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O Socorrista de uma vitima com entorse deve imobilizar a
articulagdo afetada como no caso de uma fratura, e pode colocar
gelo ou compressas frias no local antes da imobilizagdo. Podemos
também imobilizar a articulagdo através de enfaixamento, usando
ataduras ou lengos.

Nao se deve permitir que a vitima use a articulagdo machucada.
Apds o primeiro dia, podem-se fazer compressas quentes e
mergulhar a parte afetada em agua quente, na temperatura que
a vitima suportar. Fazendo aplicagdes de calor vérias vezes por
dia e mantendo-a imovel, a articulagdo atingida por uma entorse

normalmente recupera-se dentro de uma semana. Isso se ndo :

houver outras complicagSes, como derrame interno, ruptura dos
ligamentos ou mesmo uma fratura. Vale a pena consultar o médico
e providenciar um exame mais completo.

— Hemorragias
E a perda de sangue devido ao rompimento de um vaso
sanguineo, requer intervencdo médica imediata.

Hemorragia externa: E resultante de um ferimento com
exteriorizagdo sanguinea. Primeiros socorros: Compreensdo da
area afetada e elevagdo de membro. Ao contrario do que vemos em
muitos filmes ndo se deve aplicar nenhuma forma de torniquete, a
excegdo é apenas quando um membro é amputado ou esmagado.

Hemorragia interna: E resultante de um ferimento profundo
com lesdo de 6rgdo interno. Sintomas: Pulso fraco e rdpido; Pele
fria; Sudorese; Sede; Tonteira.

Tipos De Hemorragia Interna Estomatorragia: Hemorragia
proveniente da boca. Primeiros socorros: Dar liquidos gelado para
a vitima beber.

Metrorragia: Hemorragia por via vaginal Sintomas: Perda
anormal de sangue pela vagina entre os periodos menstruais.

Causas: Abortamento, gravidez ectdpica (nas trompas);
violéncia sexual; tumores; retengdo de membrana placentarias no
parto; ruptura urinaria no parto; traumatismo no parto.

Primeiros socorros: Manter a vitima em repouso; Aplicar
compressas geladas ou bolsas de gelo sobre o baixo ventre;
providenciar socorro médico.

Hemoptise: Hemorragia proveniente dos pulmdes. Sintomas:
O sangue sai em golfadas pela boca, vermelho vivo e espumoso.

Primeiros socorros: Bolsa de gelo no térax; Deitar a vitima
de forma que a cabega fique mais baixa que o corpo; elevando os
bacos e pernas.

Hematémese: Hemorragia

proveniente do estdmago.

Sintomas: O sangue sai pela boca como se fosse borra de café, pode

vir ou ndo com restos de alimentos. Primeiros socorros: Bolsa de
gelo abaixo do umbigo.

Otdérragia: Hemorragia proveniente do ouvido. Primeiros
socorros: Compressdo a distancia ( temporal ou facial). Tapar com
algoddo ou gaze seco Composta.

TCE (traumatismo cranio encefalico): Sangra pouco e o sangue
sai com liquor. Primeiros socorros: Lateralizar a cabeca de forma
que o sangue saia.

Epistaxe: Hemorragia proveniente do nariz. Primeiros socorros:
Tapar com algodao ou gaze seco. Comprimir a narina.

— Afogamento

Afogar-se ndo é risco exclusivo dos que ndo sabem nadar.
Muitas vezes até um bom nadador se vé em apuros por algum
problema imprevisto: uma cdibra, um mau jeito, uma onda mais
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forte. Outras vezes a causa é mesmo a imprudéncia de quem
se langa na 4gua sem saber nadar. E pode ocorrer, ainda, uma

© inundagdo ou enchente, dai surgindo vitimas de afogamento.

Existem dois tipos de materiais que servem para auxiliar a
retirar da dgua uma vitima de afogamento: Materiais nos quais a
vitima pode agarrar-se para ser resgatada: cordas, pedagos de pau,
remo, etc.; materiais que permitem que a vitima flutue até chegar o
salvamento: barcos, pranchas, boias, etc.

