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e . )
ATENDIMENTO AO PUBLICO.

COMUNICABILIDADE, APRESENTACAO,
ATENCAO, CORTESIA, INTERESSE, PRESTEZA,
EFICIENCIA, TOLERANCIA, DISCRICAO,
CONDUTA E OBJETIVIDADE.
ATENDIMENTO AO TELEFONE.

\_ %

ATENDIMENTO E QUALIDADE

A globalizacdo, os desafios do desenvolvimento tec-
nolégico e cultural e a competicdo entre as organizagoes
trazem como consequéncia o interesse pela qualidade de
seus produtos e servigos.

Esse interesse ndo se restringe as empresas privadas e
se estende, também, ao setor publico.

Assim, vemos que - Os empresarios buscam aperfei-
coar o desempenho em suas areas de atuacdo (produtos
ou servicos) e o relacionamento com os seus clientes.

- O setor publico enfrenta os desafios de melhorar a
qualidade de seus servicos, aumentar a satisfacdo dos usua-
rios e instituir um atendimento de exceléncia ao publico.

Os clientes e usuarios das organizagdes publicas e pri-
vadas também se mostram mais exigentes na escolha de
servicos e produtos de melhor qualidade. Assim, a relacao
com estes clientes e usuarios passa ser um novo foco de
preocupacdo e demanda esforcos para sua melhoria.

QUALIDADE

O conceito de qualidade é amplo e suscita varias inter-
pretagcdes. As mais expressivas se referem, por um lado, a
definicdo de qualidade como busca da satisfacdo do clien-
te, e, por outro, a busca da exceléncia para todas as ativi-
dades de um processo. Na mesma vertente, a qualidade
é também considerada como fator de transformagdo no
modo como a organizagdo se relaciona com seus clientes,
agregando valor aos servigos a ele destinados.

Em face dessa diversidade de significados, cabe as or-
ganizacdes identificar os atributos ou indicadores de qua-
lidade dos seus produtos e servicos do ponto de vista dos
seus usuarios. Entre estes, podem ser destacados a eficién-
cia, a eficacia, a ética profissional, a agilidade no atendi-
mento, entre outros.

No Brasil, a questao da qualidade na area publica vem
sendo abordada pelo Programa de Qualidade no Servico
Publico que tem por objetivos elevar o padrao dos servicos
prestados e tornar o cidaddo mais exigente em relacdo a
esses servicos. Para tanto, o Programa visa a transforma-
¢do das organizagdes e entidades publicas no sentido de
valorizar a qualidade na prestacdo de servigos ao publico,
retirando o foco dos processos burocraticos.

O programa estabelece que o cidaddo como principal
foco de atencdo de qualquer érgao publico federal. Define
padrdes de qualidade do atendimento e prevé a avaliagao
de satisfacdo do usuério por todos os 6rgaos e entidades
da Administracdo Publica Federal direta, indireta e funda-
cional que atendem diretamente ao cidadéo.
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Nesse sentido considera-se que o servico publico deve
ter as seguintes caracteristicas:

- Adequado: realizado na forma prevista em lei deven-
do atender ao interesse publico;

- Eficiente: alcanca o melhor resultado com menor con-
sumo de recursos;

- Seguro: ndo coloca em risco a vida, a saude, a segu-
ranga, o patriménio ou os direitos materiais e imateriais do
cidaddo-usuario;

- Continuo: oferecido sem risco de interrupcdo, sendo
obrigatério o planejamento e a adocao de medidas de pre-
vencao para evitar a descontinuidade.

Usuérios/ Clientes

Existem dois tipos de usuarios ou clientes de uma or-
ganizagao:

eexternos - recebem servicos ou produtos na sua ver-
sdo final.

sinternos —fazem parte da organizacdo, de seus seto-
res, grupos e atividades.

Para identificar esses tipos de usuarios, as pessoas da
organizagcao devem responder o seguinte:

- Com que pessoas mantenho contato enquanto tra-
balho?

- Quem recebe o resultado do meu trabalho?

- Qual o nivel de satisfacdo das pessoas que dependem
do resultado dos servigos executados por mim?

Principios para o bom atendimento na gestdo da qua-
lidade

1. Foco no Cliente. Nas empresas privadas, a importan-
cia dada a esse principio se deve principalmente ao fato de
que o sucesso da venda (lucro financeiro) depende da sa-
tisfacdo do cliente com a qualidade do produto e também
com o tratamento recebido e com o resultado da propria
negociagao.

No setor publico, este principio se relaciona sobretudo
aos conceitos de cidadania, participacdo, transparéncia e
controle social.

Para cumprir este principio é necessario ter atencao
com dois aspectos:

- verificar se o que é estabelecido como qualidade
atende a todos os usuarios, inclusive aos mais exigentes;

- fazer bem feito o servico e, depois, checar os passos
necessarios para a sua execugao.

Deve se lembrar que tais atitudes levam em conta tan-
to o atendimento do usuério quanto as atividades e rotinas
gue envolvem o servigo.

2. O servico ou produto deve atender a uma real neces-
sidade do usuario. Este principio se relaciona a dimensao
da validade, isto é, o servico ou produto deve ser exata-
mente como o usuario espera, deseja ou necessita que ele
seja.

3. Manutencdo da qualidade. O padrdo de qualidade
mantido ao longo do tempo é que leva a conquista da con-
fiabilidade.

A atuacdo com base nesses principios deve ser orien-
tada por algumas a¢des que imprimem qualidade ao aten-
dimento, tais como:




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Assistente em Suporte Administrativo

_ identificar as necessidades dos usuarios;

- cuidar da comunicacao (verbal e escrita);

- evitar informacdes conflitantes;

_ atenuar a burocracia;

- cumprir prazos e horarios;

- desenvolver produtos e/ou servi¢os de qualidade;

- divulgar os diferenciais da organizagao;

- imprimir qualidade a relacdo atendente/usuario;

- fazer uso da empatia;

- analisar as reclamagoes;

- acatar as boas sugestdes.

