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/
1. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

AO PUBLICO. COMUNICABILIDADE,
APRESENTAGAO, ATENGAO, CORTESIA,
INTERESSE, PRESTEZA, EFICIENCIA,
TOLERANCIA, DISCRICAO, CONDUTA E
OBJETIVIDADE.

- %

Quando se fala em comunicacgdo interna organizacio-
nal, automaticamente relaciona ao profissional de Rela¢des
Publicas, pois ele é o responsavel pelo relacionamento da
empresa com os seus diversos publicos (internos, externos
e misto).

As organizacbes tém passado por diversas mudancas
buscando a modernizacdo e a sobrevivéncia no mundo dos
negdcios. Os maiores objetivos dessas transformacgdes sao:
tornar a empresa competitiva, flexivel, capaz de responder
as exigéncias do mercado, reduzindo custos operacionais e
apresentando produtos competitivos e de qualidade.

A reestruturacdo das organizagdes gerou um publico in-
terno de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais
conscientes, responsaveis, inseridos e atentos as cobrancas
das empresas em todos os setores. Diante desse novo mo-
delo organizacional, é que se propde como atribuicdo do
profissional de Relages Publicas ser o intermediador, o ad-
ministrador dos relacionamentos institucionais e de nego-
cios da empresa com os seus publicos. Sendo assim, fica cla-
ro que esse profissional tem seu campo de acdo na politica
de relacionamento da organizagéo.

A comunicagdo interna, portanto, deve ser entendida
como um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes,
coisa significativamente maior que um simples programa de
comunicagdo impressa. Para que se desenvolva em toda sua
plenitude, as empresas estdo a exigir profissionais de comu-
nicacdo sistémicos, abertos, treinados, com visdes integra-
das e em permanente estado de alerta para as ameagas e
oportunidades ditadas pelo meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das funces dos
Relacbes Publicas: estratégica, politica, institucional, merca-
doldgica, social, comunitéria, cultural, etc,; atuando sempre
para cumprir os objetivos da organizacdo e definir suas poli-
ticas gerais de relacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Rela¢des
Publicas, destaca-se como principal objetivo liderar o pro-
cesso de comunicagdo total da empresa, tanto no nivel do
entendimento, como no nivel de persuasdo nos negdcios.

Pronuncia correta das palavras
Proferir as palavras corretamente. Isso envolve:

v' Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
v’ Enfatizar a silaba certa;
v' Dar a devida atencdo aos sinais diacriticos

Por que é importante?

A pronuncia correta confere dignidade a mensagem que
pregamos. Permite que os ouvintes se concentrem no teor
da mensagem sem ser distraidos por erros de pronuncia.
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Fatores a considerar. Ndo ha um conjunto de regras
de prondncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos
idiomas utilizam um alfabeto. Além do alfabeto latino, ha
também os alfabetos arabe, cirilico, grego e hebraico. No
idioma chinés, a escrita ndo é feita por meio de um alfabeto,
mas por meio de caracteres que podem ser compostos de
varios elementos. Esses caracteres geralmente representam
uma palavra ou parte de uma palavra. Embora os idiomas
japonés e coreano usem caracteres chineses, estes podem
ser pronunciados de maneiras bem diferentes e nem sempre
ter o mesmo significado.

Nos idiomas alfabéticos, a pronlncia adequada exige
que se use 0 som correto para cada letra ou combinacdo
de letras. Quando o idioma segue regras coerentes, como
é o caso do espanhol, do grego e do zuly, a tarefa ndo é
tao dificil. Contudo, as palavras estrangeiras incorporadas ao
idioma as vezes mantém uma pronuncia parecida a origi-
nal. Assim, determinadas letras, ou combinacdes de letras,
podem ser pronunciadas de diversas maneiras ou, as vezes,
simplesmente ndo ser pronunciadas. Vocé talvez precise me-
morizar as exce¢des e entdo usa-las regularmente ao con-
versar. Em chinés, a pronuncia correta exige a memorizacado
de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o significa-
do de uma palavra muda de acordo com a entonacéo. Se a
pessoa ndo der a devida atencdo a esse aspecto do idioma,
podera transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de sila-
bas, é importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas
gue usam esse tipo de estrutura tém regras bem definidas
sobre a posicdo da silaba ténica (aquela que soa mais forte).
As palavras que fogem a essas regras geralmente recebem
um acento gréfico, o que torna relativamente facil pronuncia
-las de maneira correta. Contudo, se houver muitas excegoes
as regras, o problema fica mais complicado. Nesse caso, exi-
ge bastante memorizagdo para se pronunciar corretamente
as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante
atencdo aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo
de determinadas letras, como: &, é, 6, i, 6, U, U, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas ar-
madilhas. A precisdo exagerada pode dar a impressdo de
afetacdo e até de esnobismo. O mesmo acontece com as
pronlncias em desuso. Tais coisas apenas chamam atencdo
para o orador. Por outro lado, é bom evitar o outro extremo
e relaxar tanto no uso da linguagem quanto na pronuncia
das palavras. Algumas dessas questdes ja foram discutidas
no estudo “Articulacdo clara”.

