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PORTUGUES

SISTEMA ORTOGRAFICO OFICIAL

ORTOGRAFIA OFICIAL
* Mudancas no alfabeto: O alfabeto tem 26 letras. Foram

reintroduzidas as letras k, w e y.
O alfabeto completo é o seguinte: ABCDEFGHIJKLMN

OPQRSTUVWXYZ

* Trema: N3o se usa mais o trema ("), sinal colocado sobre
a letra u para indicar que ela deve ser pronunciada nos grupos

gue, gui, que, qui.

Regras de acentuagao
— Ndo se usa mais o acento dos ditongos abertos éi e 6i das
palavras paroxitonas (palavras que tém acento tonico na penul-

tima silaba)
Como era Como fica
alcatéia alcateia
apodia apoia
apdio apoio

Atengdo: essa regra sé vale para as paroxitonas. As oxitonas
continuam com acento: Ex.: papéis, herdi, herdis, troféu, troféus.

— Nas palavras paroxitonas, ndo se usa mais o acento no i e

no u tonicos quando vierem depois de um ditongo.

Como era Como fica
baiuca baiuca
bocailva bocaiuva

Atencgdo: se a palavra for oxitona e o i ou o u estiverem em
posicdo final (ou seguidos de s), o acento permanece. Exemplos:

tuiuiy, tuiuids, Piaui.

— Na&o se usa mais o acento das palavras terminadas em éem

e 00(s).
Como era Como fica
abenc¢6o abengoo
créem creem

— N3o se usa mais o acento que diferenciava os pares para/
para, péla(s)/ pela(s), pélo(s)/pelo(s), pdlo(s)/polo(s) e péra/
pera.

Atengao:

e Permanece o acento diferencial em péde/pode.

® Permanece o acento diferencial em por/por.

e Permanecem os acentos que diferenciam o singular do
plural dos verbos ter e vir, assim como de seus derivados (man-
ter, deter, reter, conter, convir, intervir, advir etc.).

e E facultativo o uso do acento circunflexo para diferenciar
as palavras forma/férma.

Uso de hifen

Regra basica:

Sempre se usa o hifen diante de h: anti-higiénico, super-ho-
mem.

Qutros casos

1. Prefixo terminado em vogal:

— Sem hifen diante de vogal diferente: autoescola, antiaé-
reo.

— Sem hifen diante de consoante diferente de r e s: antepro-
jeto, semicirculo.

— Sem hifen diante de r e s. Dobram-se essas letras: antirra-
cismo, antissocial, ultrassom.

— Com hifen diante de mesma vogal: contra-ataque, micro-
-ondas.

2. Prefixo terminado em consoante:

— Com hifen diante de mesma consoante: inter-regional,
sub-bibliotecdrio.

— Sem hifen diante de consoante diferente: intermunicipal,
supersoénico.

— Sem hifen diante de vogal: interestadual, superinteressan-
te.

Observacdes:

e Com o prefixo sub, usa-se o hifen também diante de pa-
lavra iniciada por r: sub-regido, sub-raga. Palavras iniciadas por
h perdem essa letra e juntam-se sem hifen: subumano, subuma-
nidade.

e Com os prefixos circum e pan, usa-se o hifen diante de
palavra iniciada por m, n e vogal: circum-navegagdo, pan-ame-
ricano.

¢ O prefixo co aglutina-se, em geral, com o segundo elemen-
to, mesmo quando este se inicia por o: coobriga¢do, coordenar,
cooperar, cooperagdo, cooptar, coocupante.

e Com o prefixo vice, usa-se sempre o hifen: vice-rei, vice-
-almirante.

e N3o se deve usar o hifen em certas palavras que perderam
a nogdo de composi¢do, como girassol, madressilva, mandachu-
va, pontapé, paraquedas, paraquedista.

e Com os prefixos ex, sem, além, aquém, recém, pos, pré,
pro, usa-se sempre o hifen: ex-aluno, sem-terra, além-mar,
aquém-mar, recém-casado, pos-graduagdo, pré-vestibular, pro-
-europeu.

