




Atendimento ao público:
novos cenários, velhos desafios!



Atendimento, uma prestação de serviços!

● Serviços são intangíveis

● Serviços são perecíveis

● Serviços são pessoas

● Serviços são variáveis

● Serviços são subjetivos

● Serviços são imprevisíveis

● Serviços demandam profissionais bem preparados



 

A excelência dos serviços envolve todas as 

pessoas de um mesmo departamento e de toda a 

instituição.

   



NOVO CENÁRIO

●    Mais relacionais

●  Independente dos novos cenários de comunicação e 

avanços tecnológicos, o atendimento é uma atividade 

ligada a pessoas. Assim, o elemento fundamental é o ser 

humano e suas necessidades.



● princípios básicos a serem considerados:

1° Bem estar físico

As pessoas querem ser bem recebidas fisicamente 

2° Bem estar emocional

As pessoas buscam ser bem recebidas emocionalmente 



 

1°etapa

 

2° etapa 3° etapa

Atendimento 

virtual

 

Atendimento 

telefônico

Atendimento 

pessoal



 

Atendimento virtual 

E-mail



 

Redes sociais

Facebook



 

Twitter



Instagram

 



Desafios

● Entender e atender às necessidades humanas

● Conhecer bem os usuários

● Definir as ferramentas que serão utilizadas no 

atendimento

● Manter uma linguagem compreensível, clara e precisa. 



Estratégias de excelência

● Confiabilidade, rapidez no atendimento, desejo e 

disposição de ajudar 

● Competência, cortesia, educação, respeito, 

consideração, atenção e cordialidade



Independente das diversas funções e 

demandas aplicadas ao atendente, 

sua prioridade é o atendimento ao usuário. 




