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............................................................ CONHEC'MENTOS ESPECI’FICOS

A gestdo de documentos representa umconjunto de procedimentos e operagles técnicas referentes a sua produgdo, tramitagdo, uso,
avaliagéo e arquivamento em fase corrente e intermedidria, visando a sua eliminagéo ou recolhimento para a guarda permanente.

Através da Gestdo Documental é possivel definir qual a politica arquivistica adotada, através da qual, se constitui o patriménio arqui-
vistico. Outro aspecto importante da gestéo documental é definir os responsdveis pelo processo arquivistico.

A Gestdio de Documentos é ainda responsdvel pela implantagdo do programa de gestéo, que envolve agées como as de acesso, preser-
vagdo, conservagdo de arquivo, entre outras atividades.

Por assegurar que a informacgao produzida terd gestdo adequada, sua confidencialidade garantida e com possibilidade de ser rastrea-
da, a Gestdo de Documentos favorece o processo de Acreditagdo e Certificagdo I1SO, processos esses que para determinadas organizagoes
sdo de extrema importancia ser adquirido.

Outras vantagens de se adotar a gestdo de documentos é a racionaliza¢do de espago para guarda de documentos e o controle deste a
producdo até arquivamento final dessas informacoes.

A implantacdo da Gestdo de Documentos associada ao uso adequado da microfilmagem e das tecnologias do Gerenciamento Eletro-
nico de Documentos deve ser efetiva visando a garantia no processo de atualizagdo da documentacao, interrupgdo no processo de deterio-
racdo dos documentos e na eliminagdo do risco de perda do acervo, através de backup ou pela utilizagdo de sistemas que permitam acesso
a informacgdo pela internet e intranet.

A Gestdo de Documentos no ambito da administracdo publica atua na elaborac¢do dos planos de classificagdo dos documentos, TTD
(Tabela Temporalidade Documental) e comissdao permanente de avaliagdo. Desta forma é assegurado o acesso rapido a informacdo e pre-
servagao dos documentos.

Protocolo: recebimento, registro, distribuigcéo, tramita¢éGo e expedicdo de documentos.

Esse processo acima descrito de gestdo de informagdo e documentos segue um tramite para que possa ser aplicado de forma eficaz,
é o que chamamos de protocolo.

O protocolo é desenvolvido pelos encarregados das fungdes pertinentes aos documentos, como, recebimento, registro, distribuicdo e
movimentagdo dos documentos em curso.

A finalidade principal do protocolo é permitir que as informagdes e documentos sejam administradas e coordenadas de forma conci-
sa, otimizada, evitando acumulo de dados desnecessarios, de forma que mesmo havendo um aumento de produgdo de documentos sua
gestdo seja feita com agilidade, rapidez e organizagao.

Para atender essa finalidade, as organiza¢Ges adotam um sistema de base de dados, onde os documentos sdo registrados assim que
chegam a organizagdo.

A partir do momento que a informagdo ou documento chega é adotado uma rotina ldgica, evitando o descontrole ou problemas de-
correntes por falta de zelo com esses, como podemos perceber:

Recebimento:

Como o proprio nome diz, é onde se recebe os documentos e onde se separa o que é oficial e o que é pessoal.

Os pessoais sdo encaminhados aos seus destinatdrios.

J4 os oficiais podem sem ostensivos e sigilosos. Os ostensivos sdo abertos e analisados, anexando mais informag&es e assim encami-
nhados aos seus destinos e os sigilosos sdo enviados diretos para seus destinatarios.

Registro:

Todos os documentos recebidos devem ser registrados eletronicamentecom seu nimero, nome do remetente, data, assunto dentre
outras informacgdes.

Depois do registro o documento é numerado (autuado) em ordem de chegada.

Depois de analisado o documento ele é classificado em uma categoria de assuntopara que possam ser achados. Neste momento
pode-se ate dar um cédigo a ele.

Distribuicdo:
Também conhecido como movimentagdo, é a entrega para seus destinatarios internos da empresa. Caso fosse para fora da empresa
seria feita pela expedicdo.

