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Introducéo

Este relatério contempla informacdes sobre a realizagdo de um projeto de
melhoria, ligado a disciplina de implantacdo de projetos do Curso Superior de
Tecnologia em Secretariado Executivo.

O projeto refere-se a criacdo de um guia com dicas praticas para
atendimentos telefénico no setor de tele atendimento da empresa CIEE/PR (Centro
de Integracdo Empresa/Escola do Parand). Para a idealizacdo desse projeto,
primeiramente passou-se por uma analise do ambiente onde o projeto seria
implantado, foi criado também um organograma da empresa, verificando dados
importantes e conhecendo melhor seu funcionamento.

Posterior a esta andlise observou-se a necessidade da elaboracdo de uma
guia com procedimentos e dicas para o atendimento telefénico do CIEE/PR e logo
em seguida, com a proposta aceita e todos os levantamentos e pesquisas que se
fizeram necessarios prontos, comecou-se o desenvolvimento do guia, que é de
extrema importancia, ndo somente para a empresa em questdo, mas para todas as
empresas. Lembrando que o primeiro contato é importantissimo, pois o telefone é
um instrumento de comunicacdo que pode fazé-lo causar uma boa ou uma
impressao errada ao cliente, pois no momento da ligacdo vocé representa toda a
empresa.

Portanto, sdo necessarios certos requisitos para manter a qualidade no
atendimento, razdo pela qual mostra-se nesse relatério as etapas e a metodologia

que foram utilizadas na implantac&o do projeto, visando atingir o objetivo.



1. Analise do ambiente (histéria, visdo, missao e filosofia):

O CENTRO DE INTEGRACAO EMPRESA-ESCOLA DO PARANA - CIEE/PR,
€ uma associacao civil sem fins lucrativos e de utilidade publica, reconhecida como
Entidade Beneficente de Assisténcia Social pelo Conselho Nacional de Assisténcia
Social - CNAS.

O CIEE/PR foi fundado em 14 de agosto de 1967, a partir da Iniciativa de um
grupo de educadores e empresarios que se preocupavam com 0 espaco vago entre
a formacéao profissional e a capacitacdo do estudante para ingressar no mercado de
trabalho. Entre os fundadores, estdo os ex-governadores Ney Braga, Pedro Viriato
Parigot de Souza e Jayme Canet Junior, Conselheiros Eméritos.

O CIEE/PR tem em sua visdo a direcdo que pretende seguir, que é: “Ser,
cada vez mais, um Centro de Referéncia do Terceiro Setor”s sua missao € bem
definida, “Contribuir para o preparo de jovens cidadaos, visando seu ingresso no
Mundo do Trabalho, por meio do Estagio e da Capacitagdo pessoal e profissional”,
pois quer cada vez mais aumentar sua referéncia no Terceiro Setor, promovendo a
integracao entre os alunos e as empresas.

A missdo tem como objetivo demonstrar o propésito da empresa, o CIEE/PR
qguer agregar valores aos estudantes, permitindo melhor desenvolvimento pessoal e
profissional, preparando-os para o mercado de trabalho.

Em seus valores o CIEE/PR demonstra que se preocupa, ndo apenas com 0S
seus clientes, mas com a instituicio como um todo, na valorizacdo dos
colaboradores, zelando pelo Instituto do Estagio, “tratando os parceiros como
gostariam de ser tratados e fazendo do estagio um compromisso com a Educacéo, o
Trabalho e a Cidadania”.

Em sua filosofia, o CIEE/PR também procura ser claro e reforcar cada vez
mais suas pretensdes conforme texto abaixo extraido do site da empresa:

“Atuando no mercado desde 1967, o CIEE/PR tem como objetivo garantir aos
estudantes o desenvolvimento de competéncias, relacionamento interpessoal e
hierarquico, permitindo o conhecimento e a compreensao do trabalho, preparando-
0S para o0 convivio profissional e o exercicio da cidadania, por intermédio de
Programas de Estagio e de Programas de capacitacdo que visam a democratizacao

de conhecimentos, como os de Informatica, Comunicacdo Eficaz — Oral e Escrita,



Orientacdo Profissional, garantindo melhor integracdo dos estudantes com o
mercado de trabalho.

Agregar valor a formacdo profissional dos estudantes brasileiros por
intermédio de parcerias com Empresas e Instituicbes de Ensino € a misséo
institucional do CIEE/PR que atua em conformidade com a Lei n°® 11788/08 e tém, ao
longo da sua historia, conquistado certificacbes, como o de Utilidade Publica
Federal, Estadual e Municipal e o reconhecimento pelo Conselho Nacional de
Assisténcia Social, como Entidade Beneficente de Assisténcia Social. Em virtude
desta certificacdo, o CIEE/PR esta, cada vez mais, aprimorando o desenvolvimento
de seus programas e garantindo a qualidade e valor social de seus servicos.

O CIEE/PR, Entidade que atua em prol do desenvolvimento humano, também
se preocupa com a continua evolucdo das tecnologias, da nova organizacdo e
gestao do trabalho, que exigem valorizacdo e atualizacdo permanente dos recursos
humanos e tecnoldgicos. Por esta razdo, mantém uma equipe especializada para
atendimento aos Estudantes, Empresas e Instituicbes de Ensino e busca,
constantemente, a atualizacdo tecnoldégica como garantia do ja adquirido
reconhecimento pela qualidade de suas atividades.

Trabalhamos de acordo com o0s principios e valores estatutarios,
desenvolvendo acdes justas e éticas, porque nossa responsabilidade ndo se limita
ao desenvolvimento de programas voltados aos Estudantes, Empresa e Escolas,
mas, estende-se a equipe de profissionais internos, nosso maior patriménio, para 0s
quais buscamos sempre condi¢des dignas de trabalho, e dos quais queremos, nao
s6, o orgulho de pertencerem ao Centro de Integracdo Empresa-Escola do Parana,
mas, principalmente, a responsabilidade pela busca, constante, de melhorias
voltadas a missao da nossa Entidade, que € assegurar o direito dos futuros

profissionais de serem cidaddos competentes e dignos”™.
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2. Metodologia

Os procedimentos metodoldgicos, que de acordo com FACHIN (2003 — pag.
27) sao “a escolha de procedimentos sistematicos para descricdo e explicacao do
estudo”. As técnicas adotadas para a elaboracdo e implantacdo do projeto em
questao foram:

Coleta de dados por meio de entrevista, que segundo MARCONI e LAKATOS
(2007 — pag.197) “ E um procedimento utilizado na investigagdo social para a coleta
de dados”, diz ainda que “trata-se de uma conversacao efetuada face a face, de
maneira metddica; proporciona ao entrevistado, verbalmente, a informacéo
necessaria”. Seguindo para as etapas de pesquisa para o levantamento de dados,
que para ANDER-EGG citado no livro de MARCONI e LAKATOS (2009 - pag.157) “é
um procedimento reflexivo sistematico, controlado e critico, que permite descobrir
novos fatos ou dados”. Entdo se passou para a pesquisa e verificagcdo documental,
para verificar sobre a possivel existéncia de algum outro documento que tivesse o
mesmo intuito que o guia criado, 0 que evitaria duplicidade de informacdes ou a
criacdo de algo que nao seria necessario. Conforme disse FACHIN (2003 — pag.
136):

A pesquisa documental corresponde a toda a informacao
de forma oral, escrita ou visualizada. Ela consiste na coleta,
classificacdo, selecao difusa e utilizacdo de toda espécie de
informacfBes, compreendendo também as técnicas e o0s
métodos que facilitam a sua busca e a sua identificacédo
(FACHIN — 2003 — pag. 136).