Em alguns idiomas, a pronuncia aceitavel pode diferir
de um pais para outro — até mesmo de uma regido para
outra no mesmo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma
local com sotaque. Os dicionarios as vezes admitem mais
de uma pronuncia para determinada palavra. Especialmente
se a pessoa nao teve muito acesso a instrucdo escolar ou se
a sua lingua materna for outra, ela se beneficiard muito por
ouvir com atenc¢ao os que falam bem o idioma local e imitar
sua pronuncia.

No dia-a-dia, ¢ melhor usar palavras com as quais se esta
bem familiarizado. Normalmente, a prondncia ndo constitui
problema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé pode-
ra se deparar com palavras que ndo usa no cotidiano.
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Maneiras de aprimorar. Muitas pessoas que tém pro-
blemas de pronuncia ndo se déo conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em
publico, consulte num dicionario as palavras que ndo co-
nhece. Se ndo tiver pratica em usar o dicionario, procure
em suas paginas iniciais, ou finais, a explicacdo sobre as
abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos usados ou,
se necessario, peca que alguém o ajude a entendé-los. Em
alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes,
dependendo do contexto. Alguns dicionéarios indicam a
pronuncia de letras que tém sons variadveis bem como a
silaba tonica. Antes de fechar o dicionario, repita a palavra
varias vezes em voz alta.

Uma segunda maneira de melhorar a prondncia é ler
para alguém que pronuncia bem as palavras e pedir-lhe
que corrija seus erros.

Um terceiro modo de aprimorar a pronuncia é prestar
atengdo aos bons oradores.

Prontincia de niimeros telefonicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo
por algarismo.

Deve-se dar uma pausa maior apds o prefixo.

Lé-se em caso de uma sequencia de nimeros de tres
em tres algarismos, com exce¢do de uma sequencia de
quatro numeros juntos, onde damos uma pausa a cada
dois algarismos.

O nimero "6" deve ser pronunciado como “meia” e o
nimero “11", que é outra excecdo, deve ser pronunciado
como “onze”.

Veja abaixo os exemplos

011.264.1003 - zero, onze — dois, meia, quatro — um,
zero — zero, tres

021.271.3343 - zero, dois, um — dois, sete, um — tres,
tres — quatro, tres

031.386.1198 — zero, tres, um - tres, oito, meia — onze
- nove, oito

Excecoes

110 - cento e dez

111 - cento e onze

211 - duzentos e onze
118 — cento e dezoito
511 - quinhentos e onze
0001 — mil ao contrario

Atendimento telefonico

Na comunicacao telefénica, é fundamental que o inter-
locutor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se
trata da utilizacdo de um canal de comunicacéo 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 nao poder atendé-lo
e retornar a ligacdo em seguida;

: o
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- o cliente ndo deve ser interrompido, e o funcionario
tem de se empenhar em explicar corretamente produtos e
Servigos;

- 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 trata-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 ndo
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 dicgdo também séo fatores importantes para assegu-
rar uma boa comunicacdo telefonica. E fundamental que o
atendente transmita a seu interlocutor seguranca, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendagdes anteriores, sdo citados, a
seguir, procedimentos para a exceléncia no atendimento
telefénico:

e 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
que 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;

e 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
“ndo sei”’, mas “vou imediatamente saber” ou “daremos
uma resposta logo que seja possivel”. Se ndo for mesmo
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 numero da
pessoa responsavel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepg¢éo do pedido
ou chamada;

e Ndo negar informagdes: nenhuma informagao
deve ser negada, mas ha que se identificar o interlocutor
antes de a fornecer, para confirmar a seriedade da chama-
da. Nessa situacdo, é adequada a seguinte frase: vamos
anotar esses dados e depois entraremos em contato com
o senhor

e N&o apressar a chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que o cliente/usuério tem
a dizer e mostrar que o didlogo esta sendo acompanhado
com atencdo, dando feedback, mas nédo interrompendo o
raciocinio do interlocutor;
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e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demons-
tra que o atendente é uma pessoa amével, solicita e interessada;

e  Ser sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastréfica: as mas palavras difundem-se mais rapidamente
do que as boas;