Essas agdes estdo relacionadas a indicadores que po-
dem ser percebidos e avaliados de forma positiva pelos
usuarios, entre eles: competéncia, presteza, cortesia, pa-
ciéncia, respeito.

Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impacién-
cia, desrespeito, imposicdo de normas ou exibicdo de
poder tornam o atendente intoleravel, na percepcdo dos
usuarios. No conjunto dessas a¢oes deve ainda ser ressal-
tada a empatia como um fator crucial para a exceléncia
no atendimento ao publico. A utilizacdo adequada dessa
ferramenta no momento em que as pessoas estdo intera-
gindo é fundamental. No bom atendimento é importante
a utilizacao de frases como “Bom-dia”, “Boa-tarde”, “"Sente-
se por favor”, ou “Aguarde um instante, por favor”, que,
ditas com suavidade e cordialidade, podem levar o usuério
a perceber o tratamento diferenciado que algumas organi-
zagbes ja conseguem oferecer ao seu publico-alvo.

PROCESSO DE COMUNICACAO

Sao elementos do processo de comunicacdo:

* emissor — 0 que emite ou envia a mensagem

* receptor — o que recebe a mensagem

» mensagem - 0 que se quer comunicar

« canal — o meio de comunicacdo pelo qual se transmi-
te a mensagem

» ruidos —tudo aquilo que pode atrapalhar a comuni-
cagao .

O processo de comunicagao é o centro de todas as ati-
vidades humanas. No entanto, além de usar palavras cor-
retas e adequadas ao contexto, o emissor deve transmitir a
outra pessoa, o receptor, informacdes, ideias, percepcoes,
intencdes, desejos e sentimentos, ou seja, a mensagem do
processo de comunicacdo. Ao mesmo tempo, para que a
comunicagdo ocorra, ndo basta transmitir ou receber bem
as mensagens. E preciso, sobretudo, que haja troca de en-
tendimentos. Para tanto, as palavras sdo importantes, mas
também o sdo as emocdes, as ideias, as informacbes nao-
verbais.

Comunicacao verbal e ndo verbal

A comunicacao verbal realiza-se oralmente ou por meio
da escrita. Sdo exemplos de comunicag¢des orais: ordens,
pedidos, debates, discussdes, tanto face-a-face quanto por
telefone, radio, televisdo ou outro meio eletronico. Cartas,
jornais, impressos, revistas, cartazes, entre outros, fazem
parte das comunicag¢des escritas.

: o
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A comunicacdo nao-verbal realiza-se por meio de ges-
tos e expressoes faciais e corporais que podem reforcar ou
contradizer o que esta sendo dito. Cruzar os bracos e as
pernas, por exemplo, é um gesto que pode ser interpretado
como posicao de defesa.

Colocar a méo no queixo, cocar a cabega ou espregui-
car-se na cadeira podem indicar falta de interesse no que a
outra pessoa tem a dizer.

Também sdo gestos interpretados como forma de de-
monstrar desinteresse durante a comunicacao: ajeitar pa-
péis que se encontrem sobre a mesa, guardar papéis na
gaveta, responder perguntas com irritagdo ou deixar de
respondé-las.

A linguagem é um cdodigo utilizado pelos individuos
para processar pensamentos, ideias e dialogos interiores,
ou comunicar-se com outros. A linguagem pode ser repre-
sentada por uma lingua ou pela ndo-verbalizagéo.

E importante observar que algumas palavras assumem
diferentes significados para cada pessoa.

Palavras como amor, solidariedade, fraternidade, igual-
dade, entre outras, servem de rétulos para experiéncias
universais, mas tém significados particulares para cada in-
dividuo. A realidade subjetiva de cada pessoa é formada
pelo seu sistema de valores, pelas suas crengas, pelos seus
objetivos pessoais e pela sua visdo de mundo. Dai a impor-
tancia de checarmos a linguagem utilizada no processo de
comunicagdo e adaptarmos nossa mensagem ao vocabu-
lario, aos interesses e as necessidades da pessoa a quem
transmitimos alguma informacao.

Barreiras e ruidos

No atendimento é preciso cuidado para evitar ruidos
na comunicagdo, ou seja, € necessario reconhecer os ele-
mentos que podem complicar ou impedir o perfeito en-
tendimento das mensagens. As vezes, uma pessoa fala e
a outra ndo entende exatamente o que foi dito. Ou, entéo,
tendo em vista a subjetividade presente na mensagem,
muitas vezes, o emissor tem uma compreensao diferente
da que foi captada pelo receptor.

Além dessas dificuldades, existem outras que interfe-
rem no processo de comunicagdo, entre elas, as barreiras
tecnoldgicas, psicoldgicas e de linguagem. Essas barreiras
sdo verdadeiros ruidos na comunicagéao.

As barreiras tecnoldgicas resultam de defeitos ou in-
terferéncias dos canais de comunicacdo. Sdo de natureza
material, ou seja, resultam de problemas técnicos, como o
do telefone com ruido.

As barreiras de linguagem podem ocorrer em razdo
das girias, regionalismos, dificuldades de verbalizagdo, di-
ficuldades ao escrever, gagueira, entre outros. As barreiras
psicolégicas provém das diferengas individuais e podem
ter origem em aspectos do comportamento humano, tais
como:

- seletividade: o emissor s6 ouve o que é do seu inte-
resse ou o que coincida com a sua opinido;

- egocentrismo: o emissor ou o receptor ndo aceita o
ponto de vista do outro ou corta a palavra do outro, de-
monstrando resisténcia para ouvir;

- timidez: a inibicdo de uma pessoa em relagédo a outra
pode causar gagueira ou voz baixa, quase inaudivel;
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- preconceito: a percepcao indevida das diferencas so-
cioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas, entre outras;
- descaso: indiferenca as necessidades do outro.