E posteriormente passou-se para uma pesquisa bibliografica, que segundo
MARCONI e LAKATOS (2007 — pag. 184) tém por finalidade “colocar o pesquisador
em contato direto com tudo o que foi dito, escrito ou filmado sobre determinado
assunto” e reforga dizendo que “a pesquisa bibliografica ndo € mera repeticdo do foi
dito sobre determinado assunto, mas propicia 0 exame de um tema sob novo
enfoque ou abordagem, chegando a conclusdes inovadoras”.

Em seguida foram levantados todos os dados, problemas e solucdes
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encontradas para que se chegasse a uma conclusdo, que nada mais é que um
arremate final, onde é feita uma compilacdo das informacdes obtidas, que devem ser
claras e objetivas.

Os dados acima citados correspondem as técnicas que foram utilizadas na
execucdo do presente relatério. Todas as pesquisas foram feitas com intuito de
obtencao de informacdes que agregariam conhecimento, valor e aprendizado e que
permitiiam um bom desenvolvimento do relatério com informacfes Uteis e

necessarias.
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3. Descricao das Atividades

Para desenvolvimento desse projeto, foi necessario entender a importancia da
comunicacdo para o CIEE/PR. Comecgou-se entdo pela analise do ambiente que
segundo PAGNONCELLI e VASCONCELLOS (1992) “é o processo de identificacdo
de Oportunidades, Ameacas, Forcas e Fraquezas que afetam a empresa no
cumprimento da sua Missao”.

Apos realizar a andlise do ambiente como um todo, verificou-se a
necessidade da criacdo e desenvolvimento de um projeto de melhoria no setor de
teleatendimento, que é o setor da empresa que tem um dos papéis principais, ou
seja, muitas vezes é com esse setor que os clientes mantém o primeiro contato com
o CIEE/PR. E como né&o existia nenhum documento que ajudasse os colaboradores
a realizar um atendimento eficiente e ter maior qualidade nos atendimentos
telefénicos efetuados as empresas e estudantes, o que, por consequéncia, acabava
gerando algumas reclamacdes de clientes sobre a dificuldade de comunicar-se com
a empresa, decidiu-se elaborar um projeto de melhoria que ajudasse na tentativa de

resolucdo de possiveis inconvenientes, provenientes do atendimento telefénico.

3.1Readaptacdes do projeto:

O objetivo do projeto foi alterado devido a mudancas no decorrer da
implantacéo e elaboracéo do relatorio. Em principio seria feito uma padronizacéo da
documentacdo de comunicacdo interna do CIEE/PR, mas devido a dificuldades
encontradas na obtencdo da documentacgdo ja existente, uma nova analise foi feita e
buscou-se outra possibilidade de melhoria, entdo foi dada prioridade ao setor da
empresa onde atualmente trabalho. As readaptacGes e mudancas foram necessarias
para elaboracdo de um projeto completo, que possibilita a diminuicdo de falhas na
comunicacdo em um setor que é de grande importancia para o CIEE/PR, entdo se
pensou na criagdo do guia de atendimento a fim de auxiliar na comunicagdo com 0s
clientes internos e externos, tornando eficaz e aumentando a qualidade dos
atendimentos da empresa. As readaptacdes do projeto mostram que foi identificada
uma nova necessidade de melhoria e as adaptacdes devidas foram executadas em

alguns pontos do pré-projeto.
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3.2 12 ETAPA: Analise da problematica

Durante o periodo de elaboracdo dessa etapa do projeto, foram feitas
diversas entrevistas, que segundo MARCONI E LAKATOS (2007 — pag.197) “E um
procedimento utilizado na investigagao social para a coleta de dados”, diz ainda que
“trata-se de uma conversacdo efetuada face a face, de maneira metddica;
proporciona ao entrevistado, verbalmente, a informagdo necessaria”, com o0s
colaboradores do setor em questdo, para verificar qual seria a dificuldade e/ou
necessidade de melhoria nos processos, apds a compilacdo de dados levantados
nas entrevistas (apéndice A), verificou-se a necessidade da criacdo de uma cartilha,
para auxiliar os estagiarios, novos contratados e efetivos colaboradores do setor de
tele atendimento com intuito de melhorar o atendimento telefénico.

O CIEE/PR € uma empresa que visa melhoria continua e que almeja ser uma
empresa de referéncia, como cita em seus valores: “tratando os parceiros como
gostariam de ser tratados”, entdo por que ndo comecar de dentro para fora,
melhorando os processos internos para refletir externamente. Com esse intuito
pensou-se entdo na proposta da criagdo de um guia, que segundo o HOUAISS e
VILAR (2001 — pag. 1496) é um “livro, manual, publicacdo contendo instrugdes,

ensinamentos, conselhos de diversas naturezas”.

3.3 22 ETAPA: Proposta a Coordenacéo do setor a idéia de um projeto

Apos a confirmacdo da necessidade da criacdo do projeto e o
desenvolvimento do pré-projeto, foi apresentada a proposta do desenvolvimento do
guia de atendimento para o setor de teleatendimento do CIEE/PR, onde todos os
detalhes foram expostos, analisando-se o0s pontos positivos da implantacdo, os
custos e as modificacbes que seriam necessarias para o desenvolvimento, dando
oportunidade para possiveis questionamentos e sugestdes. A proposta foi bem vista
pela coordenacdo do setor, que colaborou de forma efetiva na criagcdo e
desenvolvimento do guia, para que com sua aplicagdo fosse possivel abordar e
exemplificar aos atendentes a importancia do bom atendimento e como isso poderia

melhorar ndo somente a visibilidade da empresa, perante os clientes, mas também,
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o dia a dia de trabalho dos colaboradores, pois diversas davidas que antes existam
puderam ser sanadas com um guia que aborda questdes basicas e préaticas sobre
atendimento telefénico, que por vezes podem ser esquecidas, mas que quando

utilizadas proporcionam a exceléncia no atendimento.

3.4 32 ETAPA: Elaboracao o guia de atendimento:

Apébs aprovado pela coordenacdo do setor para o qual foi elaborado o guia
de atendimento, iniciou-se a observagdo que segundo RODRIGUES (2006, pag.91)
“... consiste em uma técnica de coleta de dados a partir da observacéo e do registro,
de forma direta, do fendmeno ou fato a ser estudado”, partiu-se para a compilacéo
de informacdes e pesquisa de dados que conteriam no guia e que poderiam ser
Uteis para o desenvolvimento das atividades laborais dos colaboradores do setor,
segundo MARCONI E LAKATOS (2003, pag.48) “compilacado de dados é a reunido
sistematica do material contido em livros, revistas, publicagcbes avulsas ou
trabalhos”. Pensou-se entdo em cria-lo em forma de livreto, com ilustracbes e
exemplos que fizessem parte do dia a dia de trabalho. O guia deveria conter
informacdes basicas, descritas de forma sucinta que facilitasse o entendimento e
gue pudesse chamar a aten¢éo dos colaboradores para uma forma de melhorar e ter

mais qualidade na atividade que ja desempenhavam.

Comecou-se entdo a descrever as informacfes no guia, foram abordadas e
levadas em consideracdo maneiras certas e inapropriadas de atendimento, dicas
para melhoria no repasse de informacfes, trazendo sempre a ideia de que como
essas atividades e técnicas ja séo utilizadas, o guia tem o objetivo de aperfeicoar e
relembrar informacdes que fazem parte do bom atendimento.

3.5 42 ETAPA: Apresentacao o projeto para a diretoria e efetuar as alteragdes
gue foram necessarias:

Com o esbocgo do guia concluido, foi feita uma apresentacdo a coordenacao
do setor escolhido, para que fosse verificado e avaliado se o seu conteudo era
compativel com o que era necessario e com o que foi combinado no momento da
verificacdo sobre os temas que constariam no guia.