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de
comunicagdo, ndo se estabelece o contato visual, é necessa-
rio que o atendente, se tiver mesmo que desviar a atencdo
do telefone durante alguns segundos, peca licenca para inter-
romper o didlogo e, depois, peca desculpa pela demora. Essa
atitude é importante porque poucos segundos podem parecer
uma eternidade para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagbes a mdo: um atendente deve con-
servar a informacdo importante perto de si e ter sempre a méo
as informagdes mais significativas de seu setor. Isso permite
aumentar a rapidez de resposta e demonstra o profissionalis-
mo do atendente;

e  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 em-
presa ou instituicdo vai retornar a chamada.

o

Todas estas recomendacgdes envolvem as seguintes atitu-
des no atendimento telefénico:

e  Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢do
para servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais
comuns dos usuarios como se as estivesse respondendo pela
primeira vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlo-
cutor espere por respostas;

e  Atencdo - ouvir o interlocutor, evitando interrupcdes,
dizer palavras como “compreendo’, “entendo” e, se necessario,
anotar a mensagem do interlocutor);

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

e  Concentracdo — sobretudo no que diz o interlocutor
(evitar distrair-se com outras pessoas, colegas ou situagdes,
desviando-se do tema da conversa, bem como evitar comer
ou beber enquanto se fala);

e  Comportamento ético na conversagao — o que envol-
ve também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento esta diretamente relacionado aos negdcios de
uma organizagao, suas finalidades, produtos e servicos, de acordo
com suas normas e regras. O atendimento estabelece, dessa for-
ma, uma relagdo entre o atendente, a organizacgo e o cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determi-
nada por indicadores percebidos pelo proprio usuério relati-
vamente a:

- competéncia — recursos humanos capacitados e recursos
tecnoldgicos adequados;

- confiabilidade — cumprimento de prazos e horérios esta-
belecidos previamente;

« credibilidade — honestidade no servico proposto;

« seguranca — sigilo das informacdes pessoais;

« facilidade de acesso — tanto aos servicos como ao pes-
soal de contato;

« comunicagao — clareza nas instru¢des de utilizacdo dos
Servigos.
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Fatores criticos de sucesso ao telefone:
v' Avoz / respiracdo / ritmo do discurso
v" Aescolha das palavras

v" Aeducacdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro
lado da linha ndo pode ver as suas expressdes faciais e ges-
tos, mas vocé transmite através da voz o sentimento que esta
alimentando ao conversar com ela. As emogdes positivas ou
negativas, podem ser reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

Confianca ou desconfianca,
Alerta ou cansaco,

Calma ou agressividade,
Alegria ou tristeza,
Descontracdo ou embarago,
Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicacdo oral é de 180 palavras
por minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por
minuto aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem
e pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a
julgar que ndo existe entusiasmo da sua parte.

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

e  Presteza — demonstracdo do desejo de servir, valori-
zando prontamente a solicitacdo do usuario;

e  Cortesia — manifestacdo de respeito ao usuario e de
cordialidade;

e  Flexibilidade — capacidade de lidar com situa¢des ndo
-previstas.

L]