ATENDIMENTO TELEFONICO

Na comunicacéo telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicacdo a distancia.
E preciso, portanto, que o processo de comunicagdo ocorra
da melhor maneira possivel para ambas as partes (emissor
e receptor) e que as mensagens sejam sempre acolhidas e
contextualizadas, de modo que todos possam receber bom
atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomenda-
¢Oes para o atendimento telefonico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito
longo. E melhor explicar o motivo de ndo poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;

» o cliente nao deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
Servicos;

- atender as necessidades do cliente; se ele desejar
algo que o atendente ndo possa fornecer, é importante
oferecer alternativas;

* agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia”
ou "boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou ins-
tituicdo sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal.
Perguntar o nome do cliente e tratd-lo pelo nome trans-
mitem a ideia de que ele é importante para a empresa ou
instituicdo. O atendente deve também esperar que o seu
interlocutor desligue o telefone. Isso garante que ele nao
interrompa o usuario ou o cliente. Se ele quiser comple-
mentar alguma questdo, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator prin-
cipal para garantir a qualidade da comunicacdo. Portanto,
é preciso que o atendente saiba ouvir o interlocutor e res-
ponda a suas demandas de maneira cordial, simples, clara e
objetiva. O uso correto da lingua portuguesa e a qualidade
da diccdo também sdo fatores importantes para assegu-
rar uma boa comunicacdo telefonica. E fundamental que o
atendente transmita a seu interlocutor segurancga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendacGes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefonico:

« identificar e utilizar o nome do interlocutor: nin-
guém gosta de falar com um interlocutor desconhecido,
por isso, o atendente da chamada deve identificar-se assim
gue atender ao telefone. Por outro lado, deve perguntar
com quem esta falando e passar a tratar o interlocutor pelo
nome. Esse toque pessoal faz com que o interlocutor se
sinta importante;

« assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa
que atende ao telefone deve considerar o assunto como
seu, ou seja, comprometer-se e, assim, garantir ao inter-
locutor uma resposta rapida. Por exemplo: ndo deve dizer
“Nao sei”, mas "Vou imediatamente saber” ou "Daremos
uma resposta logo que seja possivel”. Se ndo for mesmo
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possivel dar uma resposta ao assunto, o atendente devera
apresentar formas alternativas para o fazer, como: fornecer
o numero do telefone direto de alguém capaz de resolver
o problema rapidamente, indicar o e-mail ou o nimero do
fax do responsavel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepg¢do do pedido
ou chamada;

 ndo negar informacdes: nenhuma informacdo deve
ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor antes
de a fornecer, para confirmar a seriedade da chamada. Nes-
sa situacgao, é adequada a seguinte frase: Vamos anotar es-
ses dados e depois entraremos em contato com o senhor.

* ndo apressar a chamada: é importante dar tempo ao
tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a
dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atencado, dando feedback, mas néo interrompendo o
raciocinio do interlocutor;

« sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demons-
tra que o atendente é uma pessoa amavel, solicita e inte-
ressada;

« ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser ca-
tastrofica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente
do que as boas;

« manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicagdo, ndo se estabelece o contato visual, é ne-
cessario que o atendente, se tiver mesmo que desviar a
atencdo do telefone durante alguns segundos, peca licenga
para interromper o didlogo e, depois, peca desculpa pela
demora. Essa atitude é importante porque poucos segun-
dos podem parecer uma eternidade para quem esta do ou-
tro lado da linha;

- ter as informagdes a mao: um atendente deve conser-
var a informagao importante perto de si e ter sempre a mao
as informacdes mais significativas de seu setor. Isso permite
aumentar a rapidez de resposta e demonstra o profissiona-
lismo do atendente;

- estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que
liga: quem atende a chamada deve definir quando é que a
pessoa deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a
empresa ou institui¢do vai retornar a chamada.

Todas estas recomendacdes envolvem as seguintes ati-
tudes no atendimento telefénico:

- receptividade - demonstrar paciéncia e disposicdo
para servir, como, por exemplo, responder as ddvidas mais
comuns dos usuarios como se as estivesse respondendo
pela primeira vez. Da mesma forma é necessario evitar que
interlocutor espere por respostas;

- atenc¢do — ouvir o interlocutor, evitando interrupcoes,
dizer palavras como “compreendo’, “entendo” e, se neces-
sario, anotar a mensagem do interlocutor);

- empatia - para personalizar o atendimento, pode-se
pronunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca,
expressdes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

- concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor
(evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situacgoes,
desviando-se do tema da conversa, bem como evitar co-
mer ou beber enquanto se fala);

- comportamento ético na conversacdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL

Nessa modalidade de atendimento devem ser incorpo-
rados alguns principios relativos ao atendimento telefoni-
co, além de outros especificos a serem abordados a seguir.

Por se tratar de uma modalidade de comunicacdo de
grande impacto junto ao usuario, o atendente deve sempre
demonstrar simpatia, competéncia e profissionalismo e ter
atencdo com as expressdes do rosto, da voz, dos gestos, do
vocabulario e de aparéncia. E da mesma forma, considerar
os seguintes principios.

Principios para a qualidade ao atendimento presencial:

» Competéncia - O usuario espera que cada pessoa que
o atenda detenha informacdes detalhadas sobre o funcio-
namento da organizacdo e do setor que ele procurou.

* Legitimidade - O usuario deve ser atendido com éti-
ca, respeito, imparcialidade, sem discrimina¢des, com justi-
ca e colaboracao.