Apoés esta verificagdo, foram encontrados alguns itens que poderiam ser
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adaptados, e o linguajar utilizado no guia sofreu algumas alteragcdes, retirando
termos técnicos que talvez ndo fossem compreendidos por todos os envolvidos no
processo, adequando-os para termos mais simples e de facil entendimento, que
apenas sofreram alteracdo no texto, mas nao no significado, alcancando da mesma
forma a finalidade.

3.6 52 ETAPA: Implantacao do projeto na empresa/setor escolhido:

Com todos os dados definidos e as alteracdes que foram necessarias feitas,
iniciou-se entdo a implantacdo do guia de atendimento. Uma semana, foi o tempo
em que foi avaliado o funcionamento do guia, os atendentes puderam utilizar e
consultar o guia, durante seus atendimentos. Pode-se verificar que muitas das
informacdes contidas no guia, realmente jA eram de conhecimento de muitos
colaboradores, porém nem todos utilizavam as técnicas contidas nele para
aperfeicoar seus atendimentos.

Os colaboradores demonstraram interesse e satisfacdo durante a utilizacao
do guia, que pode ser percebido através da melhoria adquirida e do retorno que a
coordenacao do setor deu em favor desse projeto.

3.7 62 ETAPA: Avaliar junto aos colaboradores e a diretoria sua usabilidade.

A elaboragcdo do guia de atendimento para o setor de tele atendimento do
CIEE/PR trouxe uma melhora, significante, no processo de comunicacao a partir de
uma pesquisa de campo, que segundo MARCONI e LAKATOS (2009 — péag. 161)
“sao realizados com pessoas que podem fornecer dados ou sugerir possiveis fontes
de informagdes uteis”, onde foram elaboradas perguntas e aplicadas aos atendentes
(apéndice B) e seu resultado pode ser demonstrado, conforme gréafico de satisfacdo

a sequir:
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Guia de Atendimento

B E importante ter uma
ferramenta de apoio para o
atendimento

M As informacgGes contidas no guia
de atendimento sdo Uteis

= O guia ajudou a sanar duvidas
sobre atendimento telefonico

M Os erros durante o atendimento
diminuiram tendo o guia como
apoio

Fonte: Elaborado por Drianeyde Cascardo
Figura 2.

Com os conteudos abordados no guia, percebeu-se a diminuicdo de falhas e
erros no repasse de informacdes prestadas pelo setor, aumentando a qualidade nos
atendimentos e trazendo novamente informagBes basicas que por vezes Ssao
esquecidas ou deixadas de lado simplesmente pelo fato de achar que a
comunicacao por telefone, € muito simples, e por isso geralmente ndo era feita com

0 mesmo cuidado que a comunicagdo por outros meios.
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4. Considerac0fes Finais

O atendimento a clientes € uma das ferramentas mais importantes para a
comunicacdo de uma empresa, pois € dessa forma que, muitas vezes, o cliente, tem
0 primeiro contato com a empresa. E para o CIEE/PR que € uma empresa que além
de tudo, oferta esse tipo de treinamento para o aperfeicoamento de estudantes, a
importancia € muito maior, pois o exemplo e a credibilidade surgem nesse momento.

A elaboracdo e desenvolvimento desse projeto proporcionaram um grande
aprendizado, pois foi possivel colocar em pratica teorias e técnicas apresentadas no
decorrer do Curso Superior de Tecnologia em Secretariado Executivo da
Universidade Federal do Parana, nas diversas matérias que constam em sua matriz
curricular. A apresentacao de projetos € muito importante para o desenvolvimento do
académico e para que quando da sua formacao, seja uma profissional perfeitamente
capaz de executar as atividades que lhe sejam propostas com a eficiéncia e a
qualidade que se espera de um profissional que tenha cursado uma graduacao
desse nivel.

A implantacdo de projetos é uma das etapas que tem grande importancia na
formacdo do profissional em secretariado, pois na atualidade projetos séo
implantados em diversas areas de uma empresa e para que o profissional possa
cada vez mais crescer em sua profissdo, deve ter em mente que aperfeicoamento
nunca é tempo perdido e sim ganho de conhecimento.

A criacdo do guia de atendimento para o CIEE/PR mostrou que € muito
importante aperfeicoar nossas tarefas para evitar o desperdicio de tempo, pois o
mercado € extremamente competitivo e esta em constante avanco e devemos fazer

o possivel para acompanhar esse crescimento com eficiéncia e qualidade.
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6. Apéndices

6.1Apéndice A — Questionario de Pesquisa de Campo

1. Vocé acha que um guia, como ferramenta de apoio, poderia ajudar na resolu¢ao de dificuldades
durante o atendimento?

() Sim

( ) Nao

2. 0 que vocé acha que seria importante conter neste guia:
( ) Dicas e lembretes sobre atendimento

( ) Dicas de como se expressar com o cliente

( ) Dicas para realizar um atendimento eficaz

( ) Outros

3. Como vocé avalia se seu atendimento foi bom:

( ) Através da satisfacdo do cliente

( ) Através de elogios recebido dos clientes

( ) Através da finalizacdo do atendimento em um Unico contato
( ) Através do tempo de atendimento

( ) Outros

4. Vocé acredita que uma guia de atendimento ajudaria a diminuir os erros ou falhas de
comunicagao:

() Sim

() Nao

Obrigada por sua colaboracao.
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6.2Apéndice B - Compilagdo de dados: Perguntas sobre o uso do guia.

1. Vocé acredita ser importante ter uma ferramenta a de apoio para o atendimento?

2. As informagdes contidas no guia de atendimento sdo Uteis?

3. O guia ajudou a sanar duvidas sobre o atendimento telefonico?

4. Os erros durante o atendimento diminuiram tendo o guia como apoio?

Obrigada por sua colaboragao.
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oF
VE

CENTRO DE INTEGRACAO EMPRESA-ESCOLA

GUiA DE PROCEDiIMENTOS E DiCAS
PARA ATENDIMENTO TELEFGNICO

CE

Centro de

Integracao
Empresa-Escola
do Parand

Guia de Procedimentos e Dicas para atendimento

telefénico

Responsavel pelo desenvolvimento do conteido deste guia:

Drianeyde Cascardo, graduanda do Curso Superior de Secretariado
Executivo da Universidade Federal do Parana - UFPR, com orientagdo
da Professora Eliana Maria Ieger.

® Direios rezenvadez Proibida 2 reprocucio zom
audorizacio, de acovddo com 3 lei g 6/g8.

3

o “O CIEE/PR é uma entidade Beneficente de Assisténcia
'HE Social e de Utilidade Publica. sem fins lucrativos.

Centro de Reconhecida pelo “CASEM — Associacdo Comercial do
; I'w:um[',&:ua Parana” como emp ocial ponsavel e pela
mpre SCH oo - -

"5 Parsn “Fundacdo ABRINQ" como entidade amiga da crnianca e

do Adolescente™.

O Centro de Integragio Empresa Escola do Parana — CIEE/PR € uma associagdo
civil sem fins lucrativos e de utilidade publica, reconhecida como Entidade
Beneficente de Assisténcia Social pelo Conselho Nacional de Assisténcia Social
- CNAS.

(O CIEE/PR foi fundado em 14 de agosto de 1967. Iniciativa de um grupo de
educadores e empresarios preocupados com o descompasso entre a formacio
profissional e a capacitacdo do estudante para ingressar no mercado de trabalho.
Entre os fundadores, destacam-se os ex-governadores Ney Braga, Pedro Vinato
Parigot de Souza e Jayme Canet Junior, Conselheiros Eméritos.