Tramitagdo:

A tramitacdo s3o procedimentos formais definidas pela empresa.E o caminho que o documento percorre desde sua entrada na empre-
sa até chegar ao seu destinatario (cumprir sua fun¢do).Todas as etapas devem ser seguidas sem erro para que o protocolo consiga localizar
o documento. Quando os dados sdo colocados corretamente, como datas e setores em que o documento caminhou por exemplo, ajudara
aagilizar a sua localizagdo.

Expedi¢dao de documentos:

A expedicdo é por onde sai o documento. Deve-se verificar se faltam folhas ou anexos. Também deve numerar e datar a correspon-
déncia no original e nas cdpias, pois as copias sdo o acompanhamento da tramita¢gdo do documento na empresa e serdo encaminhadas ao
arquivo. As originais sdao expedidas para seus destinatdrios.
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Como instrumento auxiliar, pode ser utilizado o indice, que contém os conjuntos documentais ordenados alfabeticamente para
agilizar a sua localizagdo na tabela.

2. Prazos de guarda: Trata-se do tempo necessario para arquivamento dos documentos nas fases corrente e intermediaria,
visando atender exclusivamente as necessidades da administragdo que os gerou.

Deve ser objetivo e direto na definigdo da agdo — exemplos: até aprovacdo das contas; até homologacdo daaposentadoria; e até
quitagdo da divida.

- Os prazos sao preferencialmente em ANOS

- Os prazos sao determinados pelas: - Normas

- Precaugao

- Informacgdes recaptulativas

- Frequéncia de uso

3. Destinagdo final: Registra-se a destinagdo estabelecida que pode ser:

quando documeto ndo apreseata
Eliminacio valor secundario (probatorio ou
informativo)

Guarda Permanente (sempre quando as informacdes contidas no
nas instituigdes arquivisticas documento sdo consideradas importantes
publicas ) para fins de prova, informagfo e pesquisa.

4. Observagées: Neste campo sdo registradas informagdes complementares e justificativas, necessarias a correta aplicagdo da tabela.
Incluem-se, ainda, orientagGes quanto a alteragdo do suporte da informagdo e aspectos elucidativos quanto a destinagdo dos documentos,
segundo a particularidade dos conjuntos documentais avaliados.

A defini¢do dos prazos de guarda devem ser definidos com base na legislagéio vigente e nas necessidades administrativas.
ACONDICIONAMENTO E ARMAZENAMENTO DE DOCUMENTOS DE ARQUIVO.
Nos processos de produgdo, tramitagcdo, organizagdo e acesso aos documentos, deverdo ser observados procedimentos especificos,

de acordo com os diferentes géneros documentais, com vistas a assegurar sua preservagao durante o prazo de guarda estabelecido na
tabela de temporalidade e destinagdo.

€ a embalagem

usada para
preservacido do Visa proteger o documento de agdo
Acondicionamento documento externa, provocada por agentes diversos
(pastas, que podem causar danos e destruigio.
envelopes,
caixas)
Todos os documentos devem ser
Ea da do armazenados em locais que
dogﬁ ento apresentem condi¢des ambientais
Armazenamento proprismente apropriadas as suas necessidades de
F dita preservacio, pelo prazo de guarda

estabelecido em tabela de
temporalidade e destinagdo.

N3do podemos nos esquecer dos documentos eletrénicos, que hoje em dia esta cada vez mais presente. As alternativas sdo diversas,
como dispositivos externos de gravagao,porém, o mais indicado hoje, é armazenar os dados em nuvem, que oferece além da seguranca,
a facilidade de acesso.
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As fontes que devemos consultar sdo as externas e internas.
Entre as primeiras podemos citar: boletins oficiais, legisla¢do, estu-
dos historicos realizados...; entre as internas: a propria documenta-
¢do que é objeto de estudo, ou seja, as normas internas produzidas
pelas instituicées, e quando seja possivel, realizar entrevistas com
os responsdveis pela génese dos documentos. (CARMONA MENDO,
2004, p.42)

Carmona Mendo (2004, p.43) e Rodrigues (2008, p.71), apon-
tam que os elementos a serem considerados neste estudo sobre as
categorias administrativas sdo:

¢ As datas de criagdo e/ou extingdo de 6rgdo das administra-
¢oes;

e As normas e a legislagdo que regularam ou regulam o seu
funcionamento (competéncias, fungGes, atividades e procedimen-
tos administrativos);

« Orgdo que tenham precedido o desenvolvimento das compe-
téncias analogas; e,

« Orgdos que herdaram competéncias semelhantes.