Viu? Tudo muito tranquilo. Certeza que vocé ja estd domi-
nando muita coisa. Mas ndo podemos parar, ndo é mesmo?!?!
Por isso vamos passar para mais um ponto importante.

ACENTUACAO

Acentuacdo é o modo de proferir um som ou grupo de sons
com mais relevo do que outros. Os sinais diacriticos servem para
indicar, dentre outros aspectos, a pronuncia correta das pala-
vras. Vejamos um por um:

Acento agudo: marca a posi¢ao da silaba tonica e o timbre
aberto.

Ja cursei a Faculdade de Historia.

Acento circunflexo: marca a posi¢do da silaba ténica e o tim-
bre fechado.




Meu avo e meus trés tios ainda sdo vivos.

Acento grave: marca o fendmeno da crase (estudaremos
este caso afundo mais a frente).

Sou leal a mulher da minha vida.

As palavras podem ser:

— Oxitonas: quando a silaba toénica é a ultima (ca-fé, ma-ra-
-cu-ja, ra-paz, u-ru-bu...)

— Paroxitonas: quando a silaba tonica é a penultima (me-sa,
sa-bo-ne-te, ré-gua...)

— Proparoxitonas: quando a silaba tonica é a antepenultima
(sa-ba-do, t6-ni-ca, his-té-ri-co...)

As regras de acentuac¢do das palavras sdo simples. Vejamos:

e S3o acentuadas todas as palavras proparoxitonas (médico,
famos, Angela, sanscrito, féssemos...)

e S30 acentuadas as palavras paroxitonas terminadas em L,
N, R, X, I(S), US, UM, UNS, 0S, AO(S), A(S), EI(S) (amével, elétron,
éter, fénix, juri, oasis, 6nus, forum, érfdo...)

e S3o acentuadas as palavras oxitonas terminadas em A(S),
E(S), O(S), EM, ENS, EU(S), EI(S), OI(S) (xaras, convéns, robd, 16,
céu, doi, coronéis...)

e S3o acentuados os hiatos | e U, quando precedidos de vo-
gais (ai, faisca, bau, juizo, Luisa...)

Viu que ndo é nenhum bicho de sete cabecas? Agora é sé
treinar e fixar as regras.

USO ADEQUADO DAS CLASSES DE PALAVRAS. FLEXAO
VERBAL E NOMINAL

CLASSES DE PALAVRAS

Substantivo

S3o as palavras que atribuem nomes aos seres reais ou ima-
ginarios (pessoas, animais, objetos), lugares, qualidades, a¢des
e sentimentos, ou seja, que tem existéncia concreta ou abstrata.

Classificagdo dos substantivos

SUBSTANTIVO SIMPLES: Olhos/agua/
apresentam um so radical em muro/quintal/caderno/
sua estrutura. macaco/Jodo/sabio

SUBSTANTIVOS COMPOSTOS: Macacos-prego/

sdo formados por mais de um porta-voz/
radical em sua estrutura. pé-de-moleque
SUBSTANTIVOS PRIMITIVOS: Casa/
sdo os que ddo origem a mundo/
outras palavras, ou seja, ela é populagdo
a primeira. /formiga
SUBSTANTIVOS DERIVADOS: Caseiro/mundano/

sdo formados por outros
radicais da lingua.

populacional/formigueiro

SUBSTANTIVOS PROPRIOS: Rodrigo
designa determinado ser /Brasil
entre outros da mesma /Belo Horizonte/Estatua da
espécie. Sdo sempre iniciados Liberdade

por letra maiuscula.

PORTUGUES

SUBSTANTIVOS COMUNS:
referem-se qualquer ser de
uma mesma espécie.

biscoitos/ruidos/estrelas/
cachorro/prima

SUBSTANTIVOS CONCRETOS:
nomeiam seres com existéncia
prépria. Esses seres podem
ser animadoso ou inanimados,
reais ou imaginarios.