A comunicacdo entre as pessoas é algo multiplice, haja vis-
ta, que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la
compreender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve
inUmeras variaveis que transformam a comunicacdo humana
em um desafio constante para todos nds.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicacdo visual, como na comunicacdo por telefone, onde a voz
€ 0 Unico instrumento capaz de transmitir a mensagem de um
emissor para um receptor. Sendo assim, iniUmeras empresas
cometem erros primarios no atendimento telefénico, por se
tratar de algo de dificil consecucao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefonico,
de modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma lingua-
gem formal, privilegiando uma comunicagdo que transmita
respeito e seriedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc,
pois assim fazendo, vocé estara gerando uma imagem positiva
de si mesmo por conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extre-
mamente prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou
seja, tudo aquilo que atrapalha a comunicacdo entre as
partes (chieira, sons de aparelhos eletronicos ligados, etc.).
Sendo assim, é necessario manter a linha “limpa” para que
a comunicagao seja eficiente, evitando desvios.
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3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz
gue seja minimamente compreensivel, evitando desconfor-
to para o cliente que por vérias vezes é obrigado a “implo-
rar” para que o atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé
ndo cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, pro-
cure encontrar o meio termo (nem lento e nem rapido), de
forma que o cliente entenda perfeitamente a mensagem,
que deve ser transmitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dicgao: use as palavras com coeréncia e
coesdo para que a mensagem tenha organizacao, evitando
possiveis erros de interpretacdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um
cliente sem educacdo, use a inteligéncia, ou seja, seja pa-
ciente, ouca-o atentamente, jamais seja hostil com o mes-
mo e tente acalma-lo, pois assim, vocé estara mantendo sua
imagem intacta, haja vista, que esses "dinossauros” ndo pre-
cisam ser atacados, pois, eles se matam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorri-
dente para que o cliente se sinta valorizado pela empresa,
gerando um clima confortavel e harmonico. Para isso, use
suas entonagdes com criatividade, de modo a transmitir
emocdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o
cliente para aguardar na linha, mas ndo demore uma eterni-
dade, pois, o cliente pode se sentir desprestigiado e desligar
o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal
¢é atender o telefone no maximo até o terceiro toque, pois,
€ um ato que demonstra afabilidade e empenho em tentar
entregar para o cliente a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é
dizer o nome da organizacdo, o nome da prépria pessoa
seguido ainda, das tradicionais saudacbes (bom dia, boa
tarde, etc.). Além disso, quando for encerrar a conversa lem-
bre-se de ser amistoso, agradecendo e reafirmando o que
foi acordado.

11 - Seja pro6 ativo: se um cliente procurar por alguém
que ndo esta presente na sua empresa no momento da li-
gacao, jamais peca a ele para ligar mais tarde, pois, essa é
uma fungdo do atendente, ou seja, a de retornar a ligagdo
guando essa pessoa estiver de volta a organizago.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a or-
ganizagdo é um dos principios para um bom atendimento
telefonico, haja vista, que é necessario anotar o nome da
pessoa e os pontos principais que foram abordados.

13 - Cumpra seus compromissos: um atendente que
nao tem responsabilidade de cumprir aquilo que foi acorda-
do demonstra desleixo e incompeténcia, comprometendo
assim, a imagem da empresa. Sendo assim, se tiver que dar
um recado, ou, retornar uma ligacao lembre-se de sua res-
ponsabilidade, evitando esquecimentos.

14 - Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao
atender o telefone, vocé deve demonstrar para o cliente
uma postura de quem realmente busca ajuda-lo, ou seja,
que se importa com os problemas do mesmo. Atitudes ne-
gativas como um tom de voz desinteressado, melancdlico e
enfadado contribuem para a desmotivacdo do cliente, sen-
do assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa para
que a outra parte se sinta acolhida.
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15 - Nao seja impaciente: busque ouvir o cliente
atentamente, sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui
positivamente para a identificacdo dos problemas existentes e
consequentemente para as possiveis solugdes que os mesmos
exigem.

16 - Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou
ligar para alguma empresa e teve que esperar um longo pe-
riodo de tempo para que a linha fosse desocupada? Pois é, é
algo extremamente inconveniente e constrangedor. Por esse
motivo, busque ndo delongar as conversas e evite conversas
pessoais, objetivando manter, na medida do possivel, sua linha
sempre disponivel para que o cliente ndo tenha que esperar
muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunicagdo hu-
mana é um ato fundamental para todos nds, haja vista, que
estamos nos comunicando o tempo todo com outras pessoas.
Infelizmente algumas pessoas ndo levam esse importante
ato a sério, comprometendo assim, a capacidade humana de
transmitir uma simples mensagem para outra pessoa. Sendo
assim, devemos ficar atentos para ndo repetirmos esses erros
e consequentemente aumentarmos nossa capacidade de co-
municacdo com nosso semelhante.

Resolucoes de situagoes conflitantes ou problemas
quanto ao atendimento de ligac6es ou transferéncias

O agente de comunicacdo é o cartdo de visita da empre-
sa.. Por isso é muito importante prestar atencédo a todos os
detalhes do seu trabalho. Geralmente vocé ¢ a primeira pessoa
a manter contato com o publico. Sua maneira de falar e agir
vai contribuir muito para a imagem que irdo formar sobre sua
empresa. Ndo esqueca: a primeira impressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na ro-
tina do seu trabalho:

- Voz: deve ser clara, num tom agradavel e o mais natural
possivel. Assim voceé fala s6 uma vez e evita perda de tempo.