Como resultado deste levantamento de dados, sdo elaborados
0s seguintes instrumentos, produtos dessa primeira etapa da iden-
tificagdo:

« indices de organismos produtores (também chamados de fi-
cheiros de organismos);

¢ Repertdrio de organogramas (permitem conhecer a estrutura
e suas modificagdes de forma grafica durante sua vigéncia);

« indice legislativo (também chamado de repertério legislati-
vo de o6rgdos produtores), um instrumento que tem por objetivo
o estudo de cada norma individualizada referenciada no primeiro
instrumento.

A partir desses dados coletados e estruturados nos instrumen-
tos referenciados, o arquivista estara apto e bem preparado com
condi¢des para obter uma imagem fiel e completa da organizagdo
produtora, desenvolvendo pardametros seguros para a gestao de do-
cumentos.

Concluida esta etapa, inicia-se a segunda etapa do método
proposto, ou seja, a identificagdo do tipo documental e das séries
documentais.

Identificacdo de tipos documentais

A segunda etapa da metodologia se caracteriza pelo estudo
detalhado do tipo documental, através da analise dos elementos
que identificam os documentos e que por comparagdo se agrupam
na mesma série documental, tornando seguro o tratamento técnico
destes conjuntos (as séries documentais) durante todas as fases do
seu ciclo de vida, bem como a elaboragdo de instrumentos estaveis
que normalizem os procedimentos para o correto funcionamento
dos sistemas de arquivos.

Segundo Dupld Del Moral (apud CARMONA MENDO, 2004,
p.43),

[...] se define a série documental como o conjunto de documen-
tos que correspondem a um mesmo tipo documental, produzido por
um mesmo drgdo, seu antecessor e sucessor, sempre que ndo forme
parte de outro fundo de arquivo; no exercicio de uma fung¢éo de-
terminada. Geralmente estdo sujeitos a um mesmo procedimento
administrativo e apresentam a mesma aparéncia e um contetdo

informativo homogéneo.

olu

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Editora

Para Rodrigues (2008, p.74), este mesmo grupo de autores par-
te de um parametro conceitual normalizado de série documental,
“[...] representado pela seguinte formula: série = sujeito produtor +
funcdo tipo documental”.

No Brasil, de acordo com o Diciondrio de Terminologia Arqui-
vistica de Sado Paulo (2010, p.76), o conceito de série documental
remete “a sequéncia de unidades de um mesmo tipo documental”,
cuja denominagdo obedece a seguinte férmula: espécie + atividade.

O nucleo duro da defini¢do esta no reconhecimento da ativida-
de como fundamento do reconhecimento do tipo documental e de
seu agrupamento em séries.

Entende-se por tipo documental, a “unidade produzida por
um organismo no desenvolvimento de uma competéncia concreta,
regulamentada por uma norma de procedimento e cujo formato,
contetudo informativo e suporte sGo homogéneos” e por série do-
cumental, “o conjunto de documentos produzidos por um mesmo
sujeito produtor no desenvolvimento da mesma fungéo e cuja atu-
ag¢do administrativa foi plasmada num mesmo tipo documental”
(RODRIGUES, 2008, p.74).

O conceito de espécie e tipo documental, introduzidos por He-
loisa Bellotto na arquivistica brasileira, sdo objetos de estudos da
Diplomatica e da Tipologia Documental, respectivamente.

O que se verifica na literatura, é que o objeto da Diplomatica e
seu campo de estudos sofrem uma adaptagdao na sua metodologia
para atender as necessidades de sua aplicabilidade no campo das
outras ciéncias que auxilia, ou seja, num primeiro momento o Direi-
to, depois a Histdria e hoje a Arquivistica.