Ledo/corrente
/estrelas/fadas
/lobisomem
/saci-pereré

SUBSTANTIVOS ABSTRATOS: Mistério/
nomeiam agGes, estados, bondade/
qualidades e sentimentos que confianca/
nao tem existéncia prépria, ou lembranca/
seja, s6 existem em fungdo de amor/
um ser. alegria
SUBSTANTIVOS COLETIVOS: Elenco (de atores)/

referem-se a um conjunto
de seres da mesma espécie,

acervo (de obras artisticas)/
buqué (de flores)

mesmo quando empregado
no singular e constituem um
substantivo comum.

NAO DEIXE DE PESQUISAR A REGENCIA DE OUTRAS PALAVRAS
QUE NAO ESTAO AQUI!

Flexdo dos Substantivos

® Género: Os géneros em portugués podem ser dois: mascu-
lino e feminino. E no caso dos substantivos podem ser biformes
ou uniformes

— Biformes: as palavras tem duas formas, ou seja, apresenta
uma forma para o masculino e uma para o feminino: tigre/tigre-
sa, o presidente/a presidenta, o maestro/a maestrina

— Uniformes: as palavras tem uma sé forma, ou seja, uma
Unica forma para o masculino e o feminino. Os uniformes divi-
dem-se em epicenos, sobrecomuns e comuns de dois géneros.

a) Epicenos: designam alguns animais e plantas e sdo invari-
aveis: ongca macho/onca fémea, pulga macho/pulga fémea, pal-
meira macho/palmeira fémea.

b) Sobrecomuns: referem-se a seres humanos; é pelo con-
texto que aparecem que se determina o género: a crianca (o
erianca), a testemunha (etestemunha), o individuo (aindividua).

¢) Comuns de dois géneros: a palavra tem a mesma forma tanto
para o masculino quanto para o feminino: o/a turista, o/a agente,
o/a estudante, o/a colega.

* Numero: Podem flexionar em singular (1) e plural (mais de 1).

—Singular: anzol, térax, préton, casa.

— Plural: anzdis, os tdrax, protons, casas.

® Grau: Podem apresentar-se no grau aumentativo e no grau
diminutivo.

— Grau aumentativo sintético: casardo, bocarra.

— Grau aumentativo analitico: casa grande, boca enorme.

— Grau diminutivo sintético: casinha, boquinha

— Grau diminutivo analitico: casa pequena, boca minuscula.

Adjetivo

E a palavra invaridvel que especifica e caracteriza o substan-
tivo: imprensa livre, favela ocupada. Locugdo adjetiva é expres-
sdo composta por substantivo (ou advérbio) ligado a outro subs-
tantivo por preposicdo com o mesmo valor e a mesma fung¢do
gue um adjetivo: golpe de mestre (golpe magistral), jornal da
tarde (jornal vespertino).
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Flexdo do Adjetivos

e Género:

— Uniformes: apresentam uma so para o masculino e o feminino: homem feliz, mulher feliz.

— Biformes: apresentam uma forma para o masculino e outra para o feminino: juiz sabio/ juiza sabia, bairro japonés/ industria
japonesa, aluno chordo/ aluna chorona.

e Numero:

— Os adjetivos simples seguem as mesmas regras de flexdo de nimero que os substantivos: sdbio/ sdbios, namorador/ namora-
dores, japonés/ japoneses.

— Os adjetivos compostos tém algumas peculiaridades: luvas branco-gelo, garrafas amarelo-claras, cintos da cor de chumbo.

e Grau:

— Grau Comparativo de Superioridade: Meu time é mais vitorioso (do) que o seu.
— Grau Comparativo de Inferioridade: Meu time é menos vitorioso (do) que o seu.
— Grau Comparativo de lgualdade: Meu time é tdo vitorioso quanto o seu.

