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ATENDIMENTO TELEFONICO

™) SABER TRANSMITIR




A comunicagao telefénica na
relacao comercial




Uso do telefone — para que serve

Utilizar sempre o telefone quando haja necessidade de:
Obter informacodes rapidas;
Resolver assuntos urgentes;
Prestar informacoes simples;

Contactar pessoas ocupadas.

Nunca utilizar o telefone para:

Assuntos sem interesse para o servico;

Assuntos confidenciais;

Convocacdo de pessoas para eventos formais.



1. REALIZAR UMA CHAMADA TELEFONICA




1. REALIZAR CHAMADAS

Para otimizar a comunicagao prepare o seu telefonema

Qual o objetivo do telefonema;
Com quem quero contactar;
Como e quando vou fazer a chamada;

O que vou comunicar.

Seja rapido(a) e claro(a).

Sorrir ao levantar o auscultador, reflete o
seu estado de espirito, na sua voz;

O seu sorriso “ouvir-se-a” do outro lado
da linha - sorrir torna as minhas palavras
Mais suaves.

Faca uso das mesmas regras de cortesia
e eficiéncia do atendimento presencial.



Ficha de preparacao de uma chamada telefénica

O meu interlocutor:
Nome /apelido
Fungao

Empresa - - i

J& nos conhecé? Sim | Na&o !l
Que sabe da nossa empresa?
0 que sabe de mim?

Qual o objectivo desta conversa?

Quais os documentos que vou poder utilizar?

meu interlocutor?

Quais as questoes que pode ele colocar a si préprio?

>

Preparacdo administrativa
na realizacdo de
chamadas, exemplo

Quais as objecgbes que pode ele colocar?

Quais as informagoes que serdao necessarias obter?

Qual o seguimento a dar a nossa conversa?




2. RECEBER UMA CHAMADA TELEFONICA




»> Documento de registo de chamadas - deve estar sempre ao pé do
telefone

Atendimento telefonico

REGISTO DE MENSAGENS TELEFONICAS

Data(1): Hora(2):

Para(3):

Na sua auséncia telefonou:
Nome (4) :

Empresa(5) : N.° telefone(6):

Mensagem(7) :

Recebido por(8):

Cursa Repo (=" P



Receber/Atender chamada — Cuidados a ter

Como a sua comunicacgado é feita, apenas, através da voz, requer uma atengao particular.

Utilize o seu estilo mais cortés no Utilize uma voz adequada
contacto adaptando-o ao conteludo do
telefonema

Ndo grite, ndo sussurre, ndo fale demasiado
depressa, ndo fale como se estivesse a ler, nem
seja monocordico. Nunca mastigue pastilha
eldastica, rebucados ou outro qualguer alimento
enquanto fala.

Estabeleca para s, um plano de
desenvolvimento das qualidades
positivas da sud voz; Transmita seqguranca € motivacdo.

Comprove gque estd a escutar (evite os siléncios
prolongados) com interjeicoes intercalares.

NQo interrompd o seu interlocutor.




Receber/Atender chamada — Cuidados a ter

Como a sua comunicacgado é feita, apenas, através da voz, requer uma atengao particular.

Obrigado;
Por favor;
Importar-se-ia de?

Desculpe;

Disponibilize toda a sua atencdo,

quando estd a atender um
telefonema.

Ndo atenda o telefone, se estiver a
manter outra conversa. Levantar o
auscultador e contfinuar a conversd

para o lado, traduz uma imagem de

desrespeito e ineficiénciaq.




Receber/ Atender chamadas

Identifique a sua instituicdo, o seu servico e diga o seu nome o interlocutor precisa de saber se
ligou para o sitio pretendido.

Se fiver de encaminhar a chamadag, indigue ao interlocutor o nome e a categoria profissiondl
da pessoa para gquem vai passar a chamada; de seguida indique ao profissional quem
pretende falar com ele.

Telefonema vindo do exterior A telefonista deve referir; “Municipio de Mirandela, bom dia,

fala” (primeiro e ultimo nome do colaborador). “Em que posso ser
ExXemplo Gtil?”
Telefonemas encaminhados O colaborador diz: ©“ Bom dia, Gabinete da Presidéncia, fala a

.... €m que posso ajudar?”



Nao deve dizer Deve dizer

Quem fala? Ndao se importa de dizer o seu nome por
favor?

Quem &7 Quem devo anunciar?
Diz-me quem Tala por favor?

Nao desligue. ' Sé um momento por favor.

