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Objetivo

Orientacdes sobre Y
principios Basicos

de atendimentos
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Conhecimento

O que representa esta imagem?
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Transmissao da mensagem de um
remetente para um receptor por
meio de um codigo conhecido por
ambos e para uma finalidade
especifica.
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< Conhecimento

Ruidos da Comunicacao

55% nao verbal, incluindo olhar, gestos
e movimentos do corpo

38% vocal, incluindo o tom de voz, a
inflexao e outros sons

Pesquisas apontam que de 60 a 70% das
pessoas se comunicam usando a
linguagem nao-verbal: gestos, aparéncia,
postura, olhar e expressao

7% apenas verbal (palavras)
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Tipos de Comunicacao
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v’ Interesse no

v" Influéncia de
assunto A grupos

v' Meio Ambiente

v Cultura
Organizacional

v Valores
Pessoais

. Ruido . Receptor v Boatos /
Fofocas

Mensagem Mensagem
codificada decodificada
Transmisséo Recuperagiio

v Etnias
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Escuta

Sabemos ouvir ?

» Para termos sucesso em nossa Comunicacao é

imprescindivel praticarmos escuta ativa

> Esse esforco requer dedicacao, pratica e empatia. Nosso
interlocutor tem que perceber que estamos interessados

no assunto



Respeite o interlocutor Escute de formarespeitosa

Sé interrompa quando necessario

] j e —

Silencie enquanto o outro fala

Escute comatencao Pergunte de formaobjetiva

Demonstre com comentarios Demonstre entendimento e compreensao

Nao interprete Anote, se necessario

Ouvir o que desejamos ouvir Esta atitude auxilia a nao ser repetitivo
Limite o tempode fala Parafraseie afalado outro

Otima forma de monstrar que esta atento

m Escute o pontode vistado outro

Se nao conseguir ajudar, alguém podera fazé-lo

Use de empatia e respeito

Evite distrair-se

Atente-se aos detalhes
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Erros Mais Comuns

Interromper o interlocutor antes deste ter concluido o

assunto

Sugerir palavras quando a outra pessoa hesita ou demonstra

dificuldade

Utilizar-se de frases como: "Sim, eu sei", "Sei o vai dizer",
"Sim, eu ja ouvi isso antes” " Deixe-me ver se entendi o que

vocé quer dizer, “Isto nao é novidade”

Se distrair pensando em suas proprias respostas
Escolher o que ira ouvir

So ouvir aqueles que se tem afinidade

Focar na pessoa e nao na informacao
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Técnica de Perguntas



Técnica de Perguntas

1. Obtém-se informacao necessaria.

2. Ativa o dialogo e enriquece a negociacao.

3. Favorece a conexao: "ver as coisas do ponto de vista
do outro“.

* | 4. Demonstra interesse e refor¢a a confianca.




Fechadas

Abertas Alternativas
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Nova Ortografia



A nova ortografia traz algumas mudancas que exigem que aprendamos novas regras

Serao adaptados documentos e publicacdes para uma melhor assimilacao de regras e
maior possibilidade de Concordancia Verbal

Nesta apresentacao estudaremos as novas regras

aplicadas em: P akge' C a fa

* Acentuac®es: Atonas - Tdnicas - Paroxitonas -
Oxitonas — Proparoxitonas

e Hifen(-)/ Trema (d)/ Acento Agudo (a)/ Crase (a)
/ Acento Circunflexo (a)
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As acentuacdes graficas monossilabicas “Atonas ou Ténicas” ndo sofrerdo alteracdes quanto a
sua flexibilizacao e pronuncia:

Acentuam-se as palavras monossilabas tonicas terminas em: a(s), e(s), o(s)
Ex.:cha, fé, rés, do, gas, |é-1o, nos, po-lo

Monossilabas atonas terminadas em vi, bis, li-os, tu, cru, nus, nunca serdao acentuadas

As Monossilabas terminadas em i(s) e u(s) também ndo receberao acentos:
Ex.:si, quis, bis, cru, pus

Os Ditongos fechados ei(s), eu(s), e oi(s) em monossilabicos ndo serao acentuados.
Ex.: sei, reis, deu, meus, foi, bois
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Monossilabas Atonas: N3o possuem autonomia fonética e sempre se apoiardo em outros
vocabulos posteriores:

Ex.: “Sei que ndo vai dar em nada” (os monossilabicos “que e em” sao atonos e estao
apoiados nos vocabulos “ndao” e “nada” para maior compreensao da frase

Monossilabas Tonicas: Possuem autonomia fonética indiferente de sua posicao em frases ou
registros expondo seu significado por completo:

Ex.: “Todos irdo para la. ou Joao tomava cha. (os monossilabicos “la e cha” identificam seus
significados na frase sem a necessidade de vocabulos auxiliares
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Palavras Paroxitonas: Serdo acentuadas as palavras terminadasem |, n, r, os, a(s), i(s), u(s), x,
ao(s), um/uns

Ex.: louvavel, Lavavel, cancer, Onix, torax, vacuo, poneis, aguas, biceps, faléncia, consul, forum
farmacias, tréguas
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Palavras Oxitonas: Serdo acentuadas as palavras oxitonas terminadas em a(s), e(s), o(s), em/
ens

Ex.: Sabara, Ananas, Guaporé, Conves, Bisavo(0), retros, armazéns, parabéns, voltara, busca-
pés, robd, manténs
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Palavras Proparoxitonas: Ndo haverao alteracdes na nova regra ortografica para palavras
proparoxitonas. A Regra Geral acentua todas as palavras proparoxitona independente de suas
terminacoes

Ex.: Transatlantico, Técnico, Quadrupede, Camara, Tilburi, Reléssemos, Logico, Auténtico
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O hifen foi eliminado nas seguintes condicdes:

19 - Se 0 segundo elemento comecar com “S” ou “R”, devendo as consoantes serem
duplicadas: Ex.: As palavras “Anti-religioso, Contra-regra”, passam a ser “Antirreligioso e
Contrarregra”

22 - Quando o prefixo termina em vogal e 0 segundo elemento comeca com uma vogal
diferente: Ex.: As palavras “Extra-escolar”, Auto-Estrada”, passam a ser “Extraescolare

Autoestrada”
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32 - Havera hifen quando o prefixo terminarem “r”, “b”, ou vogais e a segunda palavra
comecar com “h”: Ex.: Anti-heroi, Inter-hemisférico, Sub-humano, Bio-historico, Super-
homem

49 - Usaremos hifen nos prefixos “pré, pos e pro” acentuando-os por sua autonomia indicado
seu significado: Ex.: Pre-escolar, Pré-nupcial, Pos-graduacao, Pos-tonico, Pos-cirurgico

52 - Se o prefixo nao exigir acentuacao ou flexibilizacdes nao sera utilizado o hifen: Ex.:
Predeterminado, pressupor, pospor, propor
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O Trema desaparece em todas as palavras, sendo mantido apenas nos nomes proprios
estrangeiros: Ex.: “Linglica, Frequente, Seqliestro” passam a ser “Linguica, Frequente,
Sequestro”

Para os nomes proprios nao haverao alteracdes. Ex.: Schonberg, Muller, MUlleriano

E O SEU TREMA,
QUERIDA?
ﬁﬁ ~
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AH, ISSO NAO
SE USA MAIS..
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- Conhecimento

Nosso Alfabeto que possuia 23 letras passa oficialmente a ter 26 letras contando com as letra
”K,W e YII

NOVA

ORTOGRAFIA
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Sujeito Simples:

Regra Geral: O verbo concorda com o nucleo do sujeito em numero e pessoa
Ex.: Ela foi ao cinema (32 pessoa, singular)
N6s vamos ao cinema (12 pessoa do plural)
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Sujeito Coletivo:

O verbo concorda com o coletivo, Ex.: A multidao gritou na arquibancada

Ex.: Amultidao de fas gritou
Uma multidao de fas gritaram
Uma multidao de fas sairam aos gritos
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Sujeito possui coletivos partitivos (metade, a maior parte, grande parte ou maioria) o verbo
ficara no singular, ou ira para o plural caso haja concordancia comparativa
Ex.: A maioria dos alunos foi a excursao / A maioria dos alunos foram a excursao




Para estas expressdes de indicativo, o verbo deve assumir a forma plural, exceto quando a

acao se refere a um so agente
Ex.: Vocé € “um dos que admiram” os escritores de novela ou

Dos que “admiram” novelas, ele € um

Ele € “um dos que foram” expulsos no ultimo jogo ou
Namorava com ele, uma das suas filhas

Quando o sujeito € o pronome relativo “Quem”:

O verbo pode ficar na 32 pessoa do singular ou concordar
com o antecedente do pronome. Ex.: Fui eu que derramou
o café ou Fui eu que derramei o café
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O Gerundismo é considerado um vicio de linguagem, um modismo que utiliza de maneira
inadequada a forma nominal gerdndio.