- Disponibilidade - O atendente representa, para o usua-
rio, a imagem da organizacdo. Assim, deve haver empenho
para que o usuario ndo se sinta abandonado, desamparado,
sem assisténcia. O atendimento deve ocorrer de forma per-
sonalizada, atingindo-se a satisfagdo do cliente.

« Flexibilidade - O atendente deve procurar identificar
claramente as necessidades do usuario e esforcar-se para
ajuda-lo, orienta-lo, conduzi-lo a quem possa ajuda-lo
adequadamente.

Para que o cliente ou usuario possa se sentir bem aten-
dido, existem, também, algumas estratégias verbais, nao-
verbais e ambientais.

Estratégias verbais

- Reconhecer, o mais breve possivel, a presenca das
pessoas;

- pedir desculpas se houver demora no atendimento;

- se possivel, tratar o usuario pelo nome;

- Demonstrar que quer identificar e entender as neces-
sidades do usuario;

- Escutar atentamente, analisar bem a informacao,
apresentar questoes;

Estratégias ndo-verbais

- Olhar para a pessoa diretamente e demonstrar aten-
Gao;

- Prender a atencao do receptor;

- Nao escrever enquanto estiver falando com o usuario;

- Prestar atencdo a comunicacao ndo-verbal;

Estratégias ambientais

- Manter o ambiente de trabalho organizado e limpo;

- Assegurar acomodacdes adequadas para o usuario;

- Evitar pilhas de papel, processos e documentos de-
sorganizados sobre a mesa.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos ne-
gocios de uma organizacdo, suas finalidades, produtos e
servicos, de acordo com suas normas e regras. O atendi-
mento estabelece, dessa forma, uma relacdo entre o aten-
dente, a organizacao e o cliente.
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A qualidade do atendimento, de modo geral, é deter-
minada por indicadores percebidos pelo préprio usuario
relativamente a:

« competéncia — recursos humanos capacitados e re-
cursos tecnoldgicos adequados;

« confiabilidade — cumprimento de prazos e horérios
estabelecidos previamente;

- credibilidade — honestidade no servigo proposto;

« seguranga — sigilo das informacdes pessoais;

« facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao
pessoal de contato;

e comunicagdo — clareza nas instru¢des de utilizacao
dos servigos.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige
ao cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando
sua simpatia. Esta relacionada a:

- presteza — demonstracéo do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitacdo do usuéario;

- cortesia — manifestacdo de respeito ao usuério e de
cordialidade;

- flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢bes nao
-previstas.

PROCESSO DE COMUNICACAO

O profissional de administracdo deve estabelecer e
manter um sistema contingente de comunica¢do dentro da
organizacao, de forma unificadora e esclarecedora, a fim de
saber qual ¢ a situacdo de sua organizacdo para poder con-
trolar as atividades e tomar decisdes, visto que nem sempre
a informacdo segue os rumos que a organizacdo deseja,
transformando-se muitas vezes em boatos que venham a
prejudicar a corporacgao.

A comunicacdo administrativa ndo deve se preocupar
com meios externos e sim com seu fluxo interno de infor-
macodes. Ela deve ser feita entre e para os membros da orga-
niza¢do, o que ndo impede que algumas informacdes trans-
mitidas internamente sejam difundidas além dos limites da
organizacdo. Ela precisa ser vista como uma forma de co-
municacdo social e humana, constituida por cinco elemen-
tos basicos; um comunicador que transmite uma mensa-
gem para um receptor visando obter um feedback do mesmo.

Seu principal objetivo é unir a situacdo de todos os se-
tores, e todos os assuntos, interagir entre os membros e
garantir a funcionalidade da empresa. Denominada de co-
municagao funcional, parte-se do pressuposto de que cada
cargo de uma organizagao precisa comunicar algo a al-
guém ou algum setor, de modo a transmitir as informacdes
necessarias em busca de um trabalho sinérgico, respeitan-
do as individualidades de cada cargo, setor e também as
pessoais. A comunicacao deve ser vista pelo administrador
como instrumento descentralizador e de elevagédo da capa-
cidade operacional da organizacdo, através da delegacdo
de autoridades e atribui¢des, contudo sem que o adminis-
trador perca o controle e a autoridade perante seus su-
bordinados. A descentralizagdo administrativa exige, acima
de tudo, um sistema eficaz de comunicacdo e controle. E
a comunicagao horizontal que permitird ao administrador
alcancar sinergia e controle dos mais variados setores que
compde o corpo da empresa.
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Fica explicito que conforme o tamanho da organiza-
¢do as trocas de informacdo podem sofrer mais empecilhos,
contudo sdo nesses casos que a comunicacao torna-se mais
necessaria. Sem um plano comunicacional eficaz o trabalho
torna-se mais demorado e desperdicam-se esforcos, ja que
fica clara a dificuldade de interacdo entre os mais variados
setores da organizacdo. Onde se faz necessario o trabalho
em grupo ha consequentemente a necessidade de se realizar
uma competente comunicagdo horizontal.

PROCESSO DE COMUNICAGCAO

Sdo elementos do processo de comunicagao:

* emissor — 0 que emite ou envia a mensagem

« receptor — 0 que recebe a mensagem

» mensagem — 0 que se quer comunicar

« canal — o meio de comunicacdo pelo qual se transmite
a mensagem

» ruidos —tudo aquilo que pode atrapalhar a comunicaggo .

O processo de comunicagdo é o centro de todas as ati-
vidades humanas. No entanto, além de usar palavras corretas
e adequadas ao contexto, o emissor deve transmitir a outra
pessoa, o receptor, informagdes, ideias, percepg¢des, intengdes,
desejos e sentimentos, ou seja, a mensagem do processo de
comunicacdo. Ao mesmo tempo, para que a comunicagdo
ocorra, nao basta transmitir ou receber bem as mensagens.
E preciso, sobretudo, que haja troca de entendimentos. Para
tanto, as palavras sdo importantes, mas também o sdo as
emocdes, as ideias, as informacgdes nao verbais.