— Grau Superlativo Absoluto Sintético: Meu time é famosissimo.

— Grau Superlativo Absoluto Analitico: Meu time é muito famoso.

— Grau Superlativo Relativo de Superioridade: Meu time é o mais famoso de todos.
— Grau Superlativo Relativo de Inferioridade; Meu time é menos famoso de todos.

Artigo

E uma palavra varidvel em género e nimero que antecede o substantivo, determinando de modo particular ou genérico.
e Classificacdo e Flexdo do Artigos

— Artigos Definidos: o, a, os, as.

O menino carregava o brinquedo em suas costas.

As meninas brincavam com as bonecas.

— Artigos Indefinidos: um, uma, uns, umas.

Um menino carregava um brinquedo.

Umas meninas brincavam com umas bonecas.

Numeral

E a palavra que indica uma quantidade definida de pessoas ou coisas, ou o lugar (posicdo) que elas ocupam numa série.
e Classificacdo dos Numerais

— Cardinais: indicam numero ou quantidade:

Trezentos e vinte moradores.

— Ordinais: indicam ordem ou posi¢cdo numa sequéncia:

Quinto ano. Primeiro lugar.

— Multiplicativos: indicam o nimero de vezes pelo qual uma quantidade é multiplicada:
O quintuplo do prego.

— Fracionarios: indicam a parte de um todo:

Dois tergos dos alunos foram embora.

Pronome
E a palavra que substitui os substantivos ou os determinam, indicando a pessoa do discurso.
* Pronomes pessoais vdo designar diretamente as pessoas em uma conversa. Eles indicam as trés pessoas do discurso.

Pessoas do Discurso Pron?mes F.(et-os Pronorl'\es 0!)I|’¢3|uos
Fungao Subjetiva Fungao Objetiva

12 pessoa do singular Eu Me, mim, comigo

292 pessoa do singular Tu Te, ti, contigo

32 pessoa do singular Ele, ela, Se, si, consigo, lhe, o, a
192 pessoa do plural Nos Nos, conosco
22 pessoa do plural Vés Vos, convosco
392 pessoa do plural Eles, elas Se, si, consigo, lhes, os, as

[ w)



CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ATENDIMENTO AO CLIENTE. QUALIDADE E HUMANI-
ZAGAO NO ATENDIMENTO

Quando se fala em comunicac¢do interna organizacional, au-
tomaticamente relaciona ao profissional de Relagdes Publicas,
pois ele é o responsavel pelo relacionamento da empresa com
os seus diversos publicos (internos, externos e misto).

As organiza¢des tém passado por diversas mudangas bus-
cando a modernizagdo e a sobrevivéncia no mundo dos negé-
cios. Os maiores objetivos dessas transformagdes sdo: tornar a
empresa competitiva, flexivel, capaz de responder as exigéncias
do mercado, reduzindo custos operacionais e apresentando pro-
dutos competitivos e de qualidade.

A reestruturagdo das organizagdes gerou um publico interno
de novo perfil. Hoje, os empregados sdo muito mais conscientes,
responsaveis, inseridos e atentos as cobrangas das empresas em
todos os setores. Diante desse novo modelo organizacional, é
que se propde como atribuicdo do profissional de Rela¢gGes Pu-
blicas ser o intermediador, o administrador dos relacionamen-
tos institucionais e de negdcios da empresa com os seus publi-
cos. Sendo assim, fica claro que esse profissional tem seu campo
de agdo na politica de relacionamento da organizagdo.

A comunicagado interna, portanto, deve ser entendida como
um feixe de propostas bem encadeadas, abrangentes, coisa sig-
nificativamente maior que um simples programa de comunica-
¢do impressa. Para que se desenvolva em toda sua plenitude, as
empresas estdo a exigir profissionais de comunicagdo sistémi-
cos, abertos, treinados, com visGes integradas e em permanente
estado de alerta para as ameagas e oportunidades ditadas pelo
meio ambiente.