Evidentemente ninguém irad atirar-se a agua ao primeiro grito
de socorro que ouvir. Vocé deve proceder de modo exposto a seguir.
Providencie uma corda, barco, boia ou outro material que possa
chegar até a vitima. Caso nao disponha de nada disso, parta para
outras alternativas. Se souber nadar bem, procure prestar socorro
adequadamente.

Verifique a existéncia ou ndo de correnteza ou de dgua agitadas.
Certifique-se do estado da vitima: se esta imdvel ou debatendo-se.
Mesmo os melhores nadadores encontrardo dificuldades em nadar
contra uma correntezas e aguas agitadas e qual a melhor maneira
de chegar até a vitima.

Uma vitima de afogamento pode estar desacordada quando
o salvamento chegar. Se ndo estiver inconsciente e desacordada,
certamente estard em péanico e terd grande dificuldades de
raciocinar. Procure segura-la por trds, de forma qual a mesma nao
possa se agarrar a vocé e impedi-lo de nadar. Quando vocé chegar
a margem com a vitima, seu trabalho de salvamento ainda ndo tera
terminado.

Caso o afogado esteja consciente e sé tenha engolido um pouco

. de 4gua, basta confortd-lo e tranquiliza-lo. Se estiver sentindo frio,

procure aquecé-lo. Em qualquer circunstancia, é aconselhavel
encaminhd-lo a Socorro médico.

Se a vitima, no entanto, estiver inconsciente, é muito provavel
que apresente a pele arroxeada, fria e auséncia de respiragdo e
pulso. Nesses casos, a reanimacdo tem de ser rapida e eficiente;
pode comecgar a ser feita enquanto vocé estiver retirando a vitima
da dgua. Vire-a e passe a aplicar-lhe a respiragdo boca-a-boca. Se
necessario, faca também massagem cardiaca. Assim que a vitima

. estiver melhor e consciente, providencie sua remogdo para um

hospital.

Em termos técnicos: E um acidente de asfixia, por imersdo
prolongada em um meio liquido com inundagdo e enxarcamento
alveolar. O termo asfixia, indica concomitancia de um baixo nivel de
oxigénio e um excesso de gas carbdnico no organismo.

Classificagao e sintomas do grau de afogamento:

Grau | ou Benigno: E o chamado afobado. E aquele que entraem
panico dentro d’agua, ao menor indicio de se afogar. Esse afogado,
muitas das vezes, ndo chega a aspirar a dgua, apenas apresenta-se:

1 - Nervoso — Cefaleia (dor de cabega): Pulso rapido, Nauseas/
vémitos, Palido, Respiragao e Trémulo. Primeiros Socorros: Muitas
das vezes, o afogado é retirado da agua, ndo apresentando queixas.
Neste caso, a Unica providéncia é registra-lo e orienta-lo. Repouso
e Aquecimento.

2 — Grau Il ou Moderado: Neste caso ja sdo notadas sinais

. de agressdo respiratdoria e por vez, repercussdo no Aparelho

Cardiocirculatério, mas consciéncia mantida. Os sintomas sdo:
Ligeira Cianose, Secregdao Nasal e Bucal com pouca espuma, Pulso
Répido, Palidez, Nduseas/vomitos, Tremores ou Cefaleia. Primeiros
Socorros: Repouso, Aquecimento, Oxigénio e observacdo em algum

Centro Médico.
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Por isso, € um metabolismo para atividades que exigem

velocidade. Os atletas atenuam os efeitos do acido latico e por isso :
suportam melhor um acimulo de da substancia. Mas quem ndo é

atleta cede a dor e logo para. Do contrério, corre o risco de sentir
uma cdibra.

Nesses casos de cdibra, da-se agucar (glicose) para o paciente,
para que rapidamente acabe com a cdibra. A Caibra também atacam
em plena madrugada, quando se esta quieto, dormindo. Mas ai, o
problema é neuroldgico, uma ordem equivocada para o musculo
se contrair a toda velocidade, provocada muitas vezes por estresse
psicolégico.

SituagoOes vitais

O que fazer em caso de acidentes:

— Dominar rapidamente a situagao e prevenir perigos mortais;

— Afastar os feridos dos locais onde estes possam correr perigo
(ex. estradas, fogo); Quando ndo for estritamente necessario nunca
se deverd mover um ferido!

