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Apresentagdo e Histérico

Este manual surgiu do contato com os servidores em pesquisas
anteriores
e tfem por objetivo aprimorar a qualidade
das relagdes entre colegas e padronizar rotinas de contato telefdnico
e com as pessoas que recebemos.

Existem algumas regras de convivio social e profissional e a sua pratica
¢ de fundamental importancia porque além de facilitar a convivéncia,
aumenta em nés o sentimento de seguranga
no trato com as outras pessoas e nas mais diversas situagoes.
Vocé é parte na rede de relagdes desta Casa, portanto,
sua colaboragdo ¢ essenciall
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POSTURA NO TRABALHO

PARA UMA BOA CONVIVENCIA

| Cumprimente a todos, sem excegdo e sem intimidades, tanto ao chegar
quanto ao sair, inclusive pelos corredores.

L. Trate com respeito a todos, procurando ouvi-lose, quando necessdrio,
orientd-los em suas solicitagdes.

L_ Recepcionistas ndo estendem amdo paravisitantes, andoser queestes
tomemainciativae o facam.

L_ Fale com sobriedade sem gestos exagerados ouvoz alterada. Evite girias,
modismos lingliisticos e atitudes que possam ser classificadas como
exibicionismo. Controle excessos e criticas!

L. Sempre que necessdrio, demonstrar firmeza, sem porém, parecer dono
daverdade. Fale o hecessdrio e saiba ouvir também!

L. Intimidades com
colegas sdo atitudes que
ndo cabem no ambiente
de trabalho e podem

( & provocar desentendi-

mentos.

— L. Fazer-se de engragado
ndo ¢é fdcil, pode-se cair
no ridiculo.

L. Vista-se com discricdo,
adequadamente a
situagdo e ao local. As
roupas de ftrabalho
devem ser discretas e
limpas.




Seja polido e cordial, sem perder a hogdo de distdncia com seus colegas,
sejam eles superiores, inferiores ou iguais. Profissionalmente é
indispensdvel observar a hierarquia!

Dirigir-se a um superior com familiaridade diante de estranhos denota
falta de tato e educagdo. Mesmo que sejam amigos, mantenha a postura
profissional que o ambiente de trabalho solicita.

Tratar pessoas importantes pelo prenome quando ndo somos seus intimos

¢ prova de mau gosto.

AO CONVERSAR, A DICA E EVITAR

Alguns gestos que podem sinalizar nervosismo e inseguranga:

Gesticular demais;

Mexer nos cabelos;

Roer unhas;

Mexer ou brincar com jéias;

Morder ldbios, segurar queixo;

Arrumar as roupas dos outros;

Tocar nas pessoas, bater no ombro delas

pra chamar a atengdo.




USO DO TELEFONE:

L_ Deve-serestringir aassuntos deinteresse dainstituigdo. Evite

ligar ou receber ligagdes pessoais demasiadas, inclusive pelo celular.

L Procure atender ho mdximo ao terceiro toque.

AO ATENDER:

| Sendo puder prosseguir,anote nome e telefone pararetorno.

L_ Sendo puder responder dsolicitagdo, seja franco dizendo que ird
anotar, se informar e que retornara com a devida informagdo.

L E de bom tom retornar as ligagdes.

L A forma de atendimento fala pela instituigdo. A pessoa que atende
deve ter uma dicgdo clara e agraddvel. As informagdes devem ser
precisas; para isso, tenha em mdos o maior nimero de dados que
possam ser solicitados.

L E recomenddvel que, ao atender, diga-se o nome da empresa,
seguido de cumprimento e nome da pessoa. Expressdes como querida,
amor, meu bem e vocé podem produzir um péssimo efeito, afinal do
outro lado da linha pode estar uma senhora mais velha ou uma

autoridade. °
RECEBENDO RECLAMACOES 9y

| Em casos de reclamagées, receba-as com

tranqgiiilidade. A melhor maneira de
acalmar o reclamante, é
pedir que esclarega bem o
problema e dizer-lhe que
estd anotando tudo para
encaminhar ao setor™
competente.




L. Diante de alguém que chega, devemos interromper a conversa telefdnica,
apos pedir licenga a pessoa que estd na linha e hos dirigir ao recém
chegado:"Pois ndo, Sr.(a), em que posso ser (til?"A preferéncia é aquele

que se estdatendendo pessoalmentel!

TELEFONE CELULAR

1 E[’ L. Enquanto instrumento de uso pessoal,
evite usd-lo no ambiente de trabalho. Em
casos de necessidade, pega licenga e
atenda o mais brevemente possivel.

HORARIO DE TRABALHO
E FALTAS

L. Uma boa dica é se organizar para chegar
10 minutos antes e sair 5 minutos depois
do hordrio estabelecido. Isso porque
assim serd possivel administrar pequenos
imprevistos e ndo se atrasar.

L. Precisando faltar, seja sincero e
justifique ao seu superior. Se possivel,
com antecedéncia, isso mostra

organizagdo e comprometi



INTERNET

\ L. Oacessodinternet em

N instituigdes e empresas

- ¢ praticamente

restrito a assuntos

de interesse do

servigo. Limite-se a

] j isso evitando o uso em

cardter pessoal que

deve ocorrer
excepcionalmente.

SE VOCE QUER SER BEM SUCEDIDO

Supere-se a cada dia.
Mantenha a mente aberta para ouvir, entender e praticar.

Faga acontecer, sendo amigo, colaborador e facilitador.

rrrr

Exercite seu poder de iniciativa diante de acontecimentos e imprevistos.

AO CONVERSAR

Ouvir prestando atengdo em quem estd falando.
Esforgar-se para compreender o que o outro diz.

Procurar solugdes e ndo os culpados pelos problemas.

rrrr

Dar respostas gentis e compreensiveis, mesmo que discordantes.



PARA COMUNICAR BEM

|_ Tenhaas idéias claras parasi, antes de comunicd-las.

L_ Considere areal finalidade daquilo que vai expressar.

|_ Mantenha coeréncia em suas comunicagdes verbais e hdo-verbais,
ouseja,entre o discurso e a agdo.

L Sejaouvinte.

L_ Fagauso dos pronomes de tratamento: Sr., Sra., Dr.e Dra.

L Usebemas palavras mdgicas: Por favor, Obrigado (a), Com licenga,

Me desculpe.

BOAS PERGUNTAS:

L. O QUE a empresa espera / quer de mim?
L. SOU CAPAZ de atender s expectativas e a confianga a mim depositadas?

L TENHO boas condicdes de trabalho aqui?

EVITAR:

L Tratamentointimoeem

diminutivos.
L Girias
L_ Gesticulagdo excessiva.
L_ Mascar chicletes.

Transformar diferengas
em solugdo de
problemas!




