OS FATORES CESAR NO ATENDIMENTO

Por Flavio Paim Rodrigues

O CESAR de que trataremos nesse texto ndo € uma pessoa, ndo € um
candidato a emprego em sua empresa, mas podera auxiliar na melhoria do
atendimento basico aos clientes de seu negdcio. CESAR é um acrénimo para as
cinco dimensdes basicas no atendimento, descritos por Leonard Berry, pesquisador
em Administracdo da Texas A&M University.

Em seus estudos, Berry constatou que os clientes avaliam a qualidade do
atendimento através de cinco fatores primordiais:

1. Confiabilidade: cumprir, com exatiddo e de modo confiavel, o
gue foi prometido ou acordado.

2. Empatia: o grau de cuidado e atengédo que cada membro da
empresa demonstra aos clientes.

3. Seguranca: o conhecimento do assunto, do negécio da
empresa e a cortesia que o colaborador demonstra aos clientes
e sua capacidade de transmitir sinceridade, competéncia e
confianca.

4. Aparéncia: trata de todos os elementos tangiveis e visuais da
organizacdo, incluindo ai a aparéncia das instalacoes,
equipamentos, site e a aparéncia fisica das pessoas que fazem
parte da organizacao.

5. Resposta: a boa vontade, interesse e velocidade que o0s
colaboradores da empresa empregam no auxilio das
necessidades dos clientes junto & organizacao.

Cada um dos fatores relacionados acima € de grande importancia para 0s
clientes e a negligéncia com qualquer um deles pode ocasionar insatisfactes
indesejadas por parte do cliente em relacdo ao seu negécio. Evidentemente, os
fatores CESAR sdo basicos e até mesmo 6bvios e é justamente por assim serem
que esse texto foi organizado. Em muitas organizacdes, o atendimento ndo € bom
justamente porgue o 6bvio, o basico, o primordial néo é feito.

Se vocé deseja que sua organizacao atenda melhor, faga com que todos na
sua equipe compreendam o Obvio. Ai, 0 CESAR pode ajudar bastante.
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NOTA: CESAR é um conceito descrito originalmente como RATER
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy e Responsiveness) por Leonard Berry,
pesquisador em Administracdo da Texas A&M University. Posteriormente a
expressao foi traduzida para o portugués no livro Atendimento Nota 10, organizado
por Performance Research Associates e traduzido no Brasil por Cintia Braga.
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