A comunicagdo verbal realiza-se oralmente ou por meio
da escrita. Sdo exemplos de comunicag¢des orais: ordens, pe-
didos, debates, discussdes, tanto face-a-face quanto por tele-
fone, radio, televisdo ou outro meio eletronico. Cartas, jornais,
impressos, revistas, cartazes, entre outros, fazem parte das
comunicagdes escritas.

A comunicacdo ndo verbal realiza-se por meio de gestos
e expressoes faciais e corporais que podem reforcar ou con-
tradizer o que esta sendo dito. Cruzar os bracos e as pernas,
por exemplo, é um gesto que pode ser interpretado como
posicdo de defesa. Colocar a mdo no queixo, cocar a cabeca
ou espreguicar-se na cadeira podem indicar falta de interesse
no que a outra pessoa tem a dizer.

Também sdo gestos interpretados como forma de de-
monstrar desinteresse durante a comunicacdo: ajeitar papéis
gue se encontrem sobre a mesa, guardar papéis na gaveta,
responder perguntas com irritacdo ou deixar de respondé-las.

A linguagem é um cédigo utilizado pelos individuos para
processar pensamentos, ideias e didlogos interiores, ou co-
municar-se com outros. A linguagem pode ser representada
por uma lingua ou pela ndo verbalizacdo.

E importante observar que algumas palavras assumem
diferentes significados para cada pessoa.

Palavras como amor, solidariedade, fraternidade, igual-
dade, entre outras, servem de rétulos para experiéncias
universais, mas tém significados particulares para cada in-
dividuo. A realidade subjetiva de cada pessoa é formada
pelo seu sistema de valores, pelas suas crengas, pelos seus
objetivos pessoais e pela sua visdo de mundo. Dai a impor-
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tancia de checarmos a linguagem utilizada no processo de
comunicagdo e adaptarmos nossa mensagem ao vocabu-
lario, aos interesses e as necessidades da pessoa a quem
transmitimos alguma informacao.

: . .

No atendimento é preciso cuidado para evitar ruidos
na comunicacdo, ou seja, é necessario reconhecer os ele-
mentos que podem complicar ou impedir o perfeito en-
tendimento das mensagens. As vezes, uma pessoa fala e
a outra ndo entende exatamente o que foi dito. Ou, entéo,
tendo em vista a subjetividade presente na mensagem,
muitas vezes, o emissor tem uma compreensao diferente
da que foi captada pelo receptor. Alguns exemplos:

Ruidos

Sobrecarga de informacdes

Tipos de informacdes

Fonte de informacdes

Localizacdo Fisica

Defensidade

Além dessas dificuldades, existem outras que interfe-
rem no processo de comunicacdo, entre elas, as barreiras
tecnoldgicas, psicoldgicas e de linguagem. Essas barreiras
sdo verdadeiros ruidos na comunicagéao.

As barreiras tecnoldgicas resultam de defeitos ou in-
terferéncias dos canais de comunicacdo. Sdo de natureza
material, ou seja, resultam de problemas técnicos, como o
do telefone com ruido.

As barreiras de linguagem podem ocorrer em razdo
das girias, regionalismos, dificuldades de verbalizacao, difi-
culdades ao escrever, gagueira, entre outros.

As barreiras psicolégicas provém das diferengas indivi-
duais e podem ter origem em aspectos do comportamento
humano, tais como:

Seletividade: o emissor s6 ouve o que é do seu interes-
se ou o que coincida com a sua opinido;

Egocentrismo: o emissor ou o receptor nao aceita o
ponto de vista do outro ou corta a palavra do outro, de-
monstrando resisténcia para ouvir;

Timidez: a inibicdo de uma pessoa em relacdo a outra
pode causar gagueira ou voz baixa, quase inaudivel;

Preconceito: a percepcao indevida das diferengas so-
cioculturais, raciais, religiosas, hierarquicas, entre outras;

Descaso: indiferenca as necessidades do outro.

A imagem da empresa é muito importante para a so-

brevivéncia da mesma. Para ter uma imagem consolidada
¢ necessario transformar seus funcionarios em verdadeiros
embaixadores da boa vontade de sua empresa. Em decor-
réncia disso, tem se discutido a relacdo entre empregado/
empregador. Assim, este artigo trata da importancia da
comunicagdo interna para as instituicOes, as estratégias
usadas por ela para o bom relacionamento com seus fun-
cionarios, a eficiéncia da comunicagdo para com o publico
interno e a importancia do profissional de Rela¢des Publi-
cas nesse contexto.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Assistente em Suporte Administrativo

N&o basta ter uma equipe de grandes talentos alta-
mente motivados.

Se ela ndo estiver bem informada, se seus integrantes
ndo se comunicarem adequadamente, ndo serd possivel
potencializar a forca humana da empresa.

A comunicacao interna nas organizacdes, empresas ou
entidades nem sempre foi valorizada ou reconhecida como
de vital importancia para o desenvolvimento e sobrevivén-
cia dessas organizagoes.

Na era da informacdo e em um momento em que a
tecnologia é disponibilizada, a habilidade no processamen-
to de dados e a transformacdo desses dados em informa-
¢Oes prontas para serem usadas nas tomadas de decisdes,
representa uma oportunidade valiosa na melhoria do pro-
cesso de comunicagdo no mundo dos negdcios. So através
de uma comunicacdo interna eficiente, é que acontece a
troca de informacdes.

