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1. Introducéo

Um dos principais compromissos do Rioprevidéncia, expresso em sua missao, € o de prestar servicos com
exceléncia, eficiéncia, credibilidade, respeito e responsabilidade social.

E importante ressaltar que grande parte de nossos clientes procura os servicos deste Fundo quando esta
passando por momentos dificeis, como a perda de um ente querido, por exemplo. E exatamente nesse
momento, que o responsavel pelo atendimento devera dispensar um tratamento respeitoso e digno, garantindo
a preservagdo do direito de recebimento do beneficio a que tem direito e que permitira a oportunidade de
manter seu padréo de vida.

Desta forma, se torna imprescindivel a utilizagdo desta apostila nas agéncias e postos de atendimento do
RIOPREVIDENCIA, pois aborda questdes relacionadas aos padrdes de qualidade de atendimento,

REGRAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Prestar um excelente atendimento ao cliente, é colocar em pratica regras simples, mas capazes de
proporcionar um atendimento eficiente.

1) O ponto de partida para o excelente atendimento é ter sempre em mente que o nosso cliente é a razéo da
existéncia da institui¢éo.

2) Todos devem conhecer os servigos prestados pelo Rioprevidéncia, sendo proibido dizer “ndo sei” a uma
pergunta do cliente. Em caso de divida, procurar orientagdo com a chefia imediata. Falar com seguranca gera
credibilidade e tranquiliza quem esta sendo atendido.

3) Todos os atendentes devem gostar de trabalhar com o publico, demonstrando equilibrio ao lidar com
pessoas. Os especialistas em gente sabem ouvir, sdo educados, flexiveis, compreensivos, fazem bom uso da
empatia e conquistam a simpatia dos clientes.

4) A satisfac@io e a motivagdo do atendente refletem na qualidade de seu atendimento, facilitando a troca de
informacdes, com reflexos positivos para os clientes.

5) E de suma importancia ter o compromisso de que o atendimento deve ser sempre focado na satisfacio das
necessidades do cliente.

6) A comunicacdo com o cliente deve ser positiva, dedicando-lhe bastante atencdo e escuta ativa, sem
interrompé-lo quando estiver com a palavra. Somente assim o profissional podera entender as suas reais
necessidades, com eficiéncia e rapidez. E importante gravar e tratar o cliente pelo nome para personalizar o
atendimento.

7) Todos os momentos de contato cliente-instituicdo ndo podem ser negligenciados em nenhum instante.
Todas as perguntas merecem respostas.

8) Os problemas dos atendentes nao serdo resolvidos se forem transferidos para os clientes em forma de mau
humor. Portanto, ao chegar ao local de trabalho, deve-se agir com profissionalismo, apesar das dificuldades
para separar a vida pessoal da profissional. Convém lembrar que viver bem nao significa auséncia de
problemas, mas saber administra-los, porque eles fazem parte da vida de todas as pessoas.

9) A obrigacdo de quem atende é tratar todos os clientes com educacgéo, cortesia, respeito, demonstrando o
maximo de atencao e interesse, independentemente de sua aparéncia.
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10) O tempo do cliente é precioso e a sua ligacao telefonica é altamente importante, razdo porque a esta
fazendo. Ao atendé-lo, demonstre entusiasmo, comprometimento e educacdo para que ele perceba interesse
na solugéo dos seus problemas.

2. O profissional de atendimento

O profissional de atendimento deve entender que a sua principal atribuicdo é a de saber ouvir, compreender e
atender as necessidades do cliente, fazer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e
proporcionar-lhe um ambiente agradavel. Esse profissional é voltado completamente para a interagdo com o
cliente, estando sempre atento para perceber as suas necessidades. Ndo basta apenas possuir conhecimentos
técnicos sobre previdéncia, mas destacadamente demonstrar interesse em relagdo as necessidades do cliente
e atendé-las.

Este profissional deve, também, entender o lado HUMANO de sua atividade, conhecendo as necessidades do
cliente e procurando, sempre agucar sua capacidade de percebé-lo. E necessario que tenha uma formacao
voltada para a convivéncia com pessoas e que e goste de lidar com elas. Espera-se que se sinta realizado em
proporcionar solugdes para quem o procura e sentir-se feliz ao atendé-lo.

