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O ATENDIMENTO QUE TRANSFORMA COMECA DENTRO DE
CASA: DA FAMILIA AO CLIENTE, UM ESPELHO DE
QUALIDADE DE VIDA

Uma reflexao de Ainor Francisco Loterio sobre a arte de servir bem como extensao natural de
quem aprendeu, primeiro, a se relacionar bem.
Ainor Francisco Loterio

Existe uma pergunta que faco frequentemente nas palestras para equipes de vendas,
colaboradores de cooperativas, servidores publicos e empresarios: onde voce aprendeu a
atender bem? A maioria pensa em treinamentos, em chefes, em cursos. Poucos respondem
com a verdade mais simples e mais profunda: aprendi em casa.

A qualidade no atendimento nao nasce num manual de procedimentos. Ela nasce num lar
onde se aprende a ouvir, a respeitar, a acolher, a dizer obrigado, a olhar no olho, a cumprir o
que se promete. A familia e a primeira escola do atendimento. E quem nao aprendeu a se
relacionar bem dentro de casa tera dificuldade real em faze-lo com o cliente, o colega, o
associado, o cidadao.

Mais do que vender, quando trabalhamos com pessoas constantemente estamos construindo
relacionamentos. Porque atender tambem e viver. E viver e se relacionar com alguem antes de
Ihe oferecer qualquer coisa.

O RELACIONAMENTO E ANTERIOR AO PRODUTO

Ha uma cena que se repete em todas as areas profissionais: o produto e excelente, mas o
atendimento e frio. A cooperativa tem os melhores servicos, mas a recepcao intimida. A
empresa tem qualidade certificada, mas o colaborador nao sorri. E o cliente vai embora. Nao
por causa do produto. Por causa de quem o entregou.

O relacionamento e anterior ao produto. Sempre foi. O agricultor que atendia bem seus
vizinhos na colheita coletiva nao perguntava antes qual era o tamanho da roca do outro. Ele
simplesmente chegava e ajudava. Essa e a logica cooperativa original: eu me importo com
voce antes de saber o que posso ganhar com isso.

Conteudos complementares sobre relacionamento interpessoal, trabalho em equipe e qualidade no
atendimento:

www.loterio.com.br/gestao-publica/gestao-publica-temas-de-palestras

A FAMILIA: PRIMEIRA ESCOLA DO BOM RELACIONAMENTO

Um bom relacionamento se desenvolve quando ha confianca, empatia, respeito e harmonia
entre as pessoas envolvidas. Essa frase resume decadas de experiencia nas comunidades
rurais de Santa Catarina e do Brasil. E ela comeca, invariavelmente, dentro dos lares.

E na familia que aprendemos a esperar a vez de falar. A pedir desculpas quando erramos. A
celebrar a conquista do outro sem inveja. A receber o diferente sem hostilidade. A estar
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presente de verdade, sem o olhar perdido na tela do celular. A familia que funciona bem
pratica, sem perceber, os principios que toda cooperativa, toda empresa e todo servico publico
deveriam incorporar.

Para aprofundar o tema da familia como base do desenvolvimento humano e profissional:

www.ainor.com.br/familia/familia-temas-de-palestras

A COMUNICACAO QUE ACOLHE E SEMPRE UMA ESCOLHA

Atender bem nao e sorrir por obrigacao. E uma escolha que se faz a cada interacao. E decidir
que aquela pessoa que esta na sua frente merece atencao real, nao apenas protocolar. E
perceber que a palavra certa, dita no tom certo, no momento certo, pode mudar o dia de
alguem. E que a palavra errada, mesmo que tecnicamente correta, pode encerrar uma relacao
de confianca que levou anos para ser construida.

A linguagem inclusiva, a escuta ativa, o tom de voz que acolhe em vez de intimidar: tudo isso e
treinavel. Mas so se torna natural quando o ser humano ja construiu dentro de si uma postura
de respeito pelo outro. Quem nao se adequar a uma linguagem inclusiva tera serias
dificuldades no momento de trabalhar com pessoas e equipes.

Sobre comunicacao interpessoal no meio profissional, pessoal e familiar:

www.ainor.com.br/categoria/blog

A EMPATIA COMO FUNDAMENTO: VER O OUTRO ANTES DE SERVIR O OUTRO
Empatia nao e simpatia. Simpatia e gostar do outro. Empatia e compreender o outro, mesmo
que ele seja diferente de voce, mesmo que ele esteja dificil, mesmo que ele chegue sem
educacao porque carrega um dia pesado que voce nao conhece.

O atendente empatico nao reage ao humor do cliente. Ele responde a necessidade do cliente.
E essa e uma diferenca enorme. Porque a necessidade e sempre maior do que o humor. E
guem enxerga a necessidade, serve com proposito.

Artigo de Ainor Loterio sobre empatia compassiva e acao cooperativa:

www.ainor.com.br/categoria/blog

O QUE UMA EQUIPE TURBINADA TEM QUE UMA EQUIPE DESMOTIVADA NAO TEM
A diferenca entre uma equipe que atende bem e uma equipe que atende mal raramente esta
na competencia tecnica. Esta na motivacao. Esta no sentido que as pessoas encontram no
que fazem. Uma equipe turbinada nao e apenas capacitada profissionalmente. Ela tem
conforto psicossocial, pertencimento, e esta estimulada a acertar o alvo que a organizacao
definiu.