A extensdo estad ocupada, deseja aguardar?
Nao saia da linha, por favor.

S& um momento. Vou ver seée pode atender.

Quer esperar ou Pretende esperar mais um pouco, ou voltar
voltar a telefonar? a telefonar dentro de instantes?

Fechamos ha 5 minutos. Peco desculpa, mas acabamos de fechar.
Podemos contacta-lo amanha?

0O que é&7 Posso ajuda-lo?
Em que posso ser-lhe atil?

O que posso fazer por si?

0 que quer falar com Pode-me dizer qual & o assunto por favor?
ela?

Ele saiu. Lamento mas a Sr.9... nao se encontra de
momento. Posso ficar com alguma mensagem?

Fale mais alto. Sinto muito mas estou a ouvi-lo muito mal.

De nada. Nao tem de queé.
Ao seu dispor, Sre, ..
Sempre ao seu dispor.

Ta bem. Concerteza.
OK ! Absolutamente.

Nao compreendo nada. . Pode repetir por favor, acho que ha
0O que disse? interferéncias na chamada
Nao se i1mporta de repetir, por favor?




Receber/ Atender chamadas

Preocupe-se a identificar o interlocutor
» Saber a identificacao do seu interlocutor deve ser a sua tarefa inicial.

"Com quem estou a falar, por favor?"
Exemplos de abordagens "Desculpe, nio ouvi correctamente. Pode repetir por favor?"
correctas "Quem devo anunciar?

“Pode dizer-me o seu nome?"



Receber/ Atender chamadas - reencaminhada

Se a chamada foi canalizada para o seu servico, atenda comecando por identificar o
servico.

“LISCAMPO de Torres Vedas, fala a “Bom dia, Loja LISCAMPO-Torres
Ana Santos, bom dia, em que posso vedras, fala a Ana Sanfos em que
ajudar?” posso ajudare”

"Aguarde um instante, por favor, vou
passar a chamada; nao desligue”.



Receber/ Atender chamadas

Auxilie o seu Interlocutor

Se a pessoa com quem o interlocutor deseja falar, estd dispom’vel, forneca essa
informacdo e ofereca-se para a ajudar, dizendo por exemplo:

"Sim, ele estd. Deseja que Ihe tfransfira a chamada?*

Quando passar a chamada informe, ao colega, do assunto e do nome do
interlocutor



Atender chamadas

Auxilie o seu Interlocutor

Se a pessoa com quem o interlocutor deseja falar, ndo estd disponl'vel, seja discreto na resposta.

Em alternativa, deve informar:

"No momento estd a atender outra chamada ou estd a atender uma pessoa. Deseja que lhe transmita
alguma mensagem, ou prefere deixar-me o seu nome e contacto para lhe ligar, logo que possivel?”

"Sr. ... ndo se enconfra aqui de momento.... Posso tentar localiza-lo ..."

“Se ndao se importa de esperar um pouco, eu vou tentar localiza-lo”.
“Desculpe, nao consigo localiza-lo; mas posso transmitir-lhe uma mensagem”.
“Vou tentar saber de imediato e depois entro em contacto”.

“Quer deixar-me o seu contacto, para eu lhe transmitir a mensagem?”.



Atender chamadas

Auxilie o seu Interlocutor

Nao lhe dé informag¢oes confidenciais “Pois é. Isto hoje estd um caos por

ou desnecessarias. aqui”

Nao entre em justificacoes ou atitudes “Hoje ndo temos o sistema ¢

de colegas. funcionar, € porisso que..."”

E a sua propria imagem, que é posta “Ele estd impossivel. Isto estd em total

em causa. ebulicao”



Atender chamadas

Ouvutros aspetos a ter em consideracao

Ouvir calmamente, o que o Nenhuma informacdo deve ser negada,
interl tor pretende dizer; ~ . .

eriocutorp A nao ser que seja considerada
Acompanhar o seu confidencial;
raciocini nversa, dando e .
aciocinio/conversa, d ldentifique o interlocutor, antes de

“feedback’s”, sem o inferromper. fornecer qualquer informacdo

Confirme a seriedade da chamada;

Para confirmar se pode dar uma
informacgao diga: “Aguarde um instante,
por favor, vou passar a chamada. Nao
desligue. Obrigado(a) ”.



Atender chamadas

Ouvutros aspetos a ter em consideracao

Faca com que o tempo de espera seja o mais
curto possivel.

