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AGENDA

Vocé sabe conduzir uma ligagao telefonica?
Atencgdo para estes pontos:

- Linguagem;

- Ritmo;

- Equilibrio;

- Postura Afetuosa e Prestacao;

- Cordialidade;

- Profissionalismo;
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LINGUAGEM

Use boa linguagem, busque sempre expressoes corretas utilizando nossa Lingua
Portuguesa.

Utilize as formas de tratamentos Sr, Sr(a), Por favor, Com licenca, Aguarde ou Obrigado por
aguardar, sempre que for necessario.

Evite Girias, Intimidades, Apelidos, Nomes irbnicos ou pronomes que indiquem
tratamentos inadequados como “querido(a)”, “meu bem”, “Tchau Tchau” e etc...

’
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RITMO

Nao seja ansioso demais, isso pode fazer vocé cometer erros desnecessarios.

Sera adequado encontrar um meio termo entre falar devagar ou rapido, dessa maneira o
interlocutor vai entender perfeitamente a mensagem.

Mantendo seu ritmo de atendimento vocé estard cuidando também de saude evitando o
desgaste fisico e mental.
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EQUILIBRIO

Se vocé encontra com um cliente dificil, menos educado ou mais arredio, use a inteligéncia

para contornar o problema.
Bla Bla
Bla Bla

Para isso, ouca seu cliente atentamente, jamais seja hostil, mantenha a cordialidade. Agindo
desta forma vocé mantera a sua imagem intacta e nao prejudicara seu atendimento ou a sua
imagem como profissional.
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POSTURA AFETUOSA E PRESTACAO

Ao atender o telefone, vocé deve demonstrar para interlocutor uma postura de quem
quer ajuda-lo, de quem se importa com seus problemas.

Atitudes negativas, com tom de voz desinteressado, melancdlico e enfadonho contribuem
para a desmotivacao de seu interlocutor.
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CORDIALIDADE

Zele sempre pelo bom atendimento.

Sem o espirito de cordialidade e cortesia nao ha relagao profissional que dé certo. Entao é
sempre bom ser cortes.

Para vocé, porque soma qualidade ao seu perfil. Para o cliente, porque sabe que encontra
na outra ponta da linha, consideracao profissional.
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PROFISSIONALISMO

Independente de lidar com reclamacdes, ouvir problemas ou ter que contornar o estresse de
clientes, o atendimento telefénico tem alguns principios que permitem o bom convivio

/

—_w

No processo de ouvir, falar, e responder nunca poderemos perder o nosso lado profissional,
uma distragao durante este processo, por minima que seja afetara todo o nosso resultado.

—
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DICA

- 4

# . -
. . Atenda até o 22 toque quando o telefone tocar (De acordo com Checklist).

g

‘W

#
. % Saiba escutar. Anote o nome da pessoa com quem esta falando e os pontos

g J chave da conversa.

{

W,
. = Chame o cliente pelo nome, utilize sempre as formas de tratamento Sr, Sra., peca
J “por favor”, “com Licencga”, solicite que o cliente aguarde em linha sempre que se

ausentar, se justifique e agradeca sempre ao retornar.
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. = Ndodesligue o telefone antes do cliente, lembre-se que para o cliente vocé é a

il

"~ Nao deixe o cliente esperando na linha. Evite ao maximo pausas longas durante

a conversagao.

Tenha informacdes suficientes para responder seu cliente, esteja ciente de todas as
informacdes, e tenha postura e firmeza na voz passando assim tranquilidade e
seguranca ao cliente.

Empresa, desligar o telefone no minimo deixaria uma ma impressao para o
cliente.
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DICA

14"

= J fk_, “Ao observar todos os pontos, vocé, e a sua
_— empresa, estarao aptos para prestar um
atendimento telefonico de exceléncia”.

e
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Obrigado!
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