Entender a necessidade de manter uma ATITUDE POSITIVA, cultivando pensamentos e sentimentos positivos,
que irdo refletir no momento do atendimento. Apesar de ser uma tarefa desafiadora, € fundamental separar os
problemas particulares dos que surgem no dia a dia do trabalho. O primeiro passo de cada dia, é iniciar o
trabalho com a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes a solucionarem suas
necessidades.

Para trabalhar com atendimento ao publico, alguns requisitos sdo essenciais ao atendente. Sao eles:

Gostar de SERVIR e de fazer o outro feliz.
Gostar de lidar com gente.

Ser extrovertido.

Ter humildade.

Cultivar um estado de espirito positivo.
Satisfazer as necessidades do cliente.
Cuidar da aparéncia.

COORRY

3. Postura do atendente
Podemos destacar trés pontos necessarios ao falarmos da POSTURA ideal para um atendente. Sdo elas:

» POSTURA DE ABERTURA: que se caracteriza por uma atitude de humildade, mostrando-se sempre disponivel
para atender e interagir prontamente com o cliente. Esta POSTURA DE ABERTURA do atendente desperta
alguns sentimentos positivos nos clientes, por exemplo:

a) Manter os ombros e o peito abertos passa ao cliente um sentimento de receptividade e acolhimento;
b) O olhar nos olhos e o aperto de mao firme traduzem respeito e seguranca;
c) A fisionomia amistosa demonstra um sentimento de afetividade.

> SINTONIA ENTRE FALA E EXPRESSAO CORPORAL caracteriza a existéncia de uma unidade entre o que
dizemos e 0 que expressamos com 0 nosso corpo. Quando fazemos isso, nos sentimos mais harmdnicos e
confortaveis. Nao precisamos fingir, mentir ou encobrir 0s nossos sentimentos e eles fluem livremente. Dessa
forma, nos sentimos mais livres do stress, das doencas e dos medos.
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> EXPRESSOES FACIAIS: das quais podemos extrair dois aspectos: o aspecto expressivo ligado aos estados
emocionais que eles traduzem e a identificacdo desses estados pelas pessoas; e a sua funcédo social que diz
em que condi¢cdes ocorreram a expressao, seus efeitos sobre o observador e quem a expressa.

4. Oolhar

Ao analisar a expressao do olhar, ndo vamos nos prender somente a ele, mas a fisionomia como um todo, para
entendermos o seu real sentido. Um olhar brilhante transmite ao cliente a sensacdo de acolhimento, de
interesse no atendimento e vontade de ajudar. Ao contrario, um olhar apatico, traduz fraqueza e desinteresse,
dando ao cliente, a impressédo de desgosto e dissabor pelo atendimento.

Mas, vocé deve estar se perguntando: O que causa este brilho nos olhos? A resposta € simples: Gostar do que
faz, gostar de prestar servi¢cos ao outro, ou seja, gostar de ajudar o préximo.

O olhar facilita o atendimento, pois “quebra o gelo”. Olhar diretamente nos olhos do cliente da credibilidade ao
atendente.

5. O sorriso

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das pessoas._Pesquisas revelam que as pessoas
sorridentes sdo avaliadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso € um tipo de linguagem corporal e de comunicacdo nado-verbal. Como tal, em algumas situacdes,
expressa as emocdes mais do que a linguagem falada e escrita. Dessa forma, podemos passar Varios tipos de
sentimentos e acarretar as mais diversas reacgoes.

6. Apresentacao pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o atendemos com as unhas sujas, os cabelos
despenteados e as roupas mal cuidadas?

O atendente estd na linha de frente e representa a empresa neste primeiro contato. Para transmitir
confiabilidade, seguranca e bons servigos, se faz necessério, também, ter uma boa apresentacéo pessoal.

Alguns cuidados de higiene pessoal sdo essenciais para tornar este item mais completo. S&o eles:

v" Tomar um BANHO antes do trabalho diario: além da fungdo higiénica, também é revigorante e espanta o
cansaco;

v'  Apresentar-se sempre com unhas limpas, cabelos cortados e penteados, dentes cuidados, hdlito
agradavel e barba feita;

v" Roupas limpas e conservadas;

v' Sapatos limpos;

v Usar o CRACHA DE IDENTIFICACAO, em local visivel pelo cliente.