- Calma: As vezes pode ndo ser facil mas é muito impor-
tante que vocé mantenha a calma e a paciéncia . A pessoa que
esta chamando merece ser atendida com toda a delicadeza.
Nao deve ser apressada ou interrompida. Mesmo que ela seja
um pouco grosseira, vocé ndo deve responder no mesmo tom.
Pelo contrario, procure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece
atencdo especial. E vocé, como toda boa telefonista, deve ser
sempre simpatica e demonstrar interesse em ajudar.

- Sigilo: Na sua profissdo, as vezes é preciso saber de de-
talhes importantes sobre o assunto que sera tratado. Esses
detalhes sdo confidenciais e pertencem somente as pessoas
envolvidas. Vocé deve ser discreta e manter tudo em segredo.
A quebra de sigilo nas ligacdes telefonicas é considerada uma
falta grave, sujeita as penalidades legais.

O que dizer e como dizer

Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as
chamadas externas:

- Ao atender uma chamada externa, vocé deve dizer o
nome da sua empresa seguido de bom dia, boa tarde ou boa
noite.

- Essa chamada externa vai solicitar um ramal ou pessoa.
Vocé deve repetir esse nlmero ou nome, para ter certeza de
que entendeu corretamente. Em seguida diga: “ Um momen-
to, por favor,” e transfira a ligacéo.
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Ao transferir as ligacGes, forneca as informagdes que ja pos-
sui; faga uso do seu vocabulério profissional; fale somente o ne-
cessario e evite assuntos pessoais.

Nunca faca a transferéncia ligeiramente, sem informar ao
seu interlocutor o que vai fazer, para quem vai transferir a ligagao,
mantenha-o ciente dos passos desse atendimento.

N&o se deve transferir uma ligagdo apenas para se livrar
dela. Deve oferecer-se para auxiliar o interlocutor, colocar-se a
disposicdo dele, e se acontecer de ndo ser possivel, transfira-o
para quem realmente possa atendé-lo e resolver sua solicitagdo.
Transferir o cliente de um setor para outro, quando essa ligacao
ja tiver sido transferida varias vezes ndo favorece a imagem da
empresa. Nesse caso, anote a situacdo e diga que ira retornar
com as informagdes solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transfe-
réncia, diga a pessoa que chamou: “O ramal esta ocupado. Pos-
so anotar o recado e retornar a ligacdo." E importante que vocé
n&o deixe uma linha ocupada com uma pessoa que estd apenas
esperando a liberacdo de um ramal. Isso pode congestionar as
linhas do equipamento, gerando perda de ligacdes. Mas caso
essa pessoa insista em falar com o ramal ocupado, vocé deve in-
terromper a outra ligagao e dizer: “Desculpe-me interromper sua
ligacdo, mas ha uma chamada urgente do (a) Sr.(a) Fulano(a) para
este ramal. O (a) senhor (a) pode atender?” Se a pessoa puder
atender, complete a ligagdo, se ndo, diga que a outra ligacao ain-
da estd em andamento e reafirme sua possibilidade em auxiliar.

Lembre-se :

Vocé deve ser natural, mas ndo deve esquecer de certas for-
malidades como, por exemplo, dizer sempre “por favor”, “Queira
desculpar”, “Senhor”, “Senhora”. Isso facilita a comunicacéo e in-
duz a outra pessoa a ter com vocé o mesmo tipo de tratamento.

A conversa: existem expressdes que nunca devem ser usa-
das, tais como girias, meias palavras, e palavras com conotagdo
de intimidade. A conversa deve ser sempre mantida em nivel
profissional.

Equipamento basico

Além da sala, existem outras coisas necessarias para assegu-
rar o bom andamento do seu trabalho:

- Listas telefonicas atualizadas.

- Relagdo dos ramais por nomes de funcionarios (em ordem
alfabética).

- Relagdo dos niimeros de telefones mais chamados.

- Tabela de tarifas telefonicas.

- Lapis e caneta

- Bloco para anotagoes

- Livro de registro de defeitos.