Sempre adequado as necessidades de registro de dados sobre
o documento arquivistico e considerando as informagées que serdo
usadas nas andlises posteriores efetuadas no campo das demais
func¢des arquivisticas, este modelo metodoldgico vai além da carac-
terizagdo da estrutura documental, campo de estudos da diplomati-
ca cldssica, buscando a contextualizagéo do documento, chave para
a compreensdo e tratamento do documento arquivistico, campo de
estudos da tipologia documental. (RODRIGUES, 2008, p. 162).

A partir da metade do século XX até os dias atuais, os arquivis-
tas veem na diplomatica novos usos para essa ciéncia no campo de
investigacdo daarquivistica, isto €, como um método de anadlise im-
prescindivel para compreender o complexo processo de produgao
dos documentos criados pela burocracia moderna. Bellotto (2002)
explica que:

O objeto do moderno campo de estudos da Diplomdtica é a uni-
dade arquivistica elementar analisada enquanto espécie documen-
tal, servindo-se dos seus aspectos formais para definir a natureza
juridica dos atos nela implicados, tanto relativamente a sua pro-
dugdo, como a seus efeitos (CARUCCI, 1987 apud BELLOTTO, 2002,
p.17).

Nessa perspectiva, a autora faz distingdo entre o objeto da di-
plomatica cldssica e da nova diplomatica, a tipologia documental, e
seu método de analise, que sdo complementares para a identifica-
¢do dos documentos arquivisticos.

As metodologias de tratamento documental num e noutro
campo sdo distintas, porém, ao mesmo tempo, imbricadas. O cam-
po de aplicacdo da Diplomdtica gira em torno do veridico quanto a
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B)Documentos audiovisuais (analdgico): informacgdo esteja em
forma de som e/ou imagem em movimento. Ex: filme, registro so-
noro em fita cassete. Temos os sonoros (em som) e os filmograficos
(em filme)

C)Documentos micrograficos: em microforma. Ex: microfilmes
e microfichas.

D)Documentos iconograficos: em imagem estdtica. Ex: fotogra-
fia, negativos, diapositivos (slides), desenhos, gravuras

E)Documentos cartograficos: representacdo de forma reduzida
de uma drea maior. Ex: mapa, perfil, planta

F)Documentos informaticos ou digitais: codificado em digitos
bindrios, produzido, tramitado e armazenado por sistema computa-
cional. Ex: arquivo em MP3, arquivo do Word, DVD

ESPECIE

Designac¢do do documento segundo seu aspecto formal e da
aplicagdo a que esse documento se destina

Carta, certidao, decreto, edital, oficio, relatério, requerimento,
gravura, diapositivo (slide), planta, mapa

TIPO

Soma da espécie documental com atividade fim (finalidade) a
qgue o documento se destina

Atestados médicos, atas de reunido dos empregados, cartas
precatdrias, cartas régias, cartas-patentes, decretos sem numero,
decreto-leis, decretos legislativos, fotografias tematicas, retratos,
litogravuras, serigrafias e xilogravuras

ESPECIE TIPO
Atestado Atestado Médica
Ata Ata de Reunido dos
Empregados
Certidao Certidao de Nascimento
Edital Edital de Concurso Pablico

Natureza do Assunto:
A)Ostensivos/Ordinario: pode ser de livre conhecimento

B)Sigiloso: deve ser de conhecimento restrito

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

ULTRASSECRETO
SECRETO
SIGILOSO
CLASSIFICAGC | DURAGAO DO RENOVAGAO
Ao SIGILO
Ultrassecreto 25 anos Sim (um periodo
igual)
Secreto 15 anos Nao
Reservado 05 anos MNado

POSTURA E ATENDIMENTO AO PUBLICO;

A postura profissional é um conjunto de caracteristicas pes-
soais e atitudes que sdo tomadas no ambiente de trabalho, ela é
formada pela conduta ética, habitos, habilidades, conhecimentos,
comportamentos e atitudes, que o profissional possui.

S
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Assim, o modo como as pessoas se comportam e se relacionam
no ambiente organizacional, define a postura profissional de cada
um, o ambiente de trabalho exige profissionalismo e seriedade, e
com isso o sucesso profissional advém da postura profissional ade-
quada.