A aparéncia é um aspecto importante para criar uma relacdo de proximidade e confianca entre o cliente e o
atendente.
7. Cumprimento caloroso

O aperto de méo “frouxo” transmite apatia, passividade, desinteresse, pouca interacdo e falta de compromisso
com o contato.
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Ao contrario, o cumprimento muito forte, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal estar,
traduzindo hiperatividade, agressividade, invaséo e desrespeito.

O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a mdo, mas que a deixe livre, sem sufoca-la. Este aperto
de mao demonstra interesse pelo outro, firmeza, energia, atividade e compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar associado ao olhar nos olhos, & cabeca erguida, aos
ombros e o peito abertos, estabelecendo uma sintonia entre fala e expresséo corporal.

Nao se esqueca: apesar de haver uma forma adequada de cumprimentar, esta jamais devera ser mecanica e
automatica.

8. Tom devoz

A voz é potente transmissora de sentimentos e, associada as palavras, permite-nos conduzir o atendimento
como desejamos.

Podemos dizer ao cliente: “a revisdo de sua pensdo deveria ser implantada este més, mas por motivo de
calendario de fechamento da folha, o seu reajuste sé acontecera para o proxima més “. Conforme o tom de voz
utilizado, seu volume e ritmo vamos perceber reagdes diferentes no cliente.

Se dissermos a frase com simpatia, naturalmente nos desculpando pela ocorréncia e assumindo uma postura
de humildade, falando com calma e num tom amistoso e agradavel, percebemos que a reagéo do cliente sera
de compreenséo.

Por outro lado, se a mesma frase é dita de forma mecanica, estudada, artificial, rispida, fria € com arrogancia,
poderemos ter um cliente com raiva, gritando e exigindo providéncias da chefia.

As palavras sdo simbolos com significados proprios. A forma como a palavra é expressa altera seu significado
de forma positiva ou negativa.

9. Saber escutar
Vocé sabia que existe diferenca entre OUVIR e ESCUTAR?

Escutar € muito mais do que ouvir, pois é captar o verdadeiro sentido, compreendendo e interpretando a
esséncia e o contetdo da comunicacao.

O ato de ESCUTAR esta diretamente relacionado com a nossa capacidade de perceber o outro. E, para
percebermos o cliente que esta diante de nds, precisamos nos despojar das barreiras que atrapalham e
empobrecem o processo de comunicacao.

Para interagirmos e nos comunicarmos a contento, precisamos compreender o TODO, captando os estimulos
que vém do outro, fazendo uma leitura completa da situacao.

Precisamos querer escutar, assumindo uma postura de receptividade e simpatia. Quando ndo sabemos escutar
o cliente - interrompendo-o, falando mais que ele, dividindo a atengdo com outras situacdes, tiramos dele a
oportunidade de expressar seus anseios e necessidades. Corremos o risco de ndo entendé-lo e aborrecé-lo,
pois ndo iremos conseguir realizar um atendimento eficiente.

A mais poderosa forma de escutar € exercitando a empatia. Ela nos permite escutar, de fato, o que esta sendo
dito, mas, para isso, € preciso que o atendente esteja sintonizado emocionalmente com o cliente.
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10. Agilidade

Atender com agilidade significa ter rapidez sem perder a qualidade do servico prestado. A agilidade no
atendimento transmite ao cliente a idéia de respeito. Sendo agil, 0 atendente reconhece a importancia do
tempo para o cliente e demonstra saber utiliza-lo adequadamente.

Quando ha agilidade, podemos destacar:

v' O atendimento personalizado;
v A atencao ao assunto;
v" O saber escutar.

11. O calor no atendimento

O atendimento caloroso evita dissabores e situagdes constrangedoras, além de ser a comunh&o de todos os
pontos estudados sobre postura.

O atendente precisa sempre lembrar que o cliente deseja se sentir importante e respeitado. Na situagéo de
atendimento, o cliente busca ser reconhecido e, transmitindo cordialidade nas atitudes, o atendente satisfaz as
necessidades do cliente de estima e consideracao.

Ao contrério, o atendimento aspero transmite ao cliente a sensacdo de desagrado, descaso e desrespeito,
além de provocar uma resposta negativa, chamada de “efeito bumerangue”.