Se a extensao para onde fransfere a chamada,
estiver ocupada, contacte regularmente (20 em
20 segundos), com o interlocutor, questionando
se este pretende continuar a aguardar.

Mantenha sempre, o seu interlocutor informado.

Quando desenvolve esforgos, para transferir
e/ou locadlizar a pessoa com quem ele deseja
contactar, informe que estd a tomar medidas
para o conseguir.

Ndo deve interromper um discurso, quando
mantém conversacdo com o interlocutor.

Responder a outras solicitacoes ou a dar
instrucoes, fransparece falta de
atencdo/cuidado na prestacdo do
atendimento. E desagraddvel verificar que, ndo
lhe é atribuida a atencdo devida.

Quando se verificar extremamente necessdrio,
interromper decurso da conversa, deve sempre,
avisar o interlocutor da interrup¢ao.



Atender chamadas

Ouvutros aspetos a ter em consideracao

Efetue um atendimento personalizado, ao mencionar o nome do interlocutor.

Mencionar 0 nome pressupoe algumas vantagens, uma vez gue demonsira conhecer e
identificar o interlocutor com quem comunica/fala, potenciando a criacdo de empatia. Neste
sentido, registar e utilizar um nome cria relacdes de referéncia relativamente a identificacdo do
telefonema/situacdo com maior facilidade, e assim prestar um atendimento de qualidade,
dando énfase ao acolhimento e respeito pela dignidade humana.

Substitua por exemplo:
Em vez de: "Vou verificar isso",

Refira: "Vou verificar isso agora mesmo, Sr.....



Atender chamadas

Ouvutros aspetos a ter em consideracao

Cumprimente com cortesia e educacao o interlocutor.
Escute atentamente as palavras do seu interlocutor.

Desenvolva a sua capacidade de escuta para evitar repeticoes.



Atender chamadas

Receber recados

Asseqgure-se de gue todas as informacoes
prestadas sqo corretas e adequadas.

Registe 0 conteudo principal da informacdo num
bloco para anotacdoes, para que NAo se perca
iInformacdo, pois ndo deve confiar na memaria.

Mantenha sempre perto de si uma caneta e
papel.

Recolha todas as informacoes pertinentes da
mensagem, confirmando nomes, moradas, emails

e numeros que lhe sejam tfransmitidos.

Recapitule com o interlocutor as informacoes,
certificando-se do conteudo fundamental

ldentifigue-se o melhor possivel;

Deixe 0s seus contactos (telefone,
telemovel, fax, e-mail);

Deixe uma mensagem curta e clara;

Solicite que o interlocutor repita a
mensagem, por forma a verificar se
a informacado foi transmitida.

Despeca-se com cortesia e
agradeca.



Como concluir o telefonema?

Despeca-se ao concluir o telefonema, para que o seu interlocutor se
aperceba de que este terminou.

Finalize o contacto como comecou, de uma forma agraddavel, com
simpatia e disponibilidade.

Tome, cuidadosamente, algumas atitudes que encorajem o interlocutor
a terminar ou abreviar o seu discurso quando este se alonga.

Permita que quem efetuou a chamada telefonica, desligue em primeiro
lugar.

Ndo desligue bruscamente o telefone, pouse sempre o auscultador
suavemente.



Como concluir o telefonema?

“Irei dizer isso ao Sr. .., assim que ele "Espero ter sido util".

chegar’; "Tive gosto em poder ajudd-lo".

“Com certeza, irei de seguida

g "Nao hesite em entrar em contacto
fazer...”;

connosco".
“Logo que tiver terminado,

contacto...” Sempre que desejar’.



vV v vV

vV v v v Vv

Ser empadtico
|dentificar-se corretamente
Tratar o interlocutor pelo nome

Demonstrar interesse pelo problema que Ihe é
exposto

Falar claro e pausadamente
Utilize termos adequados

Ser educado e cortés

Ser ético, verdadeiro e sensato

Agradecer antes de ferminar o contacto

Os vocdbulos “sim”, “estou”, “estd la”, ... para atender o
telefone;

Termos como: “querida”, “linda”, “filha”... para tratar o
interlocutor;

Nao fale demasiado alto;

Caldo ou expressoes menos educadas sobre pessoas ou
situacoes;

Atender varias situacdes ao mesmo tempo;

Deixar o interlocutor a espera de uma solucdo;

Tratar o interlocutor por “tu”, *Maria”, *Jodo”, *Ana”,
quando ndo se conhece bem quem esta do outro lado.

Utilizar o telefone de servico para assuntos particulares,
sistematicamente.