Na tentativa de reforcar uma ideia de continuidade de um verbo no futuro, acabamos
complicando o que ja é suficientemente complicado, e o que antes podia ser dito de maneira
mais econdmica e direta, foi substituido por uma intrincada estrutura que prefere utilizar trés
verbos a apenas um ou dois. Observe os exemplos de gerundismo:

Ex.: A empresa “vai estar entrando” em contato para resolver o problema
Forma correta: A empresa “entra” ou “entrara” em contato para resolver o problema

Ex.: No proximo més, Joao vai esta completando cinco anos de idade
Forma correta: No proximo més Joao “completa” ou “completara” cinco anos de idade
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Gerundismo - Conhecimento

Nos casos apresentados, transformamos desnecessariamente, um verbo conjugado em um
gerundio, aplicando aquilo que deve ser evitado o gerundismo que €, portanto, um excesso
linguistico que deve ceder lugar para construcoes mais adequadas e simples

O gerundismo, portanto, € uma mania que peca pelo excesso, pela inadequacao do verbo,
gue ocorre ao transformarmos, desnecessariamente, um verbo conjugado em um gerundio

De acordo com a matéria apresentada na pagina “Olhardoatendente.blogspot.com.br”, o
Gerundismo muitas das vezes nao e percebido pelos operadores de atendimento e € comum

0 uso de expressdes como:

- Vamos estar transferindo a sua ligacao

- Vou estar encaminhando a sua solicitacao
- Vamos estar analisando o seu caso

- Vocé pode estar esperando
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Quando a forma correta de expressao seria:

- Vamos transferir a sua ligacao ou Iremos transferir a sua ligacao

- Vou encaminhar a sua solicitacao ou Encaminharemos a sua ligacao
- Vamos analisar o seu caso ou Analisaremos o0 seu caso

- Vocé pode esperar
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DICAS

Procure ler, interpretar
e se colocar como
personagem da proprio
texto que ira escrever

ATe~T0

-(y-Fabricado
Y Conhecimento

Conjugue os verbos

existentes em seu texto ou
frase, em diferentes pessoas
do singular e do plural para
sua correcao



DICAS i Fabricado

Conhecimento

Ouca varias vezes o seu
texto apos escrevé-loe

analise quantals vezes for Pratique a leitura de livros,
necessario ‘ . jornais e revistas de diferentes
conteudos e leitores e explore
as nossas diversas formas
gramaticais

Pratique em voz alta e
até mesmo sozinho a
leitura de frases, textos,
musicas e outros
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Conducao de Ligacao



Use boa linguagem, busque sempre expressdes 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 irdnicos ou
pronomes que indiguem tratamentos inadequados como

7 I/

“guerido(a)”’, “meu bem”, “Tchau Tchau” e etc...

Evite termos técnicos. Nem sempre o cliente possui
conhecimento técnico no assunto
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N3o 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 estara cuidando também
de saude evitando o desgaste fisico e mental
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Conhecimento

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

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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Conhecimento

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, melancolico e cansativo, contribuem para
a desmotivacao de seu interlocutor
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Zele sempre pelo bom atendimento. Sem o espirito de cordialidade e cortesia, nao ha relacao
profissional que dé certo. Entao é sempre bom ser cortés

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

_

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

No processo de ouvir, falar, e responder nunca poderemos perder o nosso lado profissional,
uma distracao durante este processo, por minima que seja afetara todo o nosso resultado
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Atenda até o 22 toque
guando o telefone
tocar (De acordo com
Checklist)

Saiba escutar. Anote o
nome da pessoa com gquem
esta falando e os pontos
chave da conversa
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DICAS

Chame o cliente pelo nome,
utilize sempre as formas de
tratamento, peca “por favor”,

solicite que o cliente aguarde
em linha sempre que se
ausentar, se justifique e

agradeca sempre ao retornar

-(y-Fabricado
Y Conhecimento

Nao deixe o cliente
esperando na linha. Evite
a0 Maximo pausas longas

durante a conversagao



DICAS i Fabricado

Conhecimento

Tenha informacdes suficientes

para responder seu cliente, N3o desligue o telefone
esteja ciente de todas as antes do cliente, lembre-se
gue para o cliente vocé € a
Empresa, desligar o telefone
no minimo deixaria uma ma
impressado para o cliente

informacdes, e tenha postura e
firmeza na voz passando assim
tranquilidade e seguranca ao
cliente
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Situacdes Dificeis .

Conhecimento

Tratamento de Reclamacdes

Agradega
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Situacdes Dificeis .

Conhecimento

Chaves do Sucesso

v Nao receberas objecdesdo cliente como algo pessoal

v Deixara raivapassar, pois se estivermos com o minimo de

insatisfacao, transmitiremos na ligacao. O cliente percebe!!!

v’ Técnica de respiragao antiestresse

Respirar rapida e profundamente 4x para que flua oxigénio
no cérebro

Em seguida inspirar, enquanto conta lentamente até 7 e
depois expirar




Obrigado!
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