— Em caso de acidente de viacdo deve-se colocar o triangulo

de sinalizagdo num local bem visivel e usar o colete de sinalizagdo;

— Caso haja necessidade de chamar uma ambulancia, é preciso
mandar uma terceira pessoa; Ndo é recomendavel deixar um ferido
sozinho.

— Devem verificar-se o tipo e importancia das lesGes, controlar
o pulso e a respiragao do ferido.

—Os feridos graves deverdo ser cuidados de acordo os principios
explicados em baixo.

A — Paragem respiratéria: Desobstruir vias respiratdrias,
praticar respiragdo artificial.

B —Hemorragias: Colocar o ferido numa posicéo correta; aplicar
atadura que impega a hemorragia.

C — Estado de choque: Tomar medidas preventivas: alivio da
dor; repouso; protegdo do frio.

Na maioria das situacGes, exceto nos casos de suspeita de
fratura da coluna vertebral ou do pescogo, devera colocar a vitima
na posigdo lateral de seguranca (PLS).

Posi¢do Lateral de Seguranga

1 — Vire o corpo da vitima inconsciente, mas ainda a respirar,
para a posicdo lateral de seguranca, o que impedira que sangue,
saliva ou a lingua obstruam as vias respiratorias.

2 — Estenda ao longo do corpo da vitima o brago que ficar mais
perto de si. cruze o outro brago sobre o peito. Cruze a perna mais
afastada sobre a que esta mais préxima.

3 — Ampare a cabeca da vitima com uma das maos e com a
outra agarre-a pela anca mais afastada.

4 — Vire a vitima de brugos, puxando-a rapidamente para si e
amparando-a com os joelhos.

5 — Puxe a testa da vitima para trds, de modo a que a
garganta fique direita. Assim, as vias respiratdrias manter-se-do
desimpedidas, o que permite que a vitima respire livremente.

6- Dobre o brago que fica mais préximo de si para lhe sustentar

o0 tronco. Dobre a perna mais préxima para servir de apoio ao

abddmen. Retire o outro brago de debaixo do corpo.

oluca®
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Quando ha fratura de um brago ou de uma perna ou por
qualguer motivo esse membro ndo puder ser utilizado como apoio
da vitima na posicdo lateral de seguranga, coloque um cobertor
enrolado debaixo do lado ileso da vitima, o que elevard o corpo
desse lado e deixard as vias respiratdrias desimpedidas.

Os 10 mandamentos do socorrista

1—-Mantenha a calma.

2 — Tenha em mente a seguinte ordem de seguranga quando
vocé estiver prestando socorro:

Vocé é a prioridade (o socorrista).

Depois a sua equipe (incluindo os transeuntes).

E por ultimo e nem menos importante, a vitima. Isso parece
ser contraditdrio a primeira vista, mas tem o intuito bdsico de ndo
gerar novas vitimas.

3 - Ao prestar socorro, é fundamental ligar ao atendimento pré-
hospitalar de imediato ao chegar no local do acidente. Podemos por
exemplo discar 3 numeros: 112.

4 — Sempre verifique se ha riscos no local, para vocé e sua
equipe, antes de agir no acidente.

5 — Mantenha sempre o bom senso.

6—Mantenha o espirito de liderancga, pedindo ajuda e afastando
0S Curiosos.

7 — Distribua tarefas, assim os transeuntes que poderiam
atrapalhar ajuda-lo-3o e sentir-se-do mais Uteis.

8 — Evite manobras intempestivas (realizadas de forma
imprudente, com pressa).

9 — Em caso de multiplas vitimas dé preferéncia aquelas que
correm maior risco de vida como, por exemplo, vitimas em parada
cardiorrespiratdria ou que estejam sangrando muito.

10— Seja socorrista e ndo herdi (lembre-se do 22 mandamento).

— Paragem cardiaca

Sinais e sintomas

Auséncia de pulso e dos batimentos cardiacos, além de
acentuada palidez. Se detectado algum desses sinais a agdo deve
ser imediata e ndo sera possivel esperar o médico para iniciar o
atendimento.