O EFEITO BUMERANGUE ¢é bastante comum em situagbes de atendimento, pois ele reflete o nivel de
satisfacdo, ou néo, do cliente em relacdo ao atendente. Com este efeito, as atitudes batem e voltam, ou seja,
se vocé atende bem, o cliente se sente bem e trata o atendente com respeito. Se vocé atende mal, o cliente
reage de forma negativa e hostil.

As pessoas que exercem a funcgéo de atendimento tém no SERVIR AO PROXIMO uma destacada misséo em
sua vida.

12. Postura inadequada

A postura inadequada é abrangente, indo desde a postura fisica ao mais sutil comentério negativo sobre a
instituicdo na presenca do cliente.

Em relacéo a postura fisica, podemos destacar como inadequado, o atendente que:

Escora-se nas paredes ou encosta a cabeca na mesa por ndo estar atendendo naquele momento.
Masca chicletes ou fuma no momento do atendimento;

Come na frente do cliente;

Grita para pedir alguma coisa

Boceja, pois revela falta de interesse.

SNENENENEN

Em relacdo aos itens mais sutis, podemos destacar:

¥v" Se achar intimo do cliente a ponto de Ihe pedir carona, por exemplo;
v" Receber presentes do cliente em troca de um bom servi¢o;
v' Fazer criticas a outros setores, pessoas, ou servi¢os na frente do cliente;
v' Falar mal de outras pessoas;
v" Usar o cliente como confidente de seus problemas pessoais;
v' Reclamar na frente do cliente;
v Lamentar;
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v" Queixar-se de problemas salariais;

O mau profissional utiliza-se, ainda, de alguns chavGes como forma de fugir a sua responsabilidade no
atendimento ao cliente. Citamos aqui, 0s mais comuns:

O senhor como cliente TEM QUE ENTENDER ...

O senhor DEVERIA AGRADECER O QUE O RIOPREVIDENCIA FAZ PELO SENHOR...
O CLIENTE E UM CHATO QUE SEMPRE QUER MAIS...

Al VEM ELE DE NOVO...

ANANENEN

Essas frases geram uma predisposicdo ao mau atendimento, e provocam uma resposta negativa do cliente.
Provocam, conseqlientemente, um circulo vicioso, pois o atendente usa os chavdes negativos e o cliente se
aborrece e responde com desagrado.

Para quebrar esse ciclo, € preciso haver uma mudancga radical no pensamento e postura do atendente.

13. A empatia — aspecto psicolégico do profissional de atendimento

O termo empatia deriva da palavra grega EMPATHEIA, que significa entrar no sentimento. Portanto, EMPATIA
€ a capacidade de nos colocarmos no lugar do outro, procurando sempre entender as suas necessidades, os
seus anseios e sentimentos. Dessa forma, é uma aptiddo pessoal fundamental na relacéo atendente - cliente.

Para conseguirmos ser empaticos, precisamos nos despojar dos nossos preconceitos e preferéncias, evitando
julgar o outro a partir de nossas referéncias e valores.

A empatia alimenta-se da autoconsciéncia, que significa estarmos abertos para conhecermos as nossas
emocdes. Quanto mais isto acontece, mais habeis seremos na leitura dos sentimentos dos outros.

Quando nédo temos certeza dos nossos préprios sentimentos, dificilmente conseguimos ver os dos outros. E a
chave para perceber os sentimentos dos outros estd na capacidade de interpretar os canais ndo-verbais de
comunicacao do outro, que séo: 0s gestos, o tom de voz, as expressdes faciais...

Esta capacidade esta ligada ao envolvimento. Sentir como outro é envolver-se. Isto requer uma atitude de
humildade. Sem ela é impossivel ser empatico.

Portanto, lembre-se:

» OS EGOISTAS E ORGULHOSOS NAO PODEM TRABALHAR COM O PUBLICO, POIS ELES NAO TEM
CAPACIDADE DE SE COLOCAR NO LUGAR DO OUTRO E ENTENDER OS SEUS SENTIMENTOS E
NECESSIDADES.

> AO CONTRARIO DOSs EGOISTAS, OS EMPATICOS SAO ALTRUISTAS, POIS AS RAIZES DA
MORALIDADE ESTAO NA EMPATIA.
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