Possuir uma postura profissional ideal nao é dificil, porque bas-
ta lembrar que em todos os setores de uma organizagao, seja ela
publica ou privada, e de qualquer ramo de atividades, é necessario
que o colaborador tenha postura e comportamento adequados que
exige educacdo, respeito, impessoalidade, cortesia e outros itens.

Comportamento Profissional

O comportamento é um conjunto de atitudes esperadas do
colaborador no exercicio da sua fungdo, estabilizando a ética no co-
tidiano de suas atividades prestadas, esse comportamento abran-
ge muito além da ética, ou seja, as atitudes profissionais como um
todo deve favorecer o ambiente organizacional.

A ética é composta por valores reais e presentes na sociedade,
a partir do momento em que, por mais que as vezes tais valores
paregam corrompidos no contexto social, ndo é possivel falar em
convivéncia humana se esses fatores forem desconsiderados.

Cada vez mais as organizagdes procuram profissionais ade-
quados para trabalharem, com isso, é evidente que ndo hd mais
espago no mercado de trabalho para profissionais mediocres,
desqualificados e despreparados, mas sim para profissionais que
sejam habilidosos, com pré-disposigdo para o trabalho em equipe,
com visdo ampliada, conhecimento de mercado, iniciativa, espirito
empreendedor, persistente, otimista, responsdvel, criativo, discipli-
nado e outras habilidades e qualificagdes.

E importante procurar estar preparado para o mercado de tra-
balho, a qualquer momento da vida, independentemente do fato
de estar ou ndo empregado. A histéria do mercado de trabalho atu-
al tem mostrado que independentemente do cargo exercido, deve-
-se estar sempre preparado para mudangas que poderdo surgir e
mudardo todo o rumo da carreira, as organizagdes ndo sdo eternas
e nem os seus colaboradores.

N&o se engane, ndo existem mais quaisquer garantias de em-
prego por parte das organizagdes, trazendo aos profissionais em-
pregados nelas um 6nus constante para manter o seu emprego. Se
para aqueles que estdao empregados manter a sua empregabilidade
ndo é uma tarefa facil, para aqueles que estdo ingressando no mer-
cado de trabalho atual, as dificuldades sdo ainda maiores.

De acordo com Tarrafa®, dentro do contexto profissional, as
pessoas devem adaptar os seus comportamentos consoante as are-
as profissionais em que estardo inseridas, ou seja, conhecer bem as
regras do meio onde estdo inseridos é fundamental para o sucesso
profissional, tanto das pessoas quanto das empresas.

A cada dia, surgem novas tecnologias e novas formas de se exe-
cutar as tarefas, e junto com elas as relagdes de trabalho que exi-
gem uma nova postura profissional, a de desenvolver as “habilida-
des” necessdrias para enfrentar os desafios propostos. Na verdade,
algumas dessas habilidades sé ganharam destaque recentemente,
enquanto outras apenas mudaram de foco, atualizando-se. Veja-se
algumas delas:

25 TARRAFA, A. Imagem Pessoal vs Postura Profissional; Comunicagdo Empre-
sarial; SP, 2010.



Entdo, Marketing Pessoal é divulgar a imagem do “produto”
que é vocé, cuidar de vocé como uma marca para ser atrativo aos
olhos do mercado de trabalho.

Comportamentos que o profissional deve evitar

Vou destacar alguns dos defeitos que além de prejudicar a
ambientalizagdo dentro da organizagdo, caracterizam tais pessoas
como maus profissionais:

Aquele que fala demais: ja viu aqueles profissionais que sdo
0s primeiros a propagar as noticias ou as “fofocas” dentro da em-
presa? Essas pessoas recebem uma informagdo, sequer sabem se
sao confidveis, mas passam adiante e o que é pior, incluindo infor-
magdes que sequer existiam inicialmente, alterando totalmente a
informacdo recebida.

Aquele que fala mal dos outros: sdo aqueles profissionais, se é
que existe algum profissionalismo nisso, que insistem em falar so-
bre seus colegas de trabalho, longe destes é claro, aquilo que com
certeza ndo seriam capazes de falar na frente deles. Por isso, a regra
é: se vocé ndo tem coragem de falar algo na frente do seu colega,
nunca fale pelas suas costas.