Percebe-se com isso, a multivariedade das fungdes dos Rela-
¢Ges Publicas: estratégica, politica, institucional, mercadolégica,
social, comunitaria, cultural, etc.; atuando sempre para cumprir
os objetivos da organizagdo e definir suas politicas gerais de re-
lacionamento.

Em vista do que foi dito sobre o profissional de Relagdes Pu-
blicas, destaca-se como principal objetivo liderar o processo de
comunicagao 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:

- Usar os sons corretos para vocalizar as palavras;
- Enfatizar a silaba certa;

- Dar a devida atengdo 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.

Fatores a considerar. Nao hd um conjunto de regras de pro-
nuncia que se aplique a todos os idiomas. Muitos idiomas utili-
zam um alfabeto. Além do alfabeto latino, hd também os alfabe-
tos arabe, cirilico, grego e hebraico. No idioma chinés, a escrita
nao 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 ma-
neiras bem diferentes e nem sempre ter o mesmo significado.

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO (VIGILANTE)

Nos idiomas alfabéticos, a pronuncia adequada exige que
se use o som correto para cada letra ou combinagao de letras.
Quando o idioma segue regras coerentes, como é o caso do es-
panhol, do grego e do zulu, a tarefa ndo é tdo dificil. Contudo, as
palavras estrangeiras incorporadas ao idioma as vezes mantém
uma pronuncia parecida a original. Assim, determinadas letras,
ou combinac¢Bes de letras, podem ser pronunciadas de diver-
sas maneiras ou, as vezes, simplesmente ndo ser pronunciadas.
Vocé talvez precise memorizar as exce¢des e entdo usa-las re-
gularmente ao conversar. Em chinés, a pronuncia correta exige
a memoriza¢do de milhares de caracteres. Em alguns idiomas, o
significado de uma palavra muda de acordo com a entonagao.
Se a pessoa ndo der a devida atengdo a esse aspecto do idioma,
poderd transmitir ideias erradas.

Se as palavras de um idioma forem compostas de silabas, é
importante enfatizar a silaba correta. Muitos idiomas que usam
esse tipo de estrutura tém regras bem definidas sobre a posicdo
da silaba tonica (aquela que soa mais forte). As palavras que fo-
gem a essas regras geralmente recebem um acento grafico, o
gue torna relativamente facil pronuncid-las de maneira correta.
Contudo, se houver muitas excec¢des as regras, o problema fica
mais complicado. Nesse caso, exige bastante memorizagdo para
se pronunciar corretamente as palavras.

Em alguns idiomas, é fundamental prestar bastante atengdo
aos sinais diacriticos que aparecem acima e abaixo de determi-
nadas letras, como: ¢, é, 6, i, 0, U, 0, ¢, ¢.

Na questdo da pronuncia, é preciso evitar algumas arma-
dilhas. A precisdao exagerada pode dar a impressdo de afetagao
e até de esnobismo. O mesmo acontece com as pronuncias em
desuso. Tais coisas apenas chamam atengdo 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
guestdes 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 mes-
mo pais. Um estrangeiro talvez fale o idioma local com sotaque.
Os dicionarios as vezes admitem mais de uma pronudncia para
determinada palavra. Especialmente se a pessoa ndo teve muito
acesso a instrucdo escolar ou se a sua lingua materna for outra,
ela se beneficiara muito por ouvir com aten¢do os que falam
bem o idioma local e imitar sua pronuncia. Como Testemunhas
de Jeova queremos falar de uma maneira que dignifique a men-
sagem que pregamos e que seja prontamente entendida pelas
pessoas da localidade.

No dia-a-dia, € melhor usar palavras com as quais se esta
bem familiarizado. Normalmente, a pronuncia ndo constitui pro-
blema numa conversa, mas ao ler em voz alta vocé podera se
deparar com palavras que ndo usa no cotidiano.

Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se
d3do conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico,
consulte num diciondrio as palavras que nao conhece. Se nao
tiver pratica em usar o dicionario, procure em suas paginas ini-
ciais, ou finais, a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os
simbolos fonéticos usados ou, se necessario, pe¢a que alguém o
ajude a entendé-los. Em alguns casos, uma palavra pode ter pro-
nuncias diferentes, dependendo do contexto. Alguns dicionarios
indicam a prondncia de letras que tém sons varidveis bem como
a silaba tonica. Antes de fechar o diciondrio, repita a palavra
varias vezes em voz alta.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Uma segunda maneira de melhorar a pronuncia 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 aten-
¢do aos bons oradores.

Prontncia de nimeros 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 numeros de trés em trés
algarismos, com exce¢do de uma sequencia de quatro nimeros
juntos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nu-
mero “11”, que é outra excec¢do, deve ser pronunciado como
“onze”.

Veja abaixo os exemplos

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

021.271.3343 — zero, dois, um — dois, sete, um — trés, trés
— quatro, trés

031.386.1198 — zero, trés, um — trés, oito, meia — onze —
nove, oito

Excegdes

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 comunicagdo telefdnica, é fundamental que o interlocu-
tor se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da
utilizagdo de um canal de comunicacdo a distancia. E preciso,
portanto, que o processo de comunicagdo ocorra da melhor ma-
neira 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 recomendacgdes
para o atendimento telef6nico:

* ndo deixar o cliente esperando por um tempo muito lon-
go. E melhor explicar o motivo de n3o poder atendé-lo e retor-
nar a ligacdo em seguida;

¢ o cliente ndo deve ser interrompido, e o funciondrio tem
de se empenhar em explicar corretamente produtos e servicos;

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

e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou
“boa-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicao
sdo atitudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o
nome do cliente e tratad-lo pelo nome transmitem a ideia de que
ele é importante para a empresa ou instituicdo. O atendente
deve também esperar que o seu interlocutor desligue o telefo-
ne. Isso garante que ele ndo interrompa o usudrio ou o cliente.
Se ele quiser complementar alguma questao, tera tempo de re-
tomar a conversa.

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO (VIGILANTE)

No atendimento telefbnico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicagao. Portanto, é preciso
gue o atendente saiba ouvir o interlocutor e responda 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 assegurar uma boa comunicagdo
telefonica. E fundamental que o atendente transmita a seu in-
terlocutor seguranca, compromisso e credibilidade.

Além das recomendag¢bes anteriores, sao citados, a seguir,
procedimentos para a exceléncia no atendimento telefonico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém gos-
ta de falar com um interlocutor desconhecido, por isso, o aten-
dente da chamada deve identificar-se assim que atender ao te-
lefone. Por outro lado, deve perguntar com quem estd 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 interlocutor uma resposta
rapida. Por exemplo: ndo deve dizer “ndo sei”, mas “vou imedia-
tamente saber” ou “daremos uma resposta logo que seja possi-
vel”.Se ndo for mesmo possivel dar uma resposta ao assunto, o
atendente deverd 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 responsdvel procurado. A pessoa que ligou deve ter
a garantia de que alguém confirmara a recepgao do pedido ou
chamada;

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

e N3o apressar a chamada: é importante dar tempo ao tem-
po, ouvir calmamente o que o cliente/usuario tem a dizer e mos-
trar que o didlogo esta sendo acompanhado com atenc¢do, dando
feedback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

e Sorrir: um simples sorriso reflete-se na voz e demonstra
gue o atendente é uma pessoa amavel, solicita e interessada;

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comu-
nicacdo, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o
atendente, se tiver mesmo que desviar a atengao do telefone
durante alguns segundos, peca licenca para interromper o didlo-
go e, depois, pega desculpa pela demora. Essa atitude é impor-
tante porgue poucos segundos podem parecer uma eternidade
para quem esta do outro lado da linha;

e Ter as informagdes a mao: um atendente deve conservar a
informagdo importante perto de si e ter sempre a mao as infor-
macgdes mais significativas de seu setor. Isso permite aumentar
a rapidez de resposta e demonstra o profissionalismo do aten-
dente;

e Estabelecer os encaminhamentos para a pessoa que liga:
guem atende a chamada deve definir quando é que a pessoa
deve voltar a ligar (dia e hora) ou quando é que a empresa ou
instituicdo vai retornar a chamada.