O que fazer
Aplique a massagem cardiaca externa. Como fazer a massagem
cardiaca: Colocar a vitima deitada de costas em superficie plana

- e dura. As mdos do atendente de emergéncia devem sobrepor a

metade inferior do esterno. Os dedos ficam abertos sem tocar o
térax. A partir dai deve-se pressionar vigorosamente, abaixando o
esterno e comprimindo o cora¢do de encontro a coluna vertebral.
Em seguida, descomprima.

Repetigdes: quantas forem necessdrias até a recuperagdo
dos batimentos. E recomendével a média de 60 compressdes por
minuto.

Cuidados

Em jovens a pressdo deve ser feita com apenas uma das maos
e em criangas com os dedos. Essa medida evita fraturas dsseas no
esterno e costelas. Se houver parada respiratéria juntamente com a
cardiaca ambas devem ser realizadas, reciprocamente.

O que pode causar Choque elétrico: Estrangulamento,
sufocagdo, reagdes alérgicas graves e até mesmo, afogamento.
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Maneiras de aprimorar
Muitas pessoas que tém problemas de pronuncia ndo se ddo
conta disso.

Em primeiro lugar, quando for designado a ler em publico, con-
sulte num dicionario as palavras que ndo conhece. Se nao tiver pra-
tica em usar o dicionario, procure em suas paginas iniciais, ou finais,
a explicagdo sobre as abreviaturas, as siglas e os simbolos fonéticos
usados ou, se necessario, peg¢a que alguém o ajude a entendé-los.
Em alguns casos, uma palavra pode ter pronuncias diferentes, de-
pendendo do contexto. Alguns dicionarios indicam a prontncia de

letras que tém sons varidveis bem como a silaba tonica. Antes de

fechar o diciondrio, repita a palavra varias vezes em voz alta.

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

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

Prontncia de numeros telefénicos

O numero de telefone deve ser pronunciado algarismo por al- :

garismo.

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 jun-
tos, onde damos uma pausa a cada dois algarismos.

O numero “6” deve ser pronunciado como “meia” e o nimero
“11”, que é outra excegdo, 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

Excegles

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 telefénico

Na comunicagdo telefénica, é fundamental que o interlocutor

se sinta acolhido e respeitado, sobretudo porque se trata da utili-
zacdo de um canal de comunicagdo a distancia. E preciso, portanto,
que o processo de comunica¢do ocorra da melhor maneira possivel
para ambas as partes (emissor e receptor) e que as mensagens se-
jam sempre acolhidas e contextualizadas, de modo que todos pos-
sam receber bom atendimento ao telefone.

Alguns autores estabelecem as seguintes recomendacdes para
o atendimento telefonico:

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

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

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

ol
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e agir com cortesia. Cumprimentar com um “bom-dia” ou “bo-
a-tarde”, dizer o nome e o nome da empresa ou instituicdo sdo ati-

© tudes que tornam a conversa mais pessoal. Perguntar o nome do

cliente e trata-lo pelo nome transmitem a ideia de que ele é im-
portante 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 questao, terd tempo de retomar a conversa.

No atendimento telefonico, a linguagem é o fator principal
para garantir a qualidade da comunicag¢do. Portanto, é preciso que
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 dicgdo também sdo fatores importan-
tes para assegurar uma boa comunicacéo telefonica. E fundamental
gue o atendente transmita a seu interlocutor seguranga, compro-
misso e credibilidade.

Além das recomendagdes anteriores, sao citados, a seguir, pro-
cedimentos para a exceléncia no atendimento telefnico:

e |dentificar e utilizar o nome do interlocutor: ninguém 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 interlo-
cutor se sinta importante;

e assumir a responsabilidade pela resposta: a pessoa que aten-

. de ao telefone deve considerar o assunto como seu, ou seja, com-

prometer-se e, assim, garantir ao interlocutor 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 de-
verda 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

: confirmard a recepgao do pedido ou chamada;

¢ Ndo negar informagdes: nenhuma informagdo deve ser nega-
da, mas hd que se identificar o interlocutor antes de a fornecer, 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

¢ N3do 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 atengdo, dando fee-
dback, mas ndo interrompendo o raciocinio do interlocutor;

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

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

e Manter o cliente informado: como, nessa forma de comuni-
cac¢do, ndo se estabele o contato visual, é necessario que o aten-
dente, se tiver mesmo que desviar a atengdo do telefone durante

