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O atendimento aos clientes deve ser uma preocupacado constante das
empresas, uma vez que repercute no modo como elas sao vistas pelos
seus publicos interno e externo, ou seja, na imagem organizacional.
Segundo Barich e Kotler (1991, p. 95) o termo imagem representa a
soma de crencas, atitudes e impress6es que uma pessoa Ou um grupo
tem de um objeto. Esse objeto pode ser uma empresa, produto, marca,
lugar ou pessoa.

O presente trabalho aborda a importancia do bom atendimento aos
publicos interno e externo da Embrapa Soja e sua relacdo com a
formacao da imagem. A definicdo do tema se deu pelo fato das autoras
atuarem diretamente nas secretarias de locais com grande fluxo de
pessoas, tanto para atendimento pessoal quanto telefénico. (Area de
Comunicacao Empresarial, Auditério e Chefia da Unidade).

O entendimento de que a imagem de uma empresa se caracteriza pelas
percepcdes de um individuo sobre as acdes, atividades e realizacdes

de uma organizacao (Riordan, Gatewood e Bill, 1997, p. 401) leva a
necessidade de que o atendimento pessoal e telefénico prestado por ela
seja institucionalizado e seguido por todos os seus niveis hierdrquicos.
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A Embrapa Soja dispée do “Manual de Atendimento ao Cliente” no qual
define a conduta desejada para um bom atendimento. Esse manual

foi elaborado pela Embrapa Sede, localizada em Brasilia, e é utilizado
pelas 41 unidades da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria por
todo Brasil. De acordo com ele, “sao considerados clientes da Embrapa
todas as pessoas, fisicas ou juridicas, que se relacionam para solicitar
informacdes ou adquirir tecnologia, servico ou produto” (EMBRAPA,
1997, p. 10). Essa definicao abrangente de clientes, proposta pela
Embrapa, engloba tanto os publicos interno quanto externo.

Sao considerados como publico interno “todos os empregados ou
setores da Embrapa que dependem do seu servico e de sua colaboracao
para cumprir com algo pactuado com o cliente (externo)”. Ja como
publicos externos incluem-se agricultores, empresas publicas e privadas,
universidades, fundacdes de apoio a pesquisa, entre outros.

O Manual de Atendimento apresenta seis pontos de relacionamento com
os clientes: Atendimento telefénico, Atendimento pessoal, Atendimento
por correspondéncia, Consultas e visitas técnicas, Eventos e Parcerias.

Para exemplificar o padrao de atendimento prestado na Embrapa Soja
apresenta-se, na sequéncia, a orientacao para atendimento telefénico
tanto interno quanto externo (a diferenciacao se faz pelo toque do
telefone — toque simples para chamadas internas e toque duplo para
chamadas externas):

® Atendimento inicial: o primeiro passo é a rapidez no
atendimento telefénico, que deve ser realizado até o terceiro
toque. O segundo passo é a identificacao clara da empresa
ou Unidade e da pessoa que esta falando, seguida de um
cumprimento cordial. Assim, por exemplo, o padrao de
atendimento telefénico para uma ligacdo externa é: “Embrapa
Soja, Diana, bom dia”. No caso de ligacoOes internas substitui-
se o nome da Unidade pelo Setor correspondente, tendo
como padrao, por exemplo: “Auditério, Diana, bom dia”. Ha
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orientacdo para que o tratamento seja formal e respeitoso,
chamando o cliente de senhor ou senhora.

® Exposicdo do problema: depois de estabelecido o contato
inicial, o atendente deve ouvir a exposicdo do problema ou da
necessidade do cliente. Para isso deve solicitar a identificacao
do mesmo e ouvir seu relato sem interrompé-lo. E importante
demonstrar empatia e interesse pelo problema do cliente,
estabelecendo um bom relacionamento e um bom fluxo de
comunicacao entre eles.

® Resposta ou solucado do problema: para que se proceda a
resposta ou solucdo do problema, é necessario que haja
disponibilidade de prestar as informacdes necessarias,
com calma, serenidade, clareza e precisdo ao prestar as
informacoes, considerando que ndao se devem supor dados que
nao se tém ou que se desconhece. Nessa situacdo, o atendente
deve se comprometer com o cliente no retorno rapido das
informacoes ou na sugestdao da pessoa mais indicada para
abordar o assunto.

® Finalizacdo do contato: marcado pelo compromisso na solucao
ou encaminhamento da solicitacao do cliente com rapidez e
pela cordialidade.

Como pré-requisito para um atendimento de qualidade, é indispenséavel
gue o atendente tenha conhecimento dos produtos e servicos da empresa,
tenha bom senso, trate os clientes como gostaria de ser tratado, saiba
ouvir com atencao e paciéncia e mantenha uma postura ética, lembrando
gue, naquele momento, é um representante da Embrapa.

A qualidade em servicos e produtos, ao ser reconhecida pelos clientes
e pela sociedade em geral, traz retorno para as empresas, tanto em
nivel financeiro quanto em imagem. Ao buscar o estabelecimento de
um bom relacionamento com os clientes internos e externos, utilizando-
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se de ferramentas de comunicacao voltadas ao perfil de cada publico
e seguindo os padroes de atendimento propostos no Manual de
Atendimento ao Cliente, a Embrapa Soja procura atingir esses retornos.
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