E papel do profissional de Relacdes Publicas fazer com
que haja interacdo entre todo o universo organizacional.

QBJETIVOS DA COMUNICACAQ INTERNA,

Os principais objetivos da comunicacdo interna sao:
*Tornar influentes, informados e integrados todos os
funcionarios da empresa;

Possibilitar aos colaboradores de uma empresa o co-
nhecimento das transformacgdes ocorridas no ambiente de
trabalho;

*Tornar determinante a presenca dos colaboradores de
uma organizacdo no andamento dos negocios.

eFacilitar a comunicagdo empresarial, deixando-a clara
e objetiva para o publico interno.

aconfecer

Sabemos que a comunicacdo é o processo de tro-
ca de informagdes entre duas ou mais pessoas. Desde os
tempos mais remotos, a necessidade de nos comunicar é
uma questdo de sobrevivéncia. No mundo dos negécios
ndo é diferente. A necessidade de tornar os funcionarios
influentes, integrados e informados do que acontece na
empresa, fazendo-os sentir parte dela, fez surgir a comuni-
cacdo interna, considerada hoje como algo imprescindivel
as organizagdes, merecendo, cada vez mais, maior aten-
¢do. Por meio da Comunicacdo Interna, torna-se possivel
estabelecer canais que possibilitem o relacionamento agil e
transparente da dire¢do da organizagdo com o seu publico
interno e entre os préprios elementos que integram este
publico.

Nesse sentido, entender a importancia da Comuni-
cacdo Interna em todos os meios hierarquicos, como um
instrumento da administracdo estratégica é uma exigéncia
para se atingir a eficacia organizacional. Compreender a
importancia desse processo de comunicacdo para que flua
de forma eficiente, no momento oportuno, de forma que
seja atingido o objetivo pretendido, é um desafio para as
organizagoes.
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A comunicacdo efetiva sé se estabelece em clima de
verdade e autenticidade. Caso contréario, s6 havera jogos
de aparéncia, desperdicio de tempo e, principalmente uma
"anti-comunicacdo” no que é essencial/necessario. Porém
ndo basta assegurar que a comunicagao ocorra. E preci-
so fazer com que o conteldo seja efetivamente aprendido
para que as pessoas estejam em condi¢des de usar o que
¢é informado.

Por tanto, o trabalho em equipe precisa ser incentivado
com uma postura de empatia e cooperacao eliminando as-
sim, os afastamentos e as falhas na comunicagao.

O envolvimento dos colaboradores em todo o proces-
so organizacional desenvolvendo a capacidade de boa co-
municagdo interpessoal é condicdo imprescindivel ao bom
andamento da organizagao.

A falta de cultura do didlogo, de abertura a conversa-
¢do e a troca de ideias, opinides, impressdes e sentimentos,
é, sem duvida alguma, o grande problema que prejudica o
funcionamento de organizacdes e paises. A comunicacdo
corporativa € um processo diretamente ligado a cultura
da empresa, ou seja, aos valores e ao comportamento das
suas liderancas e as crengas dos seus colaboradores.

As comunicacdes administrativas consideradas como
fontes de comunicacdo social e humana encontram os se-
guintes elementos: comunicador, mensagem e destinata-
rio. O processo de comunicacdo envolve no minimo duas
pessoas ou grupos: remetente (fonte) e o destino (recebe-
dor) isto é, o que envia a documentacdo e o que recebe.

O contetdo da comunicacdo é geralmente uma men-
sagem e o seu objetivo é a compreensdo por parte de
quem recebe. A comunicacdo sé ocorre quando o destino
(quem a recebe) a compreende ou a interpreta. Se a men-
sagem ndo chega ao destino a comunicagdo ndo acontece.

A qualidade da comunicacdo é derivada de alguns
pontos considerados de suma importancia:

«Prioridade a comunicacdo — qualidade e timing da co-
municacao assegurando sintonia de energia e recursos de
todos com os objetivos maiores da empresa;

«Abertura da alta direcdo — disposicdo da clpula de
abrir informagdes essenciais garantindo insumos bésicos a
todos os colaboradores;

*Processo de busca — pro-atividade de cada colabo-
rador em busca das informages que precisa para realizar
bem o seu trabalho;

«Autenticidade — verdade acima de tudo, auséncia de
“jogos de faz de conta” e autenticidade no relacionamento
entre os colaboradores assegurando eficacia da comunica-
¢do e do trabalho em times;

*Foco em aprendizagem — garantia de efetiva apren-
dizagem do que é comunicado, otimizando o processo de
comunicagao;

Individualizacdo — consideracdo as diferencas indivi-
duais (evitando estereotipo e generaliza¢des) assegurando
melhor sintonia e qualidade de relacionamento na empre-
sa;

«Competéncias de base — desenvolvimento de com-
peténcias basicas em comunicacdo (ouvir, expressao oral e
escrita, habilidades interpessoais) assegurando qualidade
das relagOes internas;
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*Velocidade — rapidez na comunicacdo dentro da em-
presa potencializando sua qualidade e nivel de contribui-
¢ao aos objetivos maiores;

*Adequacdo tecnoldgica — equilibrio entre tecnologia e
alto contato humano assegurando evolugdo da qualidade
da comunicacao e potencializando a forga do grupo.

Quatro fatores influenciam a eficacia da comunicacédo
nas organizagdes: canais formais da comunicagéo, estrutu-
ra de autoridade, especializagdo do trabalho e a proprieda-
de da informacao.

Qs canais formais da comunicgcdo influenciam a efi-
cacia da comunicacao de duas formas: primeiro, os canais
cobrem uma distancia cada vez maior a medida que as or-
ganizagdes crescem e se desenvolvem. Atingir a comunica-
¢do eficaz em uma grande organizacdo é muito mais dificil
do que em uma organiza¢do menor.