Vale ressaltar também a contribwigio de vanas entidades. como a Federagdo das
Industrias do Estado do Parana. a Associagdo Comercial do Parana. a Federagdo
do Comeércio do Estado do Parana. Secretarias de Estado e Instituigdes de Ensino
de Nivel Médio e Superior.

Desde 1967. dezenas de milhares de estudantes passaram pelos Programas de
Estagio do CIEE/PR. ocupando hoje posi¢des de destaque na magistratura, nos
Ipoderes: legislativo e executivo, no empresariado e na sociedade paranaense em
geral.

Além de estagios, o CIEE/PR atua fortemente na capacitagdo de jovens para o
trabalho por meio do Projeto Aprendiz, previsto na Lei n°. 10.097/2000,
destinado a adolescentes de 14 a 16 anos e seis meses, e pela oferta de cursos
eratuitos de Informatica Basica e de outras disciplinas essenciais a melhona dos
indices de empregabilidade.

O Centro de Integracio Empresa-Escola do Parani esta presente em todo o
Estado do Parani, com uma rede de 37 unidades operacionais. Administra
convénios que mantém uma média mensal de trinta mil estagiarios. Possui cerca
de 30 titulos municipais de Utilidade Publica, além de idéntico reconhecimento
Ipelos governos federal e estadual. Tem ainda regi: nos Conselhos Municipais
dos Direitos da Crianca e do Adolescente de mais de 70 municipios.

[=/

VIE

CENTRO DE INTEGRACAO EMPRESA-ESCOLA

Caro Colaborador

Nos dias de hoje o mercado € bastante competitivo e as empresas
precisam ser muito criativas para conquistar e fidelizar seus clientes.
Para tanto, um dos aspectos mais importantes € a questio do
atendimento telefonico.

Dentro dessa visdo este guia tem o objetivo apresentar dicas sobre
atendimento telefonico procurando orientar sobre alguns detalhes que
por vezes ndo sio motados. mas que podem fazer toda a diferenga
quando do atendimento.
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Principios basicos do atendimento telefonico

Para que a comunicacdo seja eficaz, & necessario que o emissor e 0
receptor emitam, recebam e compreendam a mensagem, que precisa ser
objetiva e completa. Como exemplo:

Quando existem ruidos no ambiente, se o cliente ndo ouviu direito a
pergunta, por consequéncia a resposta podera ndo ser a esperada.

Além disso, & necessario desenvolver as habilidades de saber ouvir.

Muitas vezes acreditamos estar escutando
as pesseas quando na realidade estamos
apenas ouvindo 0 som que ela esta
emitindo, mas ndo estamos atentos ao
conteido da mensagem. Portanto saiba
ouvir e falar na hora certa e evite
distracdes.

2

AVoz

A voz é um fator muito importante na comunicacdo e devemos nos
atentar a alguns fatores sobre ela durante o
atendimento. O interlocutor ndo vé a pessoa

com quem esta falando (no atendimento
aa telefonico) e a voz transmite o nosso

“» sentimento no momento do atendimento e

como disse Gérard Bauer “A voz carrega a
mensagem emocional, enquanto a palavra
transporta a mensagem intelectual™.

Para melhorar o uso da voz na comunicagdo. Tenha:

« Clareza: as articulacdes e enunciagbes devem ser claras evitando a
falta de pronuncia de algumas consoantes;
« Intensidade: fale de uma forma mais dindmica, elevando e

abaixando o tom da voz adequadamente;

* Vivacidade: a voz deve ser vibrante e
confiante;
s } « Entonagdo: através dela se da
: énfase a contetido;
* Suavidade: a voz deve ser suave
e nao lamurienta;

* Naturalidade: O tom de voz deve ser a mesma
de uma pessoa falando pessoalmente com outra.

Seguindo esses principios basicos quanto ao uso da sua voz voceé evita
possiveis falhas de entendimento.

A Qualidade no atendimento depende
de vocé!

fostve
e

A pessoa que atende ao telefone assume a
responsabilidade pela qualidade do
atendimento, lembrando que o primeiro
contato para a empresa é importantissimo logo
precisamos ter algumas atitudes que sio
essenciais para a boa comunicag&o.

Vejam a seguir algumas destas atitudes:

« Atenda ao telefone no maximo até o

terceiro toque, pois a demora no \\
-_—
atendimento passa a ideia de

desatencdo com a pessoa que esta

ligando.

« Nao diga “Ald” - identifique a empresa,
apresente-se e cumprimente com um Bom
dia! Boa tarde! ou Boa noite!
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» Use bem o vocabulario durante a ligac3o, a
use palavras que sejam faceis de ser
entendidas, procure ndo utilizar termos
técnicos seja flexivel e tente ajustar-se ao
nivel de compreensdo do seu cliente.

« Ao deixar alguém aguardando
na linha ndo permita uma longa
espera sem perguntar se a pessoa
pode continuar aguardando. E ndo
se esqueca de agradecé-la por ter
esperado pelo atendimento, isso
demonstra atencdo e
comprometimento.

« Antes de transferir chamadas procure
perguntar “posso ajudar?” Pois muitas
vezes vocé tem a informac&o que o
cliente necessita, porém se for
realmente necessario transferir a ligacdo ndo
se esqueca de informar o porqué, o setorfresponsavel e
0 niimero, para o qual ird transferir.

» Procure ndo interromper quem liga, deixe que a

pessoa acabe de falar, depois apresente suas
razbes ou justificativas. Seja sempre
atenciosa (0) com quem esta falando com

VOCE.

« Evite expressoes de
intimidade, pois além de
desviar o interesse do cliente
dificulta a comunicagdo.

« Evite os vicios de linguagem durante as ligagdes, isso facilitara
muito o entendimento da mensagem.

FUJA DOS VICIOS DE LINGUAGEM.

« E também o gerundismo.

ando, endo, indo...

« N&o use girias, pois nem
todo mundo entende o

GiRrias?,..
iGa hao,

que vocé quer dizer com
determinadas palavras.

« N3o coma, ndo beba e nem masque
enquanto fala ao telefone, a pessoa que esta do
outro lado da linha com certeza ouvira e isso

pode causar uma ma impressao sobre vocé.

» Tente conter-se com clientes mal
educados ou mal humorados,
mantenha seu equilibrio e postura e
tente acalma-lo, nunca o
interrompa, grite ou seja agressivo
(a), isso so faria com que ele
ficasse ainda mais irritado.
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« Para anotar corretamente um

papel, Iapis, anote e repita dados
importantes da mensagem

rapido possivel.

13

recado tenha sempre proximo a vocé

epassando-as a pessoa interessada o mais

Lembre-se para anotar eficientemente um recado, ele deve

conter:

1. Data e horario da mensagem;
2. Nome completo da pessoa que ligou;
3. Nome da empresa ou departamento de quem ligou;
4. O nimero de telefone para
contato;
5. A mensagem conforme foi dita; &
6. O nome da pessoa que anotou o {
recado.

« Nunca esqueca que a forma como vocé
diz e o que, transmite ou ndo seguranca para
quem ouve.

- Diga frases como “Acredito que...” “Sei
que..." “Vejo que o melhor para o Senhor ou
sua Empresaé..”

Veja a seguir formas de tratamento corretas e incorretas e
verifique de que forma vocé pode melhorar:

“
\Lxx

Incorretas

@ Expressdes negativas: problema, impossivel, atraso.

Expressdes no diminutivo: minutinho, favorzinho, recadinho.

Expressdes que transmitam inseguranca: acho que, ndo sei bem,
talvez.