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Todas estas recomendag¢Ges envolvem as seguintes atitudes
no atendimento telefénico:

e Receptividade - demonstrar paciéncia e disposi¢cdo para
servir, como, por exemplo, responder as duvidas mais comuns
dos usudrios como se as estivesse respondendo pela primeira
vez. Da mesma forma é necessario evitar que interlocutor espe-
re por respostas;

e Atengdo — ouvir o interlocutor, evitando interrupgdes, di-
zer palavras como “compreendo”, “entendo” e, se necessario,
anotar a mensagem do interlocutor);

e Empatia - para personalizar o atendimento, pode-se pro-
nunciar o nome do usuario algumas vezes, mas, nunca, expres-
sdes como “meu bem”, “meu querido, entre outras);

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

e Comportamento ético na conversagdo — o que envolve
também evitar promessas que ndo poderdo ser cumpridas.

Atendimento e tratamento

O atendimento estd diretamente relacionado aos negé-
cios de uma organizagdo, suas finalidades, produtos e servigos,
de acordo com suas normas e regras. O atendimento estabelece,
dessa forma, uma relagdo entre o atendente, a organizacdo e o
cliente.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada
por indicadores percebidos pelo préprio usuario relativamente a:

e competéncia — recursos humanos capacitados e recursos
tecnolégicos adequados;

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

e credibilidade — honestidade no servigo proposto;

e seguranca — sigilo das informag&es pessoais;

e facilidade de acesso — tanto aos servigos como ao pessoal
de contato;

e comunicag¢dao — clareza nas instrugdes de utilizagdo dos
Servigos.

Fatores criticos de sucesso ao telefone:

e Avoz/respiracdo / ritmo do discurso
e Aescolha das palavras

e Aeducagdo

Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro
lado da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos,
mas vocé transmite através da voz o sentimento que estd ali-
mentando ao conversar com ela. As emogdes positivas ou nega-
tivas, podem ser reveladas, tais como:

® Interesse ou desinteresse,

e Confianga ou desconfianga,

e Alerta ou cansago,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embarago,

e Entusiasmo ou desanimo.

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

ASSISTENTE ADMINISTRATIVO (VIGILANTE)

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 sim-
patia. Estd relacionada a:

e Presteza — demonstragdo do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitacdo do usudrio;

e Cortesia — manifesta¢do de respeito ao usudrio e de cor-
dialidade;

¢ Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes ndo-pre-
vistas.

A comunicagdo 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 varidveis que transformam a comunicagdo humana em
um desafio constante para todos nos.

E essa complexidade aumenta quando ndo ha uma comu-
nicag¢do 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, inUmeras empresas co-
metem erros primarios no atendimento telefonico, por se tratar
de algo de dificil consecugdo.

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

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem
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 extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo
que atrapalha a comunicagdo 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.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que
seja minimamente compreensivel, evitando desconforto para o
cliente que por varias vezes é obrigado a “implorar” para que o
atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure en-
contrar o meio termo (nem lento e nem répido), de forma que o
cliente entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser trans-
mitida com clareza e objetividade.

5 - Tenha boa dic¢do: use as palavras com coeréncia e coe-
sdo para que a mensagem tenha organizagao, evitando possiveis
erros de interpretacdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente
sem educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouca-o
atentamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-
-lo, pois assim, vocé estard mantendo sua imagem intacta, haja
vista, que esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois,
eles se matam sozinhos.

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