Ninguem atende bem quando se sente invisivel. Ninguem encanta o cliente quando nao foi, ele
mesmo, encantado pela organizacao onde trabalha. O atendimento de qualidade comeca na
cultura interna. Comeca no modo como o lider trata o colaborador. Comeca no respeito que
circula dentro da equipe antes de chegar ao balcao.

Sobre treinamento motivacional e relacionamento interpessoal para servidores e colaboradores:
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www.loterio.com.br/categoria/gestao-publica

O COOPERATIVISMO COMO MODELO DE ATENDIMENTO HUMANO

A cooperativa que governa bem e aquela capaz de atender as necessidades e expectativas
dos associados, colaboradores e clientes, atuando de forma sustentavel. Essa definicao de
governanca cooperativa e, ao mesmo tempo, a melhor definicao de atendimento de qualidade
que conheco.

O cooperativismo nao e apenas um modelo economico. E um modo de se relacionar. Fundado
na solidariedade, na transparencia, na participacao, na igualdade e no interesse genuino pela
comunidade. Uma cooperativa que pratica esses valores na relacao interna naturalmente os
reproduz na relacao com o cliente. Porque o espelho interno sempre se projeta para fora.

Sobre cooperativismo e governanca como capacidade de atender bem:

www.ainor.com.br/entenda-mais-sobre-o-cooperativismo-e-sua-essencia

O SERVIDOR PUBLICO QUE SERVE DE VERDADE

No servico publico, o desafio e ainda maior. O cidadao nao escolheu aquele atendimento. Ele
nao pode trocar de fornecedor. Ele depende. E essa dependencia exige, de quem serve, um
nivel de responsabilidade que vai muito alem da eficiencia tecnica.

Motivar para a missao publica e despertar no servidor a consciencia de que ele existe por
causa do cidadao, nao o contrario. E fazer com que o funcionario perceba que cada protocolo
entregue, cada ligacao atendida, cada duvida esclarecida com paciencia e um ato de
cidadania praticado por dentro do Estado.

Sobre motivacao e qualidade no atendimento no servico publico:

www.loterio.com.br/gestao-publica/gestao-publica-temas-de-palestras

O ESPELHO DA FAMILIA SE REFLETE NO CLIENTE
Voltemos ao comeco: onde voce aprendeu a atender bem?

Se voce cresceu numa casa onde 0s pais se respeitavam, onde havia espaco para discordar
sem destrato, onde o nome de cada um era pronunciado com carinho, onde a mesa era um
lugar de conversa e nao de silencio, voce provavelmente carrega um repertorio de
atendimento que nenhum treinamento corporativo consegue instalar do zero.

E se esse ambiente nao foi 0 seu, ainda ha tempo. Porque o relacionamento e uma habilidade.
E toda habilidade se desenvolve com intencao, pratica e boa referencia. A familia pode ser
reinventada. A cultura organizacional pode ser reconstruida. O atendimento pode ser
transformado.

Mas tudo isso comeca por dentro. Comeca ha decisao de tratar 0 outro como voce gostaria de
ser tratado. Comeca no reconhecimento de que cada pessoa que chega ate voce nao e um
problema a resolver. E um ser humano a servir.

E servir bem e, no fundo, o maior ato de lideranca que existe.
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ACESSE O PORTAL DE AINOR FRANCISCO LOTERIO

Artigos, palestras, reflexoes e conteudos sobre Agrosofia, Cooperativismo, Familia, Gestao Publica
e Longevidade estao reunidos em um unico espaco digital:

www.ainor.com.br
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Ainor Francisco Loterio e palestrante, agronomo e consultor com mais de quatro decadas de
atuacao em extensao rural, gestao publica e desenvolvimento cooperativista. Atuou como
extensionista e lider estadual na Epagri/SC, exerceu o mandato de Prefeito de Camborit e
desenvolveu relevante trabalho de assessoria legislativa na Assembleia Legislativa de Santa
Catarina. Diacono Permanente desde 2003, integra a vida sacerdotal ao seu compromisso com o
desenvolvimento humano e comunitario. E criador da Agrosofia, filosofia de vida que articula
sabedoria agricola, valores humanisticos e pratica sustentavel, vivenciada na Chacara Agrosofia,
na Comunidade Rural do Braco, em Camborit (SC). Filho do pioneiro extensionista e cofundador
da CRAVIL, Auri Fabio Loterio, Ainor construiu uma identidade profissional profundamente
enraizada no cooperativismo, tendo herdado e ampliado esse legado por meio de palestras,
publicacoes e consultorias em todo o Brasil. Apresenta o programa de radio Alegria de Viver desde
1989. No ambito do atendimento, da comunicacao e das relacoes humanas nas organizacoes,
Ainor Francisco Loterio acumula vasta experiencia pratica com equipes de cooperativas, servidores
publicos, empresarios e familias, abordando a qualidade no servir como extensao direta dos
vinculos cultivados dentro de casa. Seus conteudos sobre esses temas estao disponiveis em
www.ainor.com.br.
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