Segundo, os canais de comunicacdo inibem o fluxo li-
vre de informacdes entre os diversos niveis da organizacao.
Exemplo: um trabalhador do almoxarifado de uma empresa
comunicara problemas do seu trabalho a um supervisor e
nunca ao gerente.

Estruturg de gutoridgde: verifica-se que as diferencas
hierarquicas ajudam a determinar quem ird comunicar-se
com quem. O contelido e exatiddo da comunicacdo sdo
sempre comprometidos pela diferenca de autoridade.

A especializacdo do trabalho, ou seja, a divisdo do tra-
balho em acdes pertinentes a cada grupo facilita a comuni-
cacdo entre esses grupos.

1205 DE COMUNICACAQ NAS QRCANIZACQEDS

Nas organiza¢des a comunicacdo apresenta diferentes
formas que variam de acordo com os elementos, contexto
e tipo de comunicacgao a ser usado.

A comunicacao se divide em dois itens: comunicagao
verbal e comunicagédo nao verbal.

No primeiro item a comunicacao envolve participagao,
transmissdo e trocas de conhecimento e experiéncias. A co-
municagdo verbal pode ser: interna — quando o processo
acontece dentro da empresa e externa — quando o proces-
so ultrapassa os limites da empresa, ocorrendo entre esta e
funcionarios ou instituicdes de fora da empresa.

Quanto a transmissdo da mensagem, a comunicacao
ocorre de duas formas: oral e escrita.

Para se ter ideia da importancia das comunicagdes
orais, basta lembrar que elas estdo no cerne dos problemas
de relacionamento entre setores ou na raiz das solugdes
de integracao horizontal/vertical. Muitas questdes penden-
tes poderiam ser resolvidas por meio de uma receita que
inclui, necessariamente, contatos, reunides de integracao,
avaliacdo, analise, controle e feedback. Como se percebe,
as comunicag¢des orais merecem atengao.

Quanto ao tipo de comunicacdo a ser utilizado, pode
ser: formal (realizada através da hierarquia) e informal (rea-
lizada fora do sistema convencional).

Comunicacdo ndo verbal - O proposito deste tipo de
informacdo é exprimir sentimentos sem usar a palavra.
Exemplo: balancar a cabeca para indicar um “sim”.
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A comunicag¢do ndo verbal, de um modo geral pode ser
dividida em oito categorias:

1. Ambiente — espaco fisico.

2. Posicdo do corpo

3. Postura —inclinar-se em dire¢do a outra pessoa suge-
re ser favoravel em relacdo a mensagem.

4. Gestos das maos

5. Expressdes e movimentos faciais — aspectos da face
e movimentos com a cabeca podem indicar aprovagao, de-
saprovacdo ou descrenca.

6. Timbre de voz — podem comunicar confianca, nervo-
sismo ou entusiasmo.

7. Vestuario, adorno e aparéncia

8. Reflexdo — muitos sinais ndo verbais sdo ambiguos.
Exemplo: um sorriso indica calor humano, mas, as vezes
pode indicar nervosismo.

Seja através da comunicacao verbal ou ndo verbal, a in-
formacao é indispenséavel aos funcionarios de uma empre-
sa como base para atingir metas. E através da informacéo
que se pode detectar areas problematicas capazes de im-
pedir a consecucdo de objetivos. E também, por meio dela
que sao avaliados desempenhos individuais e/ou coletivos.
E ainda, sé através de informacdes torna-se possivel fazer
ajustamentos necessarios para que a eficiéncia no trabalho
seja alcangada.

CANALL DA COMUNICACAQ NAS ORGANIZACQES

As mensagens, nas organizagdes passam por diferen-
tes caminhos ou canais. Tais canais podem ser formais ou
informais. Para Du Brin (2001) os canais formais de comu-
nicacdo sdo os caminhos oficiais para envio de informacoes
dentro e fora da empresa, tendo como fonte de informa-
¢do o Organograma, que indica os canais que a mensagem
deve seguir.

Além de serem caminhos para a comunicacdo, os ca-
nais também sdo meios de enviar mensagens. Incluem bo-
letins, jornais, reunibes, memorandos escritos, correio ele-
trénico, quadros de aviso tradicionais e informativos mais
elevados.

As mensagens nas organiza¢des viajam em quatro di-
recOes: para baixo, para cima, horizontal e diagonalmente.

A comunicac¢do que viaja para baixo é aquela que parte
do superior da empresa para os subordinados — envolve
os relatdérios administrativos, manuais de politicas e proce-
dimentos, jornais internos da empresa, cartas e circulares,
relatorios escritos sobre desempenho, manuais de empre-
gados e etc. O tipo de comunicacdo mais adequado aos
subordinados é a que presta mais informagdes; ndo apre-
senta controvérsias e cujo propdsito é mais informativo
que persuasivo.

A comunica¢do ascendente ocorre para cima, do su-
bordinado para o superior. Envolve: memorandos escritos,
relatorios, reunides grupais planejadas, conversas informais
com o superior. Apresenta propodsito informativo e auxilia
na tomada de decis&o.

Para facilitar este tipo de comunicacdo as empresas de-
senvolvem programas e politicas tais como:
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-Politicas de portas abertas — permite a qualquer em-
pregado receber a atencdo da alta administracao.

*Programas de treinamento — serve para avaliar aspec-
tos da empresa — os empregados trazem os problemas da
Empresa a tona. Permite a ela atingir velocidade e simplici-
dade nas operacdes.

*Programas de reclamacdes — as reclamacdes sdo en-
viadas para cima, incluindo aquelas sobre os supervisores,
condicao de trabalho, conflitos, assédio sexual, métodos de
trabalho, etc.

Comunicacao Horizontal - trata-se do envio de infor-
macodes entre funcionarios do mesmo nivel organizacional.

Comunicagdo Diagonal — transmissdo de mensagem
de niveis organizacionais mais altos ou mais baixos em di-
ferentes departamentos, demonstrando maior dinamismo
no que se refere as decisdes da comunicacao.

Canais informais de comunicacdo - representam a rede
de comunicagdo, ndo oficial, que complementa os canais
formais. Sdo dois importantes canais informais de comuni-
cacao: radio corredor e os encontros casuais.

A radio corredor é o principal meio de transmissao de
boatos e até pode criar problemas a organizacdo. Boatos
falsos podem ser prejudiciais a moral e a produtividade da
empresa. Reunides com empregados para discutir o boato
é a melhor forma de evitar que tais boatos comprometam
a imagem dos funcionarios da Organizacdo.

Encontros Casuais - ndo programados - acontecendo
entre os superiores e empregados podem representar um
canal de informacao eficiente. Além das reunides formais,
muitas informacdes valiosas podem ser coletadas nesses
encontros casuais. A alta direcdo, preocupados com a co-
municagao interna, utilizam desses canais sem preconceito,
coletando informagdes que os ajudam na tomada de deci-
sdes importantes.

Muitas vezes, a comunicacdo nado acontece de forma
eficaz em virtude da falta de habilidade do emissor e/ou
receptor, constituindo-se verdadeiras barreiras. Conside-
ram-se barreiras da comunicacdo: motivagdo e interesses
baixos, reacdes emocionais e desconfiancas que podem
limitar ou distorcer as comunicacdes; diferencas de lingua-
gem, jargdo, colaboradores com conhecimentos e expe-
riéncias diferentes também podem se constituir em barrei-
ras da comunica¢do numa organizacgao.

LU0 DAS NOVAS TECNOILQGIAS — COMUNICACAQ
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ELETRONICA

A tecnologia tem um dos principais papéis na transfor-
macao das atividades e no negdcio da comunicagdo social.
Além de representar para muitos, uma verdadeira revolu-
¢do cultural, ela significa investimentos e até a definicdo de
novos objetivos e rumos.

A internet esta se tornando imprescindivel nos planos
de comunicac¢do das grandes corporagdes, cujos sites fo-
ram criados como centros de informacdo para consumi-
dores. Em vez de vendas, muitas empresas estabelecem
objetivos de comunicacdo e realizam on-line uma verda-
deira estratégia de administracdo dos seus contatos e do
relacionamento com os diferentes publicos que com elas
se relacionam e interagem.
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NOVA

CONCURSOS

A video conferéncia também faz parte dos avancos de
tecnologia e, tem tido aceitagcdo cada vez maior no mundo
dos negdcios. Através desse recurso, funcionario de uma
organizacdo em diferentes locais mantém um didlogo ven-
do as imagens na tela da televiséo, realizando uma reunido
em diversos lugares ao mesmo tempo. Esta tecnologia traz
a vantagem da diminuicdo de gastos para a empresa, além
do aumento da produtividade, pois os funcionarios preci-
sam ir apenas ao centro de video conferéncia préximo a
empresa.

Em decorréncia disso, a comunicacdo eletronica veio
para facilitar a vida das organizacdes, trazendo agilidade,
comodidade e baixo custo para as empresas.

A internet cada vez mais se forma como midia. Suas
caracteristicas mais importantes para a atividade e o nego-
cio da Comunicagéo Social sdo: a facilidade operacional, o
baixo custo de operacdo e a interatividade.

Como exemplos de canais de comunicacdo eletrdnica,
temos os SMS, redes sociais, e a agora falaremos sobre o
e-mail, que é uma mensagem eletronica das mais difundi-
das nesse tipo de comunicagao.

Além de ser um dos mais populares servicos da inter-
net, por ser uma forma rapida e de baixo custo de manter
comunicagao, o fator da distancia ndo interferir e de liber-
dade de horario para utiliza-la também favoreceram essa
popularidade.

Pela facilidade de uso e eficacia, tornou-se um dos ser-
vicos mais populares da internet. Utilizar corretamente esse
servico de e-mail pode auxiliar a ter acesso a informacdes,
gerenciar, manter e ampliar sua rede de contatos, agilizar e
otimizar o tempo quando a comunicagdo se faz necessaria.

Assim, é importante compreender como ele funciona e
quais os beneficios de seu uso para poder tirar o maximo
de proveito dessa ferramenta praticamente indispensavel
nos dias de hoje, lembrando-se que, embora esse meio de
comunicagao traga muita facilidade, ele ainda é uma forma
de comunicacdo, portanto, exigira todos os cuidados exigi-
dos na comunicagdo como vimos na abordagem acima, ou
seja, formalidade, uso correto da linguagem, adequacao ao
contexto, e principalmente, uso do bom senso, garantirdo
um resultado eficaz ao utilizar de mensagens eletrénicas
como forma de se comunicar.

EEICIENCIA NA COMUNICACAQ INTERNA ORGANIZA-
CIONAL

A alta direcao de qualquer organizacao precisa conhe-
cer e acreditar no poder da comunicacdo interna, pois, é
através dela, com uma boa relacdo com o publico interno,
de forma eficiente, que a empresa podera transmitir a sua
imagem ao seu publico externo, pois sdo eles, os responsa-
veis por essa imagem.

A qualidade de comunicacdo nas organizagbes deve
pressupor individualizagcdo do processo em funcao das na-
turais diferencas em outro quadro de referéncia, nivel de
experiéncia, amplitude de interesses, grau de motivacao,
etc. de pessoa para pessoas. Comunicacbes feitas para a
“média” do publico acabam gerando, mais problemas do
que beneficios, sem falar no fato da pasteurizacdo tornar
as mensagens sem impacto.
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