. alguns segundos, peca licenca para interromper o didlogo e, depois,

peca desculpa pela demora. Essa atitude é importante porque pou-
cos segundos podem parecer uma eternidade para quem estd do
outro lado da linha;
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6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educacgdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-

tamente, 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
confortavel e harmdnico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emocgdes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, pega o cliente

para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, 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 de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “alé”: o ideal é dizer o nome
da organiza¢do, o nome da propria pessoa seguido ainda, das tra-

dicionais saudagGes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando

for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

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

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizacdo é um

dos principios para um bom atendimento telefénico, haja vista, que ‘

é necessario anotar o nome da pessoa e 0s pontos principais que
foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que n3ao tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligacdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esqueci-
mentos.

14 — Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinteres-
sado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotiva¢do do
cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e iniciativa
para que a outra parte se sinta acolhida.

15 — N3o 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 solugcdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente
inconveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na

medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente :

nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.

Buscar a exceléncia constantemente na comunica¢do huma-
na 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, compro-
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metendo assim, a capacidade humana de transmitir uma simples
mensagem para outra pessoa. Sendo assim, devemos ficar atentos
para ndo repetirmos esses erros e consequentemente aumentar-
mos nossa capacidade de comunicagdo com nosso semelhante.

Resolugdes de situagdes conflitantes ou problemas quanto
ao atendimento de ligagOes ou transferéncias

O agente de comunicagdo é o cartdao de visita da empresa..
Por isso é muito importante prestar atengdo a todos os detalhes
do seu trabalho. Geralmente vocé é 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. Nao
esqueca: a primeira impressao é a que fica.

Alguns detalhes que podem passar despercebidos na rotina
do seu trabalho:

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

- Calma: As vezes pode n3o ser facil mas é muito importante
gue 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 contra-
rio, procure acalma-la.

- Interesse e iniciativa: Cada pessoa que chama merece
atencao 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 detalhes im-
portantes sobre o assunto que sera tratado. Esses detalhes sdo confi-
denciais e pertencem somente as pessoas envolvidas. Vocé deve ser
discreta e manter tudo em segredo. A quebra de sigilo nas ligagdes
telefonicas é considerada uma falta grave, sujeita as penalidades legais.

O que dizer e como dizer
Aqui seguem algumas sugestdes de como atender as chama-
das 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 nimero ou nome, para ter certeza de que enten-
deu corretamente. Em seguida diga: “ Um momento, por favor,” e
transfira a ligacdo.

Ao transferir as ligagOes, fornega as informagdes que ja pos-

- sui; faga uso do seu vocabuldrio profissional; fale somente o ne-

cessario e evite assuntos pessoais.

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

N3o se deve transferir uma ligacdo 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 ligacdo
ja tiver sido transferida vdrias vezes nao favorece a imagem da
empresa. Nesse caso, anote a situagdo e diga que ird retornar
com as informagdes solicitadas.

- Se o ramal estiver ocupado quando vocé fizer a transferéncia,
diga a pessoa que chamou: “O ramal estd ocupado. Posso anotar
o recado e retornar a ligagdo.” E importante que vocé nio deixe
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2 — Discussao com o Cliente

Em uma discussdo com o Cliente, com ou sem razao, vocé sem-
pre perde!

Uma maneira eficaz de ndo cair na tentagdo de “brigar” ou “dis-
cutir” com um cliente é estar consciente —sempre alerta -, de forma
que se evite SINTONIZAR na mesma frequéncia emocional do Clien-
te, quando esta for negativa. Exemplos:

O Cliente estd... Reaja de forma oposta

Falando alto, gritando. Fale baixo, pausadamente.

Irritado Mantenha a calma.
Desafiando N&o aceite. Ignore o desafio.
Diga-lhe que é possivel resolver o
Ameagando problema sem a necessidade de uma
acao extrema.
Diga-lhe que o compreende, que gos-
Ofendendo taria que ele Ihe desse uma oportuni-

dade para ajuda-lo.

2 — Equilibrio Emocional

Em uma época em que manter um excelente relacionamento

com o Cliente é um pré-requisito de sucesso, ter um alto coeficien-
te de IE (Inteligéncia Emocional) é muito importante para todos os
profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes.

Vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional a medida
que:

For paciente e compreensivo com o Cliente.

Tiver uma crescente capacidade de separar as questdes pesso-
ais dos problemas da empresa.

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”.

N3o fizer pré julgamentos dos clientes.

Entender que cada cliente é diferente do outro.

Entender que para vocé o problema apresentado pelo cliente é

um entre dezenas de outros; para o cliente ndo, o problema é tnico, :

é o problema dele.

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

Entender que vocé e a empresa dependem do cliente, ndo ele
de vocés.

Entender que da qualidade de sua REACAO vai depender o fu-
turo da relagdo do cliente com a empresa.

POSTURA DE ATENDIMENTO - (Conduta/Bom senso/Cor-

dialidade)

A FUGA DOS CLIENTES

As pesquisas revelam que 68% dos clientes das empresas
fogem delas por problemas relacionados a postura de atendi-
mento.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar
0s seguintes percentuais:
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68% dos clientes fogem das empresas por problemas de postu-

ra no atendimento;

14% fogem por ndo terem suas reclamagoes atendidas;
9% fogem pelo preco;
9% fogem por competi¢cdo, mudanga de endereco, morte.

A origem dos problemas esta nos sistemas implantados nas
organizagBes, muitas vezes obsoletos. Estes sistemas ndo definem
uma politica clara de servigos, ndo definem o que é o proprio ser-
vico 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 publi-
co, ndo treinam estes profissionais na postura adequada, ndo criam
um padrdo de atendimento e este passa a ser realizado de acordo
com as caracteristicas individuais e o bom senso de cada um.

A falta de nogdo clara da causa primaria da perda de clientes
faz com que as empresas demitam os funcionarios “porque eles ndo
sabem nem atender o cliente”. Parece até que o atendimento é a

. tarefa mais simples da empresa e que menos merece preocupagao.

Ao contrario, é a mais complexa e recheada de nuances que perpas-
sam pela condigdo individual e por condi¢Ges sistémicas.

Estas condigBes sistémicas estdo relacionadas a:

1. Falta de uma politica clara de servigos;

2. Indefinigcdo do conceito de servigos;

3. Falta de um perfil adequado para o profissional de atendi-
mento;

4. Falta de um padrdo de atendimento;

5. Inexisténcia do follow up;

6. Falta de treinamento e qualificagdo de pessoal.

Nas condigdes individuais, podemos encontrar a contratagdo
de pessoas com caracteristicas opostas ao necessario para atender
ao publico, como: timidez, avareza, rebeldia...

SERVICO E POSTURA DE ATENDIMENTO

Observando estas duas condigdes principais que causam a vin-
culagdo ou o afastamento do cliente da empresa, podemos separar
a estrutura de uma empresa de servicos em dois itens: os servigos e
a postura de atendimento.

O SERVICO assume uma dimensdo macro nas organizagoes e,
como tal, estd diretamente relacionado ao préprio negdcio.

Nesta visdo mais global, estdo incluidas as politicas de servi-
¢0s, a sua proépria definigdo e filosofia. Aqui, também sao tratados
0s aspectos gerais da organizacdo que ddo peso ao negocio, como:
0 ambiente fisico, as cores (pintura), os jardins. Este item, portan-
to, depende mais diretamente da empresa e estd mais relacionado
com as condigdes sistémicas.

J4d a POSTURA DE ATENDIMENTO, que é o tratamento dispensa-
do as pessoas, esta mais relacionado com o funcionario em si, com
as suas atitudes e o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta
ligado as condig¢bes individuais.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas
das empresas, o treinamento, a definicdo de um padrdo de aten-
dimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento,
como forma de avangar no proprio negdcio. Dessa maneira, estes
dois itens se tornam complementares e inter-relacionados, com de-
pendéncia reciproca para terem peso.
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O atendente esta na linha de frente e é responsavel pelo conta-

to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir :
confiabilidade, seguranga, bons servicos e cuidado, se faz necessa- :

rio, também, ter uma boa apresentacéo pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. Tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fung¢do
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. Cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas as-
seadas, barba feita;

03. Roupas limpas e conservadas;

04. Sapatos limpos;

05. Usar o CRACHA DE IDENTIFICACAO, em local visivel pelo
cliente.

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, € um aspecto importante :

para criar uma relagdo de proximidade e confianga entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-

guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de :
. nos sugere que é preciso escutar mais do que falar.

mao.

