituicdo, participando ativamente dela. De
acordo com esse conceito, 0s funcionarios prestam servicos internos
a outros funcionarios, ou seja, todos os trabalhadores (servidores e
terceirizados) sao “clientes” uns dos outros.

PuUblico (ou cliente) externo — S3o todos aqueles atendidos pela
universidade: alunos, imprensa e a comunidade em geral.

Como prestar um
atendimento de qualidade?

Com boa vontade, profissionalismo e, acima de tudo, respeito ao
publico, buscando sempre ouvir 0 que as pessoas tém a dizer. Além
disso, € importante conhecer a estrutura organizacional e as ativida-
des realizadas pelos funcionarios. Tais informacdes sao fundamen-
tais para tornar um atendimento eficiente.

Recepcdo

« Cumprimente. Frases como “Bom dia” ou “Como vai?" demons-
tram acolhimento e educacao.

« Se for 0 caso, indigue um local para a pessoa sentar enquanto
aguarda.

« [nicie a conversa com uma atitude amigavel e prestativa.
« Seja proativo. Pergunte a pessoa; “Em que posso ajudar?”.

« Tenha paciéncia ao ouvir a pessoa, ndo a interrompa brus-
camente.

« Durante o0 atendimento, nao atenda telefonemas ou seu celular.
« Trate a todos com igualdade e cordialidade.

« Procure sorrir. Além de calorosa, essa atitude demonstra aber-
tura e disposicao.
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« A0 prestar atendimento, esqueca seus problemas pessoais.

 Evite bocejar, tossir ou emitir sons que possam ser interpreta-
dos como sinal de desleixo pela pessoa atendida.

» Procure ser discreto: discuta apenas assuntos profissionais.

« Se necessario, conduza o visitante ao destino desejado (se ele
precisar, por exemplo, se dirigir a outro setor).

« Ndo diga “Ele ndo se encontra” ou “Ele ndo chegou ainda”. Diga
apenas “Ele ndo esta”.

« Evite usar diminutivos como “ele deu uma saidinha” ou “guer
deixar um recadinho”, gue passam a impressao de falta de se-
riedade com o trabalho.

« Mantenha a calma mesmo com pessoas menos educadas. Ja-
mais as interrompa, discuta ou seja agressivo com elas.

« Ndo fale baixo nem gritando, use um tom moderado. E procure
transmitir as informacdes de maneira rapida e correta.

« Se vocé ndo tiver resposta para a questao, procure a solucao e
dé um retorno a pessoa atendida. Nunca a deixe sem reposta.

Atendimento telefonico

O atendimento telefénico requer mais concentracao do gue uma
Cconversa ao Vivo, por isso:

« Seja cordial. Pergunte o nome da pessoa: “Quem quer falar, por
favor?”. Nunca diga: “Quem fala?”, “Quem &?", “Quem gostaria?".

» Procure ter a mao tudo o que vocé precisa, como caneta, papel
e relacao de ramais.

« Anote todos os recados e encaminhe-0s a pessoa que precisa
recebé-los.

« Ao falar pelo telefone, esqueca seus problemas pessoais. Sua
v0z deve soar calma e agradavel.

» Peca para a pessoa repetir ou falar um pouco mais alto caso
necessario.

+ O telefone da instituicdo deve ser usado apenas para assuntos
de cunho profissional e ndo pessoal.

 Evite deixar a pessoa esperando na linha.
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« Nao atenda ao telefone olhando o computador, pois essa atitu-
de prejudica o bom atendimento.

« Se necessario, expliqgue novamente, de outra maneira, até que a
pessoa entenda a mensagem.

« Se outro ramal tocar na mesma sala e o responsavel nao estiver
presente, atenda. Informe gue a pessoa procurada nao esta em
Sua mesa no momento e pergunte quem esta ligando e se dese-
ja deixar um contato/recado. Anote e repasse ao colega.

« A0 receber recado de gue alguém lhe procurou durante uma
auséncia, ndo deixe de retornar a ligacao.

Como atender?

Veja abaixo o atendimento-padrao recomendado:
— Udesc Ibirama, Maria, bom dia.

Em relacao aos setores/ramais, € aconselhavel manter esse pa-
drdo, por exemplo:

— Extensao, Maria, bom dia.