O que vocé precisa saber:

O seu equipamento telefénico ndo é apenas parte do seu
material de trabalho. E 0 que ha de mais importante. Por isso
vocé deve saber como ele funciona. Tecnicamente, o equipa-
mento que vocé usa é chamado de CPCT - Central Privada de
Comunicacdo Telefonica, que permite vocé fazer ligagdes inter-
nas (de ramal para ramal) e externas. Atualmente existem dois
tipos: PABX e KS.

- PABX (Private Automatic Branch Exchange): neste sistema,
todas as ligacdes internas e a maioria das ligagdes para fora da
empresa sao feitas pelos usuarios de ramais. Todas as ligagdes
que entram, passam pela telefonista.
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- KS (Key System): todas as liga¢des, sejam elas de entra-
da, de saida ou internas, sdo feitas sem passar pela telefonista

Informacoes basicas adicionais

- Ramal: sdo os terminais de onde saem e entram as
ligagdes telefonicas. Eles se dividem em:

* Ramais privilegiados: sdo os ramais de onde se po-
dem fazer ligagdes para fora sem passar pela telefonista

* Ramais semi-privilegiados: nestes ramais é necessa-
rio o auxilio da telefonista para ligar para fora.

* Ramais restritos: sé fazem ligacdes internas.

-Linha - Tronco: linha telefénica que liga a CPCT a cen-
tral Telefonica Publica.

- Numero-Chave ou Piloto: Nimero que acessa auto-
maticamente as linhas que estdo em busca automatica, de-
vendo ser o Unico nimero divulgado ao publico.

- Enlace: Meio pelo qual se efetuam as ligagdes entre
ramais e linhas-tronco.

- Bloqueador de Interurbanos: Aparelho que impede a
realizacao de liga¢Ges interurbanas.

- DDG: (Discagem Direta Gratuita), servico interurbano
franqueado, cuja cobranca das ligacdes ¢é feita no telefone
chamado.

- DDR : (Discagem direta a Ramal) , as chamadas exter-
nas vao direto para o ramal desejado, sem passar pela tele-
fonista . Isto s6 é possivel em algumas CPCTs do tipo PABX.

- Pulso : Critério de medicdo de uma chamada por tem-
po, distancia e horario.

- Consultores: empregados da Telems que dao orien-
tacdo as empresas quanto ao melhor funcionamento dos
sistemas de telecomunicagdes.

- Mantenedora: empresa habilitada para prestar servico
e dar assisténcia as CPCTs.

- Servico Noturno: direciona as chamadas recebidas
nos horarios fora do expediente para determinados ramais.
S6 é possivel em CPCTs do tipo PBX e PABX.

Em casos onde vocé se depara com uma situacdo que
represente conflito ou problema, é necessario adequar a sua
reacdo a cada circunstancia. Abaixo alguns exemplos.

19 - Um cliente chega nervoso — o que fazer?

v Nao interrompa a fala do Cliente. Deixe-o liberar a
raiva.

v" Acima de tudo, mantenha-se calmo.

v Por nenhuma hipotese, sintonize com o Cliente, em
um estado de nervosismo.

v Jamais diga ao Cliente: “Calma, o (a) senhor (a) esta
muito nervoso (a), tente acalmar-se”.

v Use frases adequadas ao momento. Frases que aju-
dam acalmar o Cliente, deixando claro que vocé est4 ali para
ajuda-lo

29— Diante de um Cliente mal-educado - o que fazer?

v" O tratamento devera ser sempre positivo, indepen-
dentemente das circunstancias.

v Nao fique envolvido emocionalmente. Aprenda a
entender que vocé néo é o alvo.

v Reaja com mais cortesia, com suavidade, cuidando
para ndo parecer ironia. Quando vocé toma a iniciativa e age
positivamente, coloca uma pressao psicoldgica no Cliente,
para que ele reaja de modo positivo.
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39 — Diante de erros ou problemas causados pela

empresa
v' ADMITA o erro, sem evasivas, 0 mais rapido pos-

sivel.

v' Diga que LAMENTA muito e que fara tudo que
estiver ao seu alcance para que o problema seja resolvido.

v" CORRIA o erro imediatamente, ou diga quando
vai corrigir.

v" Diga QUEM e COMO vai corrigir o problema.

v' EXPLIQUE o que ocorreu, evitando justificar.

v' Entretanto, se tiver uma boa justificativa, JUSTIFI-
QUE, mas com muita prudéncia. O Cliente ndo se interessa
por “justificativas”. Este € um problema da empresa.