Corretas

v Usar tratamento formal ou sempre que possivel chamar a
pessoa pelo nome, isso toma o atendimento mais
personalizado.

v Dedicar o tempo da ligag3o exclusivamente para quem esta
falando com vocé.

v Usar linguajar apropriado.

Agora vocé vera alguns detalhes que devem ser corrigidos na
conversagao:

1. Falar alto demais;

2. Traquifemia
(fala atropelada);

3. Bocejar, espirrar, tossir;

4. Respiragdo ofegante;

5. Trocar o nome da pessoa com que
esta falando, isso demonstra
desatencdo;
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Aspectos ergondmicos no atendimento telefénico

0 que é Ergonomia?

A Ergonomia pode ser definida como a adaptacdo das atividades as
pessoas de forma saudavel, confortavel, segura e produtiva, ou
seja, realizar uma tarefa que se adapte ao trabalhador, e ndo forcar
o trabalhador a adaptar-se a tarefa.

Vejam algumas dicas sobre como utilizar técnicas ergonomicas:

= O atendimento telefdnico deve ser feito de uma forma que ndo exija
movimentos desnecessarios;
« Mantenha lista de ramais, papel,
caneta sempre ao alcance das maos.
» Nio deixe o aparelho preso entre o
ombro e a cabeca;

Essas pequenas dicas podem evitar diversos problemas como
distensoes.

Vejam a seguir, alongamentos que podemos fazer para
melhorar a postura:

Para o pescogo:

19

Vamos recapitular de forma rapida, tudo o que vimos até agora:

v Atenda ao telefone no maximo até o terceiro toque
v |dentifique a empresa
v |dentifique-se

v Tenha Lapis e papel sempre a mao

v Seja simpatico e educado
v Evite deixar esperando quem ligou

v’ Fale com voz expressiva

v Seja claro
v Termine cordialmente as ligacdes
v Atencdo a ergonomia durante os atendimentos telefonicos

v Corrija as pequenas falhas que podem ocorrer durante o
atendimento

E tenha muito sucesso em seu trabalho...

E lembre-se:

Para obter Sucesso yoce precisa..:

Ouyit Folr

Ectands cempre atenty Com clareza

s s . SUCSO0 ) o ntns
Auotands dadpe imporiantes Modladn certetamente a voz
Eceatando e w0 apomac tnindo Com vacabdari apropriade

Rasponder

Obtando cartaza de et sondo oido
No wometts pertuns
Com apidez
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6.4 Apéndice D - Pré-projeto:

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

DRIANEYDE CRISEME DE LIMA CASCARDO

MANUAL COM PROCEDIMENTOS E DICAS PARA ATENDIMENTO
TELEFONICO

CURITIBA

2011
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

DRIANEYDE CRISEME DE LIMA CASCARDO

GUIA DE PRECEDIMENTOS E DICAS PARA ATENDIMENTO TELEFONICO

Pré-projeto apresentado na disciplina de
Gestdo Secretarial, como requisito basico para
apresentacdo do Projeto Interdisciplinar de
conclusdo de curso, do Curso Superior de
Tecnologia em Secretariado Executivo, da
Universidade Federal do Parana.

Orientadora:
Professora Fernanda Landolfi Maia.

CURITIBA

2011
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Introducéo

Neste trabalho sera apresentado informacdes sobre a realizacdo de um
projeto de melhoria na empresa CIEE/PR (Centro de Integracdo
Empresa/Escola do Parand), para a idealizacdo deste projeto, primeiramente
passou-se por uma analise do ambiente onde o projeto sera implantado, foi
criado também um organograma da empresa, verificando dados importantes e
conhecendo melhor seu funcionamento. Posterior a esta analise observou-se a
necessidade da elaboracdo de uma manual com procedimentos e dicas para o
atendimento telefénico do CIEE/PR e logo em seguida pude exemplificar os
objetivos gerais partindo em seguida para 0s objetivos especificos, todos

descritos no presente trabalho.

Apés o diagnoéstico da necessidade, foi proposta a solugédo para esta
problematizacéo, foi analisada a viabilidade para a execucdo deste projeto. E
por fim descrito a metodologia utilizada para a criacdo deste pré-projeto e para

0 desenvolvimento do projeto em questao.
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1. Analise do ambiente ( histéria, visdo, missao e filosofia) :

O CENTRO DE INTEGRA(;AO EMPRESA-ESCOLA DO PARANA -
CIEE/PR, € uma associacao civil sem fins lucrativos e de utilidade publica,
reconhecida como Entidade Beneficente de Assisténcia Social pelo Conselho

Nacional de Assisténcia Social - CNAS.

O CIEE/PR foi fundado em 14 de agosto de 1967, a partir da Iniciativa
de um grupo de educadores e empresarios que se preocupavam com 0 espaco
vago entre a formacgé&o profissional e a capacitacdo do estudante para ingressar
no mercado de trabalho. Entre os fundadores, estdo os ex-governadores Ney
Braga, Pedro Viriato Parigot de Souza e Jayme Canet Juanior, Conselheiros
Eméritos.

O CIEE/PR tem em sua visdo a direcdo que pretende seguir, que é:
“Ser, cada vez mais, um Centro de Referéncia do Terceiro Setor”; sua missao
€ bem definida, “Contribuir para o preparo de jovens cidadaos, visando seu
ingresso no Mundo do Trabalho, por meio do Estagio e da Capacitacdo pessoal
e profissional”, pois quer cada vez mais aumentar sua referéncia no Terceiro
Setor, promovendo a integragdo entre os alunos e as empresas.

A missdo tem como objetivo demonstrar o propdsito da empresa, o
CIEE/PR quer agregar valores aos estudantes, permitindo melhor
desenvolvimento pessoal e profissional, preparando-os para o mercado de

trabalho.

Em seus valores o CIEE/PR demonstra que se preocupa, ndo apenas
com os seus clientes, mas com a instituigdo como um todo, na valorizagao dos
colaboradores, zelando pelo Instituto do Estagio, “tratando os parceiros como
gostariam de ser tratados e fazendo do estagio um compromisso com a

Educacéo, o Trabalho e a Cidadania’.

Em sua filosofia, o CIEE/PR também procura ser claro e reforcar cada
vez mais suas pretensbes. Segue texto extraido do @ site

(http://www.cieepr.org.br/menu-superior/sobre/filosofia).

Atuando no mercado desde 1967, o CIEE/PR tem como objetivo garantir


http://www.cieepr.org.br/menu-superior/sobre/filosofia
http://www.cieepr.org.br/menu-superior/sobre/filosofia
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aos estudantes o desenvolvimento de competéncias, relacionamento
interpessoal e hierarquico, permitindo o conhecimento e a compreensédo do
trabalho, preparando-os para o convivio profissional e o exercicio da cidadania,
por intermédio de Programas de Estagio e de Programas de capacitacdo que
visam a democratizacdo de conhecimentos, como o0s de Informatica,
Comunicacdo Eficaz — Oral e Escrita, Orientacdo Profissional, garantindo
melhor integracdo dos estudantes com o mercado de trabalho.

Agregar valor a formacgdo profissional dos estudantes brasileiros por
intermédio de parcerias com Empresas e Instituicbes de Ensino é a missdo
institucional do CIEE/PR que atua em conformidade com a Lei n° 11788/08 e
tem, ao longo da sua historia, conquistado certificacdes, como o de Utilidade
Publica Federal, Estadual e Municipal e o reconhecimento pelo Conselho
Nacional de Assisténcia Social, como Entidade Beneficente de Assisténcia
Social. Em virtude desta certificacdo, o CIEE/PR est4, cada vez mais,
aprimorando o desenvolvimento de seus programas e garantindo a qualidade e
valor social de seus servigos.