Diante de erros e problemas:

« Peca desculpas.

« Explique 0 que ocorreu, evitando justificar.

» Procure corrigir o erro imediatamente ou dizer quando e como
0 erro sera corrigido.

« ApOs a correcdo e/ou solucdo de algum problema, contate a
pessoa interessada e certifigue-se da satisfacao dela.

8 Manual de Atendimento ao Publico
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Dicas de postura

» Coloque-se no lugar das pessoas e procure atender as expec-
tativas.

« Preste atencdo: ndo apenas ouca as pessoas, mas esforce-se
para entender o real significado do que dizem.

« Seja gentil, atencioso e disposto.

« Use palavras simpaticas no relacionamento diario com as pes-
50as a sua volta: “Bom dia”, “Por favor”, “Com licen¢a”; homens
devem dizer “obrigado” e mulheres, “obrigada”.

« Tente resolver na hora e ndao “daqui a pouco”, eliminando o
habito da procrastinacdo (adiamento ou “deixar para depois”).

« Evite também 0 jogo de responsabilidade; ha quem mande as
pessoas de um lugar para outro, sem nunca resolver nada.

« Evite falar pegando nas pessoas — mantenha uma distancia
razoavel.

« Ndo se refira a pessoa como “guerido

« Evite falar alto no seu trabalho.

« Ndo reclame do salario, da vida, da familia e do mundo.

» Ndo faca fofocas.

« Procure ter flexibilidade e ndo aja como um “robd”, tampouco
como um funcionario rigido que diz “sinto muito, mas nao po-
demos fugir das regras’”.

« Ndo repreenda alguém em publico, fale a sos posteriormente.
» Seja empatico e aceite pontos de vista diferentes do seu.

« Assuma uma postura firme e assertiva. Adotar uma postura do
tipo “isso nao diz respeito ao meu trabalho” ndao ajuda.

« As vezes, as reclamacoes da pessoa atendida sao improceden-
tes, porgue estdao em desacordo com 0s procedimentos da ins-
tituicdo. Se isso ocorrer, expligue a situacao em termos claros
e simples.

« Trabalhe em equipe: coopere com 0s 0utros colegas e mantenha
relacionamentos positivos e produtivos com outros funciona-
rios, sejam eles do mesmo grupo ou de diferentes setores da
universidade.

”oou

. “amigo” etc.
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Apresentacdo pessoal

« Evite usar roupas extravagantes, que chamem muito a atencao,
como decotes muito ousados, roupas muito curtas ou apertadas
e que possam trazer algum tipo de constrangimento ao publico.

« Use bom senso ao se vestir para trabalhar. Nao compareca ao
trabalho de bermuda ou como se estivesse de folga. Passe uma
imagem profissional.

« Evite usar perfume muito forte.

Uso do celular

« Ao atender o celular, sendo o assunto particular, fale baixo e
seja breve.

« Mantenha o toque do seu celular num tom em gue somente
VOCEé ouca.

« Se 0 telefone celular alheio tocar e seu dono nao estiver no |o-
cal, ndo atenda. Telefone celular &€ um objeto pessoal.

Internet

« Procure responder 0s e-mails em até 24 horas.

« Cheque 0s e-mails a cada duas horas. Demandas mais urgentes
Virao pessoalmente ou por telefone.

« Use 0 e-mail institucional apenas para assuntos relacionados a
Udesc. A instituicdo pode ter acesso aos sites que vocé costuma
acessar, por isso, figue atento.

« A Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacado (Se-
tic), da Udesc, regulamenta o uso apropriado dos recursos tec-
nologicos, promovendo a protecdo dos usuarios, dos equipa-
mentos e da propria administracao do sistema (Normativa n°
002, de 2 de julho de 2008).

10 Manual de Atendimento ao Publico



Conclusao

A normatizacdo do atendimento fara com que tenhamos um sis-
tema que garanta uniformidade, rapidez, presteza e, sobretudo, gua-
lidade no atendimento.

Se ndo nos esforcarmos em fazer o melhor, mesmo em tarefas
que possam parecer simples, jamais nos serdo confiadas tarefas de
maior importancia.
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