49 — O Cliente ndo estd entendendo - o que fazer?

v' Concentre-se para entender o que realmente o
Cliente quer ou, exatamente, o que ele ndo esta enten-
dendo e o porqué.

v' Caso necessario, explique novamente, de outro
jeito, até que o Cliente entenda.

v' Alguma dificuldade maior? Peca Ajuda! Chame o
gerente, o chefe, o encarregado, mas evite, na medida do
possivel, que o Cliente saia sem entender ou concordar
com a resolucao.

59— Discussdo com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razéo,
vocé sempre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentacéo de “brigar”
ou “discutir” com um cliente é estar consciente — sempre
alerta -, de forma que se evite SINTONIZAR na mesma fre-
guéncia emocional do Cliente, quando esta for negativa.
Exemplos:

4

O Cliente esta... Reaja de forma oposta
Fa!ando alto, Fale baixo, pausadamente.
gritando.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando Nao aceite. Ignore o de-
safio.
Diga-lhe que é possivel
resolver o problema sem a
Ameacando . <
necessidade de uma acao
extrema.
Diga-lhe que o compreen-
Ofendendo de, que gostaria que ele Ihe
desse uma oportunidade para
ajuda-lo.

67 — Equilibrio Emocional
Em uma época em que manter um excelente relacio-

namento com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter
um alto coeficiente de IE (Inteligéncia Emocional) é muito

importante para todos os profissionais, particularmente os
que trabalham diretamente no atendimento a Clientes.
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Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a

medida que:
v For paciente e compreensivo com o Cliente.

v Tiver uma crescente capacidade de separar as ques-
tdes pessoais dos problemas da empresa.

v Entender que o foco de “furia” do Cliente ndo é vocé,
mas, sim, a empresa. Que vocé sé esta ali como uma espécie
de "para-raios”.

v Nao fizer pré julgamentos dos clientes.

v Entender que cada cliente é diferente do outro.

v" Entender que para vocé o problema apresentado
pelo cliente é um entre dezenas de outros; para o cliente nao,
o problema é Unico, é o problema dele.

v" Entender que seu trabalho é este: atender o melhor possivel.

v" Entender que vocé e a empresa dependem do clien-
te, ndo ele de vocés.

v' Entender que da qualidade de sua REACAO vai de-
pender o futuro da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/
Cordialidade)

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empre-
sas fogem delas por problemas relacionados a postura de
atendimento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos ob-
servar os seguintes percentuais:

V' 68% dos clientes fogem das empresas por problemas
de postura no atendimento;

v 14% fogem por nao terem suas reclamacoes atendidas;

V' 9% fogem pelo preco;

v 9% fogem por competicdo, mudanca de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados
nas organizagdes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas nao
definem uma politica clara de servicos, ndo definem o que é o
proprio servico e qual é o seu produto. Sem isso, existe muita
dificuldade em satisfazer plenamente o cliente.

Estas empresas que perdem 68% dos seus clientes, ndo contra-
tam profissionais com caracteristicas basicas para atender o publico,
ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam um
padrao de atendimento e este passa a ser realizado de acordo com
as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nocdo clara da causa primaria da perda de clien-
tes faz com que as empresas demitam os funcionarios “por-
que eles ndo sabem nem atender o cliente”. Parece até que o
atendimento é a tarefa mais simples da empresa e que menos
merece preocupacdo. Ao contrario, € a mais complexa e re-
cheada de nuances que perpassam pela condi¢ao individual e
por condi¢Bes sistémicas.

Estas condig6es sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servicos;

2. Indefinicdo do conceito de servicos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de aten-
dimento;

4. Falta de um padrdo de atendimento;

5. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificacdo de pessoal.
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Nas condi¢des individuais, podemos encontrar a
contratagdo de pessoas com caracteristicas opostas ao ne-
cessario para atender ao publico, como: timidez, avareza,
rebeldia...

SERVICO E POSTURA DE ATENDIMENTO

Observando estas duas condi¢des principais que cau-
sam a vinculacdo ou o afastamento do cliente da empresa,
podemos separar a estrutura de uma empresa de servigos
em dois itens:

0s servicos e a postura de atendimento.

O SERVICO assume uma dimensdo macro nas organi-
zacOes e, como tal, esta diretamente relacionado ao pro-
prio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de
servicos, a sua propria definicdo e filosofia. Aqui, também
sdo tratados os aspectos gerais da organizacdo que déo
peso ao negdcio, como: o ambiente fisico, as cores (pin-
tura), os jardins. Este item, portanto, depende mais direta-
mente da empresa e estad mais relacionado com as condi-
¢oes sistémicas.