O CIEE/PR, Entidade que atua em prol do desenvolvimento humano,
também se preocupa com a continua evolucdo das tecnologias, da nova
organizacdo e gestdo do trabalho, que exigem valorizacdo e atualizacao
permanente dos recursos humanos e tecnoldgicos. Por esta razdo, mantém
uma equipe especializada para atendimento aos Estudantes, Empresas e
Instituicbes de Ensino e busca, constantemente, a atualizacdo tecnolégica
como garantia do ja adquirido reconhecimento pela qualidade de suas
atividades.

Trabalhamos de acordo com o0s principios e valores estatutarios,
desenvolvendo acdes justas e éticas, porgue nossa responsabilidade néo se
limita ao desenvolvimento de programas voltados aos Estudantes, Empresa e
Escolas, mas, estende-se a equipe de profissionais internos, nosso maior
patrimdnio, para os quais buscamos sempre condi¢cdes dignas de trabalho, e
dos quais queremos, ndao soO, o orgulho de pertencerem ao Centro de
Integracdo Empresa-Escola do Parani, mas, principalmente, a
responsabilidade pela busca, constante, de melhorias voltadas a missdo da
nossa Entidade, que € assegurar o direito dos futuros profissionais de serem

cidadaos competentes e dignos.
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1.1  Organograma:

Organograma CIEE

1
Gerenfe Gerente Gerente de Gerenfe
FRegioval Cognital Adn/Fivavearo Informdtica Juridico

[
Gerente Coordevador (a) Coordemdor (a) Coordenador (2) Colaborador
FRegional Norte Tesowraria Recwms Hwnmo.s Admivistrativo
N :

Coordanador (2) [ Colaborador ][ Colaborador ] ( Colaborador J
\Posfos Ciee Iferior

Coordenador (@)
Herendiz/ Capacitag &

!

”
Coordenador
Colaborador [ ol ] Comdemate )
Colaborador 7
.~ A
T I I I ! Colaborador
Coordevador (@) | | Coordenador (o) Coordevador (a) Coordevador (a) Coorderador (a)
Fostos LE's Provesso Seletivo Setor Covtratos Teleaterdimento Setor Prospecgdo
J
Colaborador ( Colaborador ] ( Colaborador ’ [ Colaborador ] [ Colaborador

Elaborado por Driansvde C A.

2. Problematizacéo:

De que maneira um guia de atendimento pode facilitar e melhorar comunicacéao
e o repasse de informacdes do setor de teleatendimento do CIEE/PR?

3. Objetivo Geral:

Elaborar um guia de atendimento para o setor de teletendimento do CIEE/PR
para melhorar, de forma significante, o repasse de informacgdes, com clareza e
sem possiveis falhas de interpretacdo ou erros nas informacgdes prestadas por
este setor.

4. Objetivos especificos:

e Analisar o Ambiente;
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e Propor para a Diretoria a idéia de um projeto;

e Elaborar o guia de atendimento;

e Apresentar o projeto para a diretoria;

e Efetuar as alteracdes que se facam necessarias;

e Implantar o projeto na empresa/setor escolhido;

e Avaliar junto aos colaboradores e a diretoria sua usabilidade.

5. Diagnose

Apéds analise do ambiente feita no CIEE/PR, verifiquei que a falta de clareza e
padronizacdo nas informacfes prestadas pelos atendentes do setor de
teleatendimento, causava problemas na comunicagdo. Pois eram passadas
informacdes divergentes sobre determinados assuntos e ndo havia uma
padronizacdo nos atendimentos, o que fazia com que cada atendente criasse
um atendimento diferente um do outro, que por vezes fazia com que as
informacdes se perdessem e com que houvesse reclamacdes sobre possiveis
erros nos atendimentos.

6. Prognose

Em ocasido da diagnose, a proposta corretiva foi a elaboracdo de uma guia de
atendimento para a empresa e 0 setor em questao.

Este projeto contempla a criagdo de um manual (on-line e impresso), que sera
entregue a cada atendente do setor supracitado, com dicas de atendimento
gue poderao ser utilizados na comunicacdo e procedimentos para melhorar 0os
atendimentos diferenciados.

7. Justificativa

Justifica-se a escolha do tema, pois ndo existe atualmente um padréo para o
atendimento, ocasionando com isso erros no repasse de informacdes e
esclarecimento de duvidas de clientes, o que ocasiona divergéncias e falhas no
atendimento.

A implementacdo de um padrdo no atendimento e da criacdo de guia de
procedimentos, visa otimizar tempo e recursos dos colaboradores que deles
necessitarem.

8. Viabilidade

Para a execugcdo deste projeto ndo serdo exigidos grandes investimentos,
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utilizarei apenas 01 (uma) resma de papel sulfite A4 (R$17,90 — dezessete
reais e noventa centavos) e aproximadamente 16 (dezesseis) CD's-ROM
(R$18,90 — dezoito reais e noventa centavos), (para gravacdo do contetdo a
ser entregue a cada atendente do setor), ocasionando um custo total de
R$36,80 (trinta e seis reais e oitenta centavos).

9. Metodologia

Os procedimentos metodoldgicos, que de acordo com Fachin (2003 — pag. 27)
sdo “a escolha de procedimentos sistematicos para descri¢gao e explicagao do
estudo”, e as técnicas adotadas para a elaboragdo e para a implantagdo do
projeto em questao sao:

Coleta de dados por meio de entrevista, que segundo Marconi e Lakatos (2007
— pag.197) “ E um procedimento utilizado na investigacdo social para a coleta
de dados”, diz ainda que “trata-se de uma conversacao efetuada face a face,
de maneira metddica; proporciona ao entrevistado, verbalmente, a informacéo
necessaria”. Seguindo para a etapa de pesquisa documental,

A pesquisa documental corresponde a toda a informacédo de forma oral, escrita
ou visualizada. Ela consiste na coleta, classificacdo, selecéo difusa e utilizagcéo
de toda espécie de informacdes, compreendendo também as técnicas e 0s
métodos que facilitam a sua busca e a sua identificacdo (FACHIN — 2003 —
pag. 136).

E posteriormente a uma pesquisa bibliogréfica, que segundo Marconi e Lakatos
(2007 — péag. 184) tém por finalidade “colocar o pesquisador em contato direto
com tudo o que foi dito, escrito ou filmado sobre determinado assunto” e
reforca dizendo que “a pesquisa bibliografica ndo € mera repeticdo do foi dito
sobre determinado assunto, mas propicia 0 exame de um tema sob novo
enfoque ou abordagem, chegando a conclusdes inovadoras”.

Finalmente serdo inseridos todos os dados, problemas e solugbes na
conclusao, que nada mais é que “um arremate final, ndo € uma idéia nova, um
pormenor ou apéndice que se acrescenta ao trabalho e, muito menos um
simples resumo. Deve ser clara, objetiva, tendo em vista os resultados obtidos
(FACHIN — 2003 — pag. 165)”.

Os dados acima citados correspondem as técnicas que poderdo ser utilizadas
na execucao do projeto em questdo, podendo naturalmente ser retiradas e/ou
acrescentadas informac0Oes, etapas e procedimentos, para finalizar com uma
avaliacdo, onde n&do necessite que mais nenhum dado seja acrescentado.

10.Cronograma

Objetivo/Més Junho Julho Agosto  Setembro Outubro
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Objetivo/Més Junho Julho Agosto  Setembro Outubro
Analise do Ambiente X

Propor Projeto a Diretoria  x

Elaboracéo do Projeto X

Apresentacao a Diretoria X X

Alteracbes X X

Implantagéo X X X
Avaliagao X X

Redacéo do Relatorio X X
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EE “O CIEE/PR é uma entidade Beneficente de Assisténcia
’HE Social e de Utilidade Publica, sem fins lucrativos.
Reconhecida pelo “CASEM — Associacdo Comercial do

Centro de

Intenraf;éﬂl Parana” como empresa socialmente responsavel e pela
Empresa-Escola o R . . .

