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Outro fator que decepciona e enfurece os clientes, é a demora
no atendimento, principalmente quando ele observa que o aten-
dente estd conversando com outros seus assuntos particulares em
paralelo, ou, fazendo a¢des que sdao particulares e ndo condizem
com seu trabalho.

A instantaneidade na apresentacdo do atendimento configura
seriedade e transmite confianca ao cliente, portanto, o atendente
deve tratar a apresentagdo no atendimento como ponto inicial, de
sucesso, para um bom relacionamento com o cliente.

Atengdo, Cortesia e Interesse

O atendimento é mais importante que prego, produto ou servi-
¢o para o cliente, quando ele procura a organizagdo é porqué tem
necessidade de algo. O atendente deve desprender toda a atengdo
para ele, por isso deve interromper tudo o que esta fazendo, e pres-
tar atengdo Unica e exclusivamente no cliente.

Assuntos particulares e distracdes sdao encarados pelos clientes
como falta de profissionalismo, por isso, atentar-se ao que ele diz,
questiona ou traduz em forma de gestos e movimentos, devem ser
compreendidos e transformados em conhecimento ao atendente.

Perguntar mais de uma vez a mesma coisa, ou, indagar algo que
ja foi dito antes, sdo decodificados pelo cliente como desprezo. E
importante ter ateng¢do a tudo o que o cliente faz e diz, para que o
atendimento seja personalizado e os interesses e necessidades dele
sejam trabalhados e atendidos.

E indispensavel que se use do formalismo e da cortesia, pois o
excesso de intimidade pode constranger o cliente, ser educado e
cortés é fundamental, porém, o excesso de amabilidade, se torna
tdo inconveniente quanto a falta de educagao.

Por isso, é necessario que o cliente se sinta importante, envolto
por um ambiente agradavel e favoravel para que seus desejos e ne-
cessidades sejam atendidos. O atendente deve estar voltado com-
pletamente para a interagdo com o cliente, estando sempre atento
para perceber constantemente as suas necessidades. Logo, deve-se
demonstrar interesse em relagdo as necessidades dos clientes e
atendé-las prontamente e da melhor forma possivel.

Gentileza é o ponto inicial para a construgdo do relacionamento
com o cliente, a educagdo deve permear em todo processo de aten-
dimento. Desde a apresentagdo até a despedida. Saudar o cliente,
utilizar de: obrigado, por favor, desculpas por imprevistos, sao fun-
damentais em todo o processo.

Caracteriza-se também, como cortesia no atendimento, o tom
de voz e a forma com que se dirige ao cliente, o tom de voz deve ser
agradavel, mas, precisa ser audivel, ou seja, que dé para compreen-
der. E vale ressaltar que apenas o cliente deve escutar, e ndo todo
mundo que se encontra no estabelecimento.

Com idosos, a atengao deve ser redobrada. Algumas palavras e
tratamentos podem ser ofensivos a eles, portanto, deve-se utilizar
sempre como formas de tratamento: Senhor e Senhora.

Assim, ao realizar um atendimento, seja pessoalmente ou por
telefone, quem o faz, esta oferecendo a sua imagem (vendendo sua
imagem) e a da organizagdo que representa. Pois todas as agées
representam o que a empresa pretende.

E importante lembrar que n3o se deve ficar pensando na res-
posta na hora em que o interlocutor estiver falando. Concentre-se
em ouvir. Outro item que deve ser levado em conta no atendimento
é ndo interromper o interlocutor, pois, quando duas pessoas falam
ao mesmo tempo, nenhuma ouve corretamente o que a outra esta
dizendo. E assim, ndo ha a comunicagao.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O atendente também ndo deve se sentir como se estivesse sen-
do atacado, pois alguns clientes ddo um tom mais agressivo a sua
fala, porém, isso deve ser combatido por meio da atitude do aten-
dente, que deve responder de forma calma, tranquila e sensata,
sem elevar o tom da voz, ou seja, sem se alterar.

Presteza, Eficiéncia e Tolerdncia

Ter presteza no atendimento faz com que o cliente sinta que a
instituicdo tem um foco totalmente nele e que esta prima por solu-
cionar as duvidas, problemas e necessidades dos clientes, ser agil,
sim, mas, a qualidade ndo pode ser deixada de lado.

De nada adianta fazer rapido, se tera que ser feito novamente,
a presteza deve ser acompanhada de qualidade, para isso, é impor-
tante que o ambiente de trabalho esteja organizado, para que tudo
seja encontrado facilmente.

Estar bem informado sobre os produtos e servigos da organiza-
¢do, também tornam o atendimento mais agil. Em um mundo em
que o tempo esta relacionado ao dinheiro, o cliente ndo se sente
bem em lugares que tenha que perder muito tempo para solucionar
algum problema.

Instantaneidade é a palavra de ordem, por mais que o proces-
so de atendimento demore, o que o cliente precisa detectar, é que
esta sendo feito na velocidade maxima permitida.

A demora também pode afetar no processo do préximo aten-
dimento, porém, é importante atender completamente um cliente
para depois comegar a atender o préximo.

Ser agil ndo esta ligado a fazer as coisas com rapidez, mas sim,
fazer de maneira otimizada. Neste sentido o comportamento do
atendente deve ser eficiente para cumprir com o prometido, e solu-
cionar o problema do cliente, assim ser eficiente é realizar tarefas,
resolvendo os problemas inerentes a ela, para que se atinja a meta
estabelecida.

Posto isso, o atendimento eficiente é aquele que ndo se perde
tempo com coisas gue—sdo irrelevantes, e sim, agiliza o processo
para que o desejado pelo cliente seja cumprido em menor tempo.
Eficiéncia esta ligada a rendimento. Por isso, atendimento eficiente
€ aquele que rende o suficiente para ser Util.

O atendente precisa compreender que o cliente esta ali para ser
atendido, e por isso, ndo deve perder tempo com assuntos ou agoes
que desviem do pretendido.

Ha alguns pontos que levam a um atendimento eficiente,
como:

- Todos fazem parte do atendimento.

- Saber o que todos os colaboradores da organizagdo exercem
evita que o cliente tenha que repetir mais de uma vez o que deseja
e que fique esperando mais tempo que o necessario.

- Cativar o cliente, sem se prolongar muito, mostra eficiéncia e
profissionalismo.

- Respeitar o tempo e espago das pessoas é fundamental ao
cliente, se ele precisa de um tempo a mais para elaborar e proces-
sar o que estd sendo feito, dé esse tempo auxiliando-o com infor-
magoes e questdes que o auxilie no processo de compreensao.

- Ser positivo e otimista e ao mesmo tempo agil fara com que o
cliente tenha a mesma conduta.

- Saber identificar os gestos e as reagdes das pessoas, de forma a
nao se tornar desagradavel ou inconveniente, facilita no atendimento.

- Ter capacidade de ouvir o que falam, procurando interpretar
o que dizem e o que deixaram de dizer, exercitando o “ouvir com a
inteligéncia e ndo sé com o ouvido”.




Existem também as estratégias verbais, ndo verbais e ambien-
tais:

Estratégias Verbais

- Reconhega, o mais breve possivel, a presenga das pessoas;

- Se houver demora no atendimento, peca desculpas;

- Se possivel, trate o usudrio pelo nome;

- Demonstre que quer identificar e entender as necessidades
do usuario;

- Escute atentamente, analise bem a informagdo, apresente
questdes;

Estratégias Ndo Verbais

- Olhe para a pessoa diretamente e demonstre atencgdo;
- Prenda a atengdo do receptor;

- Preste aten¢do a comunica¢do ndo-verbal;

Estratégias Ambientais

- Mantenha o ambiente de trabalho organizado e limpo;

- Assegure acomodagdes adequadas para o usuario;

- Evite deixar pilhas de papel, processos e documentos desorga-
nizados sobre a mesa;

- Solicite, se for possivel, uma decoragdo de bom gosto.

DOCUMENTOS OFICIAIS: ESTRUTURA E ORGANIZACAO
DO REQUERIMENTO, DA CERTIDAO, DO ATESTADO, DA
DECLARACAO, DA ATA