J& a POSTURA DE ATENDIMENTO, que é o tratamento
dispensado as pessoas, esta mais relacionado com o fun-
cionario em si, com as suas atitudes e o seu modo de agir
com os clientes. Portanto, esta ligado as condi¢es indivi-
duais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas
politicas das empresas, o treinamento, a definicdo de um
padrdo de atendimento e de um perfil basico para o profis-
sional de atendimento, como forma de avancar no préprio
negdécio. Dessa maneira, estes dois itens se tornam com-
plementares e inter-relacionados, com dependéncia reci-
proca para terem peso.

Para conhecermos melhor a postura de atendimen-
to, faz-se necessario falar do Verdadeiro profissional do
atendimento.

Os trés passos do verdadeiro profissional de atendi-
mento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de
compreender e atender as necessidades dos clientes,
fazer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sen-
tir importante e proporciond-lo um ambiente agradavel.
Este profissional é voltado completamente para a interacdo
com o cliente, estando sempre com as suas antenas ligadas
neste, para perceber constantemente as suas necessidades.
Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produ-
to ou servi¢co, mas o mais importante é demonstrar inte-
resse em relacdo as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as ne-
cessidades dos clientes, agucando a capacidade de perce-
ber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario
que este profissional tenha uma formacéo voltada para as
pessoas e goste de lidar com gente. Se espera que ele
fique feliz em fazer o outro feliz, pois para este profissional,
a felicidade de uma pessoa comeca no mesmo instante em
que ela cessa a busca de sua propria felicidade para buscar
a felicidade do outro.
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03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE
ESPIRITO POSITIVO, cultivando pensamentos e sentimentos
positivos, para ter atitudes adequadas no momento do atendi-
mento. Ele sabe que é fundamental separar os problemas par-
ticulares do dia a dia do trabalho e, para isso, cultiva o estado
de espirito antes da chegada do cliente. O primeiro passo de
cada dia, é iniciar o trabalho com a consciéncia de que o seu
principal papel é o de ajudar os clientes a solucionarem suas
necessidades. A postura é de realizar servicos para o cliente.

Os requisitos para contratacao deste profissional
Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requi-
sitos s@o essenciais ao atendente. Sdo eles:

Gostar de SERVIR, de fazer o outro feliz.
Gostar de lidar com gente.

Ser extrovertido.

Ter humildade.

Cultivar um estado de espirito positivo.
Satisfazer as necessidades do cliente.
Cuidar da aparéncia.
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Com estes requisitos, o sinal fica verde para o atendimento.

A POSTURA pode ser entendida como a juncéo de todos
os aspectos relacionados com a nossa expresséo corporal na sua
totalidade e nossa condigdo emocional.

Podemos destacar 03 pontos necessarios para falarmos de
POSTURA. Séo eles:

01. Ter uma POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza
por um posicionamento de humildade, mostrando-se sempre
disponivel para atender e interagir prontamente com o cliente.
Esta POSTURA DE ABERTURA do atendente suscita alguns sen-
timentos positivos nos clientes, como por exemplo:

a) postura do atendente de manter os ombros abertos e o
peito aberto, passa ao cliente um sentimento de receptividade
e acolhimento;

b) deixar a cabeca meio curva e o corpo ligeiramente incli-
nado transmite ao cliente a humildade do atendente;

¢) o olhar nos olhos e o aperto de méao firme traduzem
respeito e seguranga;

d) a fisionomia amistosa, alenta um sentimento de afetivi-
dade e calorosidade.

02. Ter SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPO-
RAL: que se caracteriza pela existéncia de uma unidade entre o
que dizemos e 0 que expressamos NO NOSSO COrpo.

Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmonicos e
confortaveis. Nao precisamos fingir, mentir ou encobrir os nos-
sos sentimentos e eles fluem livremente. Dessa forma, nos sen-
timos mais livres do stress, das doencas, dos medos.

03. As EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair
dois aspectos: o expressivo, ligado aos estados emocionais que
elas traduzem e a identificacdo destes estados pelas pessoas; e
a sua funcao social que diz em que condi¢des ocorreu a expres-
sdo, seus efeitos sobre o observador e quem a expressa.

Podemos concluir, entendendo que, qualquer comporta-
mento inclui posturas e é sempre fruto da interacdo complexa
entre o organismo e o0 seu meio ambiente.
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