ED Parana “Fundacao ABRINQ” como entidade amiga da crianga e

do Adolescente™.

O Centro de Integracdo Empresa Escola do Parana — CIEE/PR € uma associagéo
civil sem fins lucrativos e de utilidade publica, reconhecida como Entidade
Beneficente de Assisténcia Social pelo Conselho Nacional de Assisténcia Social
— CNAS.

O CIEE/PR foi fundado em 14 de agosto de 1967. Iniciativa de um grupo de
educadores e empresarios preocupados com o0 descompasso entre a formacéo
profissional e a capacitacdo do estudante para ingressar no mercado de trabalho.
Entre os fundadores, destacam-se os ex-governadores Ney Braga, Pedro Viriato
Parigot de Souza e Jayme Canet Junior, Conselheiros Eméritos.

Vale ressaltar também a contribuicdo de varias entidades, como a Federacdo das
Industrias do Estado do Parana, a Associacdo Comercial do Parand, a Federacao
do Comeércio do Estado do Parana, Secretarias de Estado e Institui¢es de Ensino
de Nivel Médio e Superior.

Desde 1967, dezenas de milhares de estudantes passaram pelos Programas de
Estagio do CIEE/PR, ocupando hoje posi¢Oes de destaque na magistratura, nos
poderes: legislativo e executivo, no empresariado e na sociedade paranaense em
geral.

Além de estagios, o CIEE/PR atua fortemente na capacitacdo de jovens para o
trabalho por meio do Projeto Aprendiz, previsto na Lei n° 10.097/2000,
destinado a adolescentes de 14 a 16 anos e seis meses, e pela oferta de cursos
gratuitos de Informatica Basica e de outras disciplinas essenciais a melhoria dos
indices de empregabilidade.

O Centro de Integracdo Empresa-Escola do Parana esta presente em todo o
Estado do Parand, com uma rede de 37 unidades operacionais. Administra
convénios que mantém uma média mensal de trinta mil estagiarios. Possui cerca
de 30 titulos municipais de Utilidade Pdblica, além de idéntico reconhecimento
pelos governos federal e estadual. Tem ainda registros nos Conselhos Municipais
dos Direitos da Crianca e do Adolescente de mais de 70 municipios.
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Caro Colaborador

Nos dias de hoje o0 mercado é bastante competitivo e as empresas
precisam ser muito criativas para conquistar e fidelizar seus clientes.
Para tanto, um dos aspectos mais importantes é a questdo do

atendimento telefonico.

Dentro dessa visao este guia tem o objetivo apresentar dicas sobre
atendimento telefonico procurando orientar sobre alguns detalhes que
por vezes ndo sao notados, mas que podem fazer toda a diferenca

quando do atendimento.




Principios basicos do atendimento telefénico

Para que a comunicacao seja eficaz, é necessario que 0 emissor e 0
receptor emitam, recebam e compreendam a mensagem, que precisa ser

objetiva e completa. Como exemplo:

Quando existem ruidos no ambiente, se o cliente nao ouviu direito a

pergunta, por consequéncia a resposta podera nao ser a esperada.

Além disso, é necessario desenvolver as habilidades de saber ouvir.




Muitas vezes acreditamos estar escutando
as pessoas guando na realidade estamos
apenas ouvindo o som que ela esta
emitindo, mas ndo estamos atentos ao )
contetudo da mensagem. Portanto saiba
ouvir e falar na hora certa e evite
distracoes.

A Voz

A voz é um fator muito importante na comunicacdo e devemaos nos
atentar a alguns fatores sobre ela durante o
atendimento. O interlocutor ndo vé a pessoa
com quem esta falando (no atendimento
telefénico) e a voz transmite 0 NOSSO
sentimento no momento do atendimento e
como disse Gérard Bauer “A voz carrega a

mensagem emaocional, enquanto a palavra

transporta a mensagem intelectual”.




Para melhorar o uso da voz na comunicacao. Tenha:

e Clareza: as articulacbes e enunciacdes devem ser claras evitando a
falta de pronuncia de algumas consoantes;
e Intensidade: fale de uma forma mais dinamica, elevando e
abaixando o tom da voz adequadamente;
e Vivacidade: a voz deve ser vibrante e
confiante;
0 e Entonacéo: através dela se da
L énfase a contedo;
e Suavidade: a voz deve ser suave

e nao lamurienta;

e Naturalidade: O tom de voz deve ser a mesma

de uma pessoa falando pessoalmente com outra.

Seguindo esses principios basicos quanto ao uso da sua voz vocé evita

possiveis falhas de entendimento.

de vocé!

Y
A Qualidade no atendimento depende
akw Q p




A pessoa que atende ao telefone assume a
responsabilidade pela qualidade do
atendimento, lembrando que o primeiro
contato para a empresa é importantissimo logo

precisamos ter algumas atitudes que sao

essenciais para a boa comunicacao.

Vejam a seguir algumas destas atitudes:

e Atenda ao telefone no maximo até o

terceiro togue, pois a demora no \\
_—
atendimento passa a ideia de

desatengdo com a pessoa que esta

ligando.

A0

e N&o diga “Ald” - identifique a empresa,
apresente-se e cumprimente com um Bom

dia! Boa tarde! ou Boa noite!




e Use bem o vocabulario durante a ligacao,
use palavras que sejam faceis de ser
entendidas, procure nao utilizar termos

técnicos seja flexivel e tente ajustar-se ao

nivel de compreenséao do seu cliente.

e Ao deixar alguém aguardando

@7 na linha ndo permita uma longa
s espera sem perguntar se a pessoa

‘ pode continuar aguardando. E nao
se esqueca de agradecé-la por ter
6’ esperado pelo atendimento, iSso
demonstra atencao e

comprometimento.
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e Antes de transferir chamadas procure

perguntar “posso ajudar?” Pois muitas
vezes vocé tem a informacéo que o

cliente necessita, porém se for

realmente necessario transferir a ligacéo néao

se esqgueca de informar o porqué, o setor/responsavel e

0 numero, para o qual ira transferir.

e Procure néo interromper quem liga, deixe que a
pessoa acabe de falar, depois apresente suas
raz0es ou justificativas. Seja sempre

atenciosa (0) com quem esta falando com

VOCEé.

e Evite expressoes de
intimidade, pois além de

desviar o interesse do cliente

dificulta a comunicacéo.
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e Evite os vicios de linguagem durante as ligacoes, isso facilitara

muito o entendimento da mensagem.

FUJA DOS VICIOS DE LINGUAGEM.

e E também o gerundismo.

ando, endo, indo...
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e NA&o use girias, pois nem

'Ginlas?nuu
iGa nao,

todo mundo entende o
gue vocé quer dizer com

determinadas palavras.

e N&o coma, nao beba e nem masque
enquanto fala ao telefone, a pessoa que esta do
outro lado da linha com certeza ouvira e iSso

pode causar uma ma impressao sobre voceé.

e Tente conter-se com clientes mal
educados ou mal humorados,
mantenha seu equilibrio e postura e
tente acalma-lo, nunca o
interrompa, grite ou seja agressivo
(a), isso so faria com que ele

ficasse ainda mais irritado.




> w N

ol

. A mensagem conforme foi dita;

. O nome da pessoa que anotou o

e Para anotar corretamente um
recado tenha sempre proximo a vocé
papel, lapis, anote e repita dados

importantes da mensagem

rapido possivel.

