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Conducao de Atendimento

Utilize um VOCABULARIO ADEQUADO: E importante

conhecer e se adequar ao cidadao, utilizando palavras

claras e compativeis com o mesmo. O principal € manter o
respeito e a postura durante o atendimento.

Seja OBJETIVO: E importante priorizar por um
atendimento objetivo e direto. Sem rodeios e explicacoes
sem fim. Esclareca as duvidas com transparéncia e
clareza sem se estender na ligacao.

Evite deixar o cidadao esperando: peca uma pausa ao
cidadao justificando-a, ndo o deixando em espera por mais
de 60 segundos.
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Evite palavras negativas, passe sempre confianca ao
cidadao: utilize expressoes No presente , evitando
gerundios.

SABER OUVIR: Evite interromper o cidadao e ao questiona-
|0, Seja objetivo.
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SABER SONDAR: Quanto mais informacoes, mais facil sera
0 atendimento.




Elaborar um

Script

‘ Ha duvidas e atendimentos mais
comuns. Crie scripts albordando tais
guestodes, criando uma linha de

raciocinio para cada situacao.

‘ Argumente, tenha em mente uma
argumentacao para as situacoes
Mmais comuns do atendimento, a fim

de resolver 0s problemas pontuais

do cidadao.



Conviccao

Tenha seguranca e mostre que voce esta apto para
solucionar a guestao apresentada pelo cidadao.
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Mantenha-se sempre interado e atualizado do
funcionamento da empresa e dos 0rgaos que ela
representa.
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Garanta gue 0s metodos de busca, auxiliem de modo
satisfatorio e no menor tempo possivel de atendimento.




Dicas para o

Operador

Seja paciente com o cidadao, ouca

semprel

Fazé-lo repetir diversas vezes a sua
solicitacao ou duvida ndo € de bom
tom paraaconducao do

atendimento.

Evite comer ou beber enguanto fala, ou
fazer um barulho que pPossa prejudicar

O contato.

Pratigue a empatia em relacao ao
cidadao, pois 0 mesmo necessita da

compreensao de seu problema.



Encerramento/Despedida

Oriente sempre o cidadao quanto aos procedimentos e
tramites.
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2 Certifique-se que todas as dividas foram sanadas. 3 HENELIStEa @ AILSNCaT & SEMIprs 6 CologUs e Clsposice o

Oferte sempre a pesquisa de satisfacio, poisela € a
medicido concreta o seu 0timo atendimento.
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OBRIGADO!