O aperto de mao “ frouxo “ transmite apatia, passividade, baixa
energia, desinteresse, pouca interac¢do, falta de compromisso com
o contato.

Ao contrério, o cumprimento muito forte, do tipo que machuca
a mdo, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal
estar, traduzindo hiperatividade, agressividade, invasdo e desres-
peito. O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a méo,

mas que a deixe livre, sem sufoca-la. Este aperto de mdo demons-

tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, atividade e
compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar associado
ao olhar nos olhos, a cabega erguida, os ombros e o peito abertos,
totalizando uma sintonia entre fala e expressao corporal.

Ndo se esquega: apesar de haver uma forma adequada de cum-
primentar, esta jamais deverd ser mecénica e automdtica.

Tom de voz

A voz é carregada de magnetismo e como tal, traz uma onda de
intensa vibragdo. O tom de voz e a maneira como dizemos as pala-
vras, sdo mais importantes do que as préprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisao deveria sair hoje do
conserto, mas por falta de uma pega, ela sé estara pronta na proxi-
ma semana “. De acordo com a maneira que dizemos e de acordo
com o tom de voz que usamos, vamos perceber reagSes diferentes
do cliente.

Se dizemos isso com simpatia, naturalmente nos desculpando
pela falha e assumindo uma postura de humildade, falando com
calma e num tom amistoso e agradavel, percebemos que a reagdo
do cliente sera de compreensao.
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Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma mecanica,
estudada, artificial, rispida, fria e com arrogancia, poderemos ter
um cliente reagindo com raiva, procurando o gerente, gritando...

As palavras sdo simbolos com significados préprios. A forma
como elas sdo utilizadas também traz o seu significado e com isso,
cada palavra tem a sua vibragdo especial.

Saber escutar

Vocé acha que existe diferenga entre OUVIR e ESCUTAR? Se
vocé respondeu que ndo, vocé errou.

Escutar é muito mais do que ouvir, pois é captar o verdadeiro

i sentido, compreendendo e interpretando a esséncia, o contetido da

comunicagdo.

O ato de ESCUTAR estd diretamente relacionado com a nossa
capacidade de perceber o outro. E, para percebermos o outro, o
cliente que esta diante de nds, precisamos nos despojar das bar-
reiras que atrapalham e empobrecem o processo de comunicacao.
Sdo elas:

* 0s nossos PRECONCEITOS;

* as DISTRACOES;

* 0s JULGAMENTOS PREVIOS;

* as ANTIPATIAS.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento, precisamos
compreender o TODO, captando os estimulos que vém do outro,
fazendo uma leitura completa da situagao.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura de recepti-
vidade e simpatia, afinal, nés temos dois ouvidos e uma boca, o que

Quando ndo sabemos escutar o cliente - interrompendo-o, fa-
lando mais que ele, dividindo a atengao com outras situagdes - tira-
mos dele, a oportunidade de expressar os seus verdadeiros anseios
e necessidades e corremos o risco de aborrecé-lo, pois ndo iremos
conseguir atende-las.

A mais poderosa forma de escutar é a empatia ( que vamos
conhecer mais na frente ). Ela nos permite escutar de fato, os sen-
timentos por trds do que estd sendo dito, mas, para isso, é preciso
gue o atendente esteja sintonizado emocionalmente com o cliente.
Esta sintonia se da através do despojamento das barreiras que ja
falamos antes.

Agilidade
Atender com agilidade significa ter rapidez sem perder a quali-

. dade do servigo prestado.

A agilidade no atendimento transmite ao cliente a idéia de res-
peito. Sendo 4gil, o atendente reconhece a necessidade do cliente
em relagdo a utilizagdo adequada do seu tempo.

Quando ha agilidade, podemos destacar:

o atendimento personalizado;

a atengdo ao assunto;

o saber escutar o cliente;

cuidar das solicitagdes e acompanhar o cliente durante todo o

Seu percurso na empresa.

O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situagdes constran-
gedoras, além de ser a comunhdo de todos os pontos estudados
sobre postura.
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