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E- BOOK VOLUME 10 | ATENDIMENTO E TRANSPARÊNCIA

QUALIDADE DO ATENDIMENTO 

Para determinar a qualidade de produtos, é possível definir alguns requisitos de qualidade 
verificáveis. Porém, quando o que será avaliado é a qualidade dos serviços, os requisitos 
de qualidade são mais complexos de definição pelos seguintes aspectos: 

• Por não serem elementos físicos, não é possível verificar a sua qualidade antes que ele
ocorra.

• Cada cliente possui suas características individuais, assim como os critérios que
utilizam para avaliar os serviços de um salão de beleza de outro.

• As percepções e expectativas dos clientes influenciam na qualidade dos serviços.

A qualidade de atendimento de um ambiente de beleza e estética está relacionada 
diretamente com elementos típicos de um serviço: confiança, credibilidade, transparência 
e cortesia. 

CORTESIA 

Esse é um dos fatores mais importantes para a qualidade de serviços do estabelecimento 
de beleza. A confiança no estabelecimento e no profissional é um fundamental para que o 
cliente compre um produto ou serviço, e melhor, que ele fidelize. E essa confiança é 
conquistada com demonstração de: consideração, respeito e amabilidade. A falta da 
cortesia é imperdoável por muitos clientes, porém fiquem atentos: o exagero ou excesso 
de cortesia no tratamento do cliente também pode gerar desconforto. Ponto de equilíbrio é 
a chave para um relacionamento duradouro. 

Padrão de atendimento 

Defina como será o padrão de atendimento de seu estabelecimento de acordo com o perfil 
dos clientes. 

Utilize a “neurofisiologia” ao seu favor! Quando nos sentimos bem, nosso corpo produz 
hormônios que provocam bem-estar, sendo assim, associamos sempre aquele local a um 
lugar de apoio, de alegria. 
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Receba bem o seu cliente: 
® Cumprimente. Use “Bom dia”, “Boa tarde”, Boa noite”, “Seja bem-vindo(a)”. 
® Ofereça café fresco e água. Oferecer outros tipos de bebidas como um chá e petiscos 

também demonstra cuidado com o cliente. 
® Proporcione um ambiente confortável, para que o cliente se sinta bem. Cuide para que 

a temperatura esteja agradável e que possa se sentar enquanto aguarda. 
® Não seja invasivo: estabeleça conexão com o cliente de acordo com a abertura dada 

por ele; evite o uso de apelidos; evite fofocas; palavras inadequadas e comentários que 
possam constrange-lo(a). 

® Seja discreto: evite falar alto, gritos e tons agressivos. 
 
Atenção! 
O cliente não é seu amigo, ele é seu cliente. Trate-o com profissionalismo e respeito. 
 
® Sorria. A alegria contagia. 
® Abra a porta para o cliente. 
® Mantenha-se solícito. O cliente espera ser servido. Sirva-o. 
 
Confirme o atendimento pelo menos 24 horas antes do procedimento e certifique-se de 
que o cliente saiba o horário e pergunte se o cliente deseja realizar mais algum 
procedimento. 
 
O atendimento telefônico deve ser personalizado e profissional, ao atender, fale: “Nome do 
estabelecimento, nome do atendente, saudação”. O mesmo profissionalismo deve ser 
utilizado no atendimento por Whatsapp: mantenha um número exclusivo para o 
estabelecimento, com seu logotipo e nome (o Whatsapp Business oferece diversas 
configurações que colaboram para uma boa experiência de contato).  
 
Ao telefone e por Whatsapp fale apenas o essencial. 
 
Na hora do pagamento seja discreto: os serviços e valores cobrados devem ser tratados 
apenas com o cliente. Se houver problemas com o cartão de crédito ou débito, comunique 
o cliente com calma, demonstrando disponibilidade para ajuda-lo a resolver. Assim, você 
evita desconfianças e constrangimentos. 

 
Não julgue o cliente pela aparência. Trate todos com respeito. 
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Treine, treine e treine 
 

Seus funcionários e parceiros são fundamentais para o sucesso em seu atendimento. 
Conscientize-os, envolva-os e treine-os incansavelmente para garantir o êxito no processo. 
Incentive-os! 
Um ambiente com energia positiva faz toda diferença na percepção dos clientes, seja um 
agente que eleva a energia do local.  

 
CREDIBILIDADE, CONFIANÇA e transparência 
 
O cliente precisa sentir confiança em seu atendimento e nos serviços prestados. Não basta 
parecer confiável, é necessário ser. Ele observa tudo o que ocorre no seu estabelecimento 
e estabelece se pode ou não confiar em seus profissionais e isso impactará em sua decisão 
de retornar ao seu negócio.  
 
Seja claro quanto ao serviço que será prestado, oferecendo uma tabela detalhada em local 
visível com: 
• Nome do serviço 
• Procedimentos inclusos 
• Preço 
 
Antes de iniciar o atendimento, explique ao cliente quais procedimentos serão realizados e 
certifique-se de que o cliente está de acordo. Quanto maior a transparência, maior será a 
confiança do cliente. 
 
Ao falar com o cliente seja preciso, demonstre conhecimento e propriedade no assunto. 
Isso transmite credibilidade ao cliente. 

 
COMPETÊNCIA PROFISSIONAL  
 
Todos os colaboradores e parceiros da empresa devem estar aptos a realizar os 
serviços aos quais se propõem, mediante comprovação que se dará por meio da 
apresentação de certificados ou outros documentos que atestem seus 
conhecimentos, habilidades e atitudes necessários para a prestação dos serviços 
(ABNT NBR 16383). 
 
Estamos vivendo tempos de um mercado cada vez mais concorrido e com clientes 
cada vez mais exigentes. Você que atua nos salões de beleza deve estar atualizado 
com as tendências da moda, mas sempre priorizando a biossegurança, e devidamente 
preparado para realizar as técnicas, de maneira a proporcionar um serviço de qualidade 
que garanta a satisfação dos clientes atendidos. Sendo assim, a competência dos 
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colaboradores e parceiros nas atividades que desempenham nos salões de beleza 
garantem segurança tanto para esses, quanto para os clientes, que se sentem mais 
seguros ao confiarem os cuidados com sua saúde e beleza a profissionais preparados.  
Para se aprofundar ainda mais nesse tema, leia a norma ABNT NBR 16483, Salão de 
beleza – Competências de pessoas que atuam nos salões de beleza, que especifica as 
competências dos profissionais dos salões de beleza no desempenho das suas 
atividades, a fim de que possam prestar serviços de qualidade.  
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