Lembre-se para anotar eficientemente um recado, ele deve

conter:

Data e horario da mensagem;

. Nome completo da pessoa que ligou;

. Nome da empresa ou departamento de quem ligou;

O numero de telefone para

contato;

recado.

13

repassando-as a pessoa interessada o0 mais
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e Nunca esqueca que a forma como vocé
diz e 0 que, transmite ou nao seguranca para
guem ouve.

- Diga frases como “Acredito que...” “Sei

que...” “Wejo que o melhor para o Senhor ou

sua Empresa é...”

Veja a sequir formas de tratamento corretas e incorretas e

verifique de que forma vocé pode melhorar:

Incorretas

[x] Expressdes negativas: problema, impossivel, atraso.
[X] ExpressGes no diminutivo: minutinho, favorzinho, recadinho.
[X] Expressdes que transmitam inseguranca: acho que, nao sei bem,

talvez.




Corretas

v Usar tratamento formal ou sempre que possivel chamar a
pessoa pelo nome, isso torna o atendimento mais
personalizado.

v Dedicar o tempo da ligacao exclusivamente para quem esta
falando com vocé.

v Usar linguajar apropriado.

Agora vocé vera alguns detalhes que devem ser corrigidos na

conversacao:

1. Falar alto demais;

15

2. Traquifemia

. : (fala atropelada);




3. Bocejar, espirrar, tossir;

5. Trocar o nome da pessoa com gue

4.

esta falando, isso demonstra

desatencao;

Respiracao ofegante;

16
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Aspectos ergondmicos no atendimento telefénico

O que € Ergonomia?

A Ergonomia pode ser definida como a adaptacdo das atividades as
pessoas de forma saudavel, confortavel, segura e produtiva, ou
seja, realizar uma tarefa que se adapte ao trabalhador, e nao forcar

o trabalhador a adaptar-se a tarefa.

Vejam algumas dicas sobre como utilizar técnicas ergonémicas:

e O atendimento telefonico deve ser feito de uma forma que néo exija
movimentos desnhecessarios;
e Mantenha lista de ramais, papel,
caneta sempre ao alcance das maos.
e N&o deixe o0 aparelho preso entre o

ombro e a cabeca,;

Essas pequenas dicas podem evitar diversos problemas como

distensoes.




Vejam a seguir, alongamentos que podemos fazer para

melhorar a postura:

Para o pescoco:

£

i
A
LA |

T

E para as maos:

18
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Vamos recapitular de forma rapida, tudo o que vimos até agora:

v’ Atenda ao telefone no maximo até o terceiro toque
v’ Identifique a empresa
v’ Identifique-se

v’ Tenha Lapis e papel sempre a mao

v Seja simpatico e educado
v" Evite deixar esperando quem ligou

v’ Fale com voz expressiva

v’ Seja claro
v' Termine cordialmente as ligacfes
v Atencao a ergonomia durante os atendimentos telefénicos

v’ Corrija as pequenas falhas que podem ocorrer durante o
atendimento

E tenha muito sucesso em seu trabalho...
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E lembre-se:

Para opter SuceSSo voce precisa..:

Ouyir Falar

Ectando sempre atento (om clarezs

Blogueando interferéncias <: SUC&SSO :> Trangnitindo confianea
Anotando dadog importantes Modulando cortetamente 4 voz
Eeutando ¢ na apenas ouvindy Com vocabulario apropriade

Responder

Obtendo certeza de esta sendy ouvido
No momento oportune
Com rapidez




“Nunca esqueca que cliente satisfeito é cliente conquistado”
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Anotacoes
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Anotacoes
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Introducao

A proposta de desenvolvimento do
projeto em guestao fol a criacao de um
guia de atendimento telefonico para o
setor de tele atendimento do Centro de
Integracao Empresa Escola do Parana

CIEE/PR

Relatério de Implantacédo Projetos
Multidisciplinares
Drianeyde C. de L. Cascardo 2



" _
Descricao do Ambiente

m O CENTRO DE INTEGRACAO EMPRESA-ESCOLA DO PARANA -
CIEE/PR, é uma associacao civil sem fins lucrativos e de utilidade publica,
reconhecida como Entidade Beneficente de Assisténcia Social pelo Conselho
Nacional de Assisténcia Social - CNAS.

m Foi fundado em 14 de agosto de 1967.

m O CIEE/PR tem em sua visao a direcdo que pretende seguir, que é: “Ser,
cada vez mais, um Centro de Referéncia do Terceiro Setor”; e sua misséo é
bem definida, “Contribuir para o preparo de jovens cidadaos, visando seu
ingresso no Mundo do Trabalho, por meio do Estadgio e da Capacitacao
pessoal e profissional”, pois quer cada vez mais promover a integracao entre

alunos e empresas.

Relatério de Implantacédo Projetos
Multidisciplinares
Drianeyde C. de L. Cascardo 3



Organograma CIEE/PR
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" J
Metodologia

Os procedimentos metodoldgicos e as
tecnicas adotadas, para a elaboracao e
para a implantacao do projeto em questao
foram:

m Coleta de dados por meio de pesguisa e
entrevista,;

m Pesquisa documental;
m Pesquisa bibliografica;

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
Drianeyde C. de L. Cascardo 5



" J
Descricao das Atividades

m Readaptacdes do projeto

m 12 Etapa - Andlise da problematica

m 22 Etapa — Proposta a Coordenacao do setor a idéia de
um projeto

m 32 Etapa — Elaboracao o guia de atendimento

m 42 Etapa — Apresentacao o projeto para a diretoria e
efetuar as alteracOes que foram necessarias

m 58 Etapa - Implantacdo do projeto na empresa/setor
escolhido

m 62 Etapa — Avaliar junto aos colaboradores e a diretoria
sua usabilidade

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
Drianeyde C. de L. Cascardo 6



" J
12 Etapa - Analise da
problematica

m Durante este periodo de analise verificou-
se a necessidade da criacao do guia.

Relatério de Implantacédo Projetos
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" J
22 Etapa — Proposta do projeto

m Nesta etapa foram expostos e analisados
0S pontos positivos da implantacao.

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
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"
32 Etapa — Elaboracao o guia
de atendimento

m Quals informacoes deveriam conter no
guia de atendimento?

Relatério de Implantacéo Projetos
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"
42 Etapa — Apresentacao o projeto
para a diretoria e efetuar as alteracoes
gue foram necessarias

m Nesta etapa foram avaliados os itens
constantes no Guia.

m E foram efetuadas as alteracoes.

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
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" S
52 Etapa — Implantacao do projeto
na empresa/setor escolhido

m Os atendentes tiveram inicialmente uma
semana para utilizar e consultar o guia, durante
seus atendimentos.

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
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" JEEE
62 Etapa — Avaliar junto aos colaboradores
e a diretoria sua usabilidade

Para avaliar a usabilidade do guia foi feita uma
pesquisa com os atendentes

Guia de Atendimento

M E importante ter uma
ferramenta de apoio para o
atendimento

M As informagdes contidas no guia
de atendimento s&o uteis

m O guia ajudou a sanar duvidas
sobre atendimento telefonico

M Os erros durante o atendimento
diminuiram tendo o guia como
apoio

Relatério de Implantacéo Projetos
Multidisciplinares
Drianeyde C. de L. Cascardo
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Consideracoes Finais

m O desenvolvimento do presente projeto,
reforcou a importancia que o atendimento
telefOnico tem para as organizacoes.

m Possibilitou a pratica de teorias e técnicas
apresentadas no decorrer do curso.

Relatério de Implantacédo Projetos
Multidisciplinares
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