Aquele que vive mal-humorado: esses sao, sem duvida, uns
dos mais evitados pelos outros colaboradores. Existe algo pior do
que conviver com quem vive reclamando da vida ou que vive de
mau humor? Pessoas de “mal com a vida”, repelem as outras pesso-
as de perto delas. Ninguém tem a obriga¢do de estar sorrindo todos
os dias, mas isso ndo significa que temos o direito de estar sempre
de mau humor.

Aquele que ndo tem higiene pessoal: somente o préprio pro-
fissional é capaz de conseguir conviver com ele mesmo. Isso porque
o corpo dele estd condicionado a suportar isso. E necessario cuidar
da prépria higiene e minimamente da aparéncia. Cabelos bem es-
covados, unhas cuidadas e limpas.

Aquele que ndo respeita os demais: o respeito aos outros é
fundamental para o convivio em grupo. A falta de respeito, existem
em profissionais que ndo sabem respeitar seus colegas.

Aquele que é egoista: egoismo é algo difundido nas organiza-
¢Oes até mesmo porque a competitividade interna é muito grande.
Pensar somente em si mesmo o tempo todo ndo é a melhor alter-
nativa para o profissional.

Aquele que brinca demais: brincar é bom, desde que as brinca-
deiras sejam saudaveis, num clima de respeito e equilibrio. Aqueles
que brincam a todo o momento sdo pessoas extremamente incon-
venientes e irritam quem esta a sua volta. Isso tira a credibilidade
do profissional e pode |he trazer problemas com a ambientalizagdo.

Aqueles que sdo inflexiveis: ja observou aqueles profissionais
gue sdo os Unicos que se acham certos? Pois bem, isso é um grande
problema para a convivéncia em grupo. E importante que todos te-
nham em mente que ndo estamos certos o tempo todo e nem tam-
pouco precisamos fazer valer perante os outros as nossas proprias
ideias a todo o momento.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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As qualificagbes, comportamentos e atitudes dos bons pro-
fissionais sGo muitas e estdo em constante mudanga. Mas com
certeza aqueles que procuram o auto aprimoramento estardo mais
bem preparados para tornarem-se excelentes profissionais.

ATENDIMENTO AO PUBLICO

As organizagdes buscam, constantemente, adequar suas ativi-
dades para chegar o mais proximo possivel de seus objetivos e da
satisfacdo de seus clientes. Conduto, para se alcancgar a satisfacdo
de um cliente também se faz necessario, um bom atendimento, no
qual exige dela a capacidade de conhecer seu perfil, definir seus de-
sejos e necessidades, e definir como os recursos da empresa serdo
empregados para que se alcance tais perspectivas.

Posto isso, com a evolugdo da gestdo tradicional para gestao da
gualidade, o atendimento ao cliente passou a fazer parte do plane-
jamento estratégico das organizacgdes, que passaram a integrar em
suas atividades um canal de relacionamento para a efetiva comuni-
cagdo com seus clientes. Canal que tem como objetivo promover a
interagdo entre a organizagdao e o consumidor, o auxiliando assim na
resolugdo de seus interesses diante dos produtos ou servigos que
utilizam.

Atualmente, pode-se dizer, que o atendimento ao cliente é vis-
to como um dos principais servigcos de uma organizagao que busca
pela satisfagdo, criagdo de valor e fidelizagao de seus clientes.

Atender as Expectativas dos Clientes

Podemos considerar que atender significa:
- Receber;

- Ouvir atentamente;

- Acolher com atengdo;

- Tomar em consideragdo, deferir;

- Atentar, ter a atengdo despertada para;

Sendo assim, o atender esta associado a acolher, receber, ouvir
o cliente, de forma com que seus desejos sejam resolvidos, assim
o atendimento é dispor de todos os recursos que se fizerem ne-
cessarios, para atender ao desejo e necessidade do cliente. Esses
clientes podem ser internos ou externos, e se caracterizam por ser
o publico-alvo em questdo.

Clientes Internos: os clientes internos sGo aqueles de dentro
da organizagdo, ou seja, sdo os colegas de trabalho, os executivos.
Sdo as pessoas que atuam internamente na empresa.

Clientes Externos: jd os clientes externos, sGo as pessoas de
fora que adquirem produtos ou servigos da empresa.

O comprometimento e profissionalismo sdo importantes para
um bom atendimento, atualmente, mais importante do que se ter
um cliente, é o relacionamento que se cria com ele, no qual é alcan-
¢ado por meio do atendimento.

Todo cliente possui expectativas ao procurar um atendimento,
e neste sentido o ideal para se construir um relacionamento sélido
e duradouro, ndo é apenas atender as suas expectativas, mas sim,
supera-las, pois aqueles clientes que tém suas expectativas supera-
das acabam se tornando fiéis a organizacdo.

ca

a solug@o para o seu concurso!



saudacdo inicial deve ser firme, profissional, clara e de forma que
transmita compromisso, interesse e prontidao. O tom de voz deve
ser sempre agradavel.

Lembre-se!! O que prejudica o relacionamento das empresas
com os clientes, é a forma de tratamento na apresentagdo, pois
é fundamental que no ato da apresentagdo, o atendente mostre
ao cliente que ele é bem-vindo e que sua presen¢a na empresa é

importante.

Ha vdrias regras a serem seguidas para a apresentagdo inicial
para um bom atendimento. Com por exemplo: O que dizer antes
de iniciar o atendimento? O nome do atendente; O nome da em-
presa; Bom dia; Boa tarde; Boa noite; Pois ndo, em que posso aju-
da-lo?; entre outros.

A sequéncia ndo importa, o que deve ser pensado na hora, é
que essas frases realmente devem ser ditas de forma positiva de
acordo com seu contexto. E o atendente também deve se lembrar
que os clientes ndo aguentam mais ser atendimentos com apresen-
tagdes mecanicas, pois 0 que eles esperam é uma apresentagdo
receptiva.

Por isso, saudar com “bom dia, boa tarde, ou, boa noite” é
otimo! Mas, diga isso, com sinceridade, assim o cliente perceberd a
veracidade em suas palavras.

Dizer o nome da empresa se o atendimento for por meio do
telefone também faz parte, porém, faca de forma clara e devagar.
Ndo dé margem, ou fale de forma que ele tenha que perguntar de
onde é logo apds o atendente ter falado. Dizer o nome, também é
importante. Mas, isso pode ser dito de uma forma melhor como,
perguntar o nome do cliente primeiro, e depois o atendente diz o
seu. Exemplo: Qual seu nome, por favor? Oi Maria, eu sou a Mada-
lena, hoje posso ajuda-la em qué?

O cliente com certeza ja ira se sentir com prestigio, e também,
ird perceber que essa empresa trabalha pautada na qualidade do
atendimento.

Segundo a sabedoria popular, leva-se de 5 a 10 segundos para
formarmos a primeira impressao de algo. Por isso, o atendente deve
trabalhar nesses segundos iniciais como fatores essenciais para o
atendimento, fazendo com que o cliente tenha uma boa imagem
da organizagdo.

O profissionalismo na apresentagdo se tornou fator chave para
o atendimento, ou seja, o excesso de intimidade na apresentagdo é
repudiavel, o cliente ndo estd procurando amigos de infancia, mas
sim, solugGes aos seus problemas.

Assim, os nomes que caracterizam intimidade devem ser abo-
lidos do atendimento. Tampouco, os nomes e adjetivos no diminu-
tivo.

Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente estd conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdo particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentagdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianga ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresenta¢do no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.
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Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou ser-
vigo para o cliente, quando ele procura a organizagdo é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengdo
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distragdes sdo encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
questiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter atengdo a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois
0 excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagdo.

Por isso, é necessdrio que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagdo com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construgdo do relacionamen-
to com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de
atendimento. Desde a apresentagdo até a despedida. Saudar o
cliente, utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos,
sao fundamentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a ateng¢ao deve ser redobrada. Algumas palavras
e tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as agdes
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Qutro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagdo.

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse
sendo atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a
sua fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do
atendente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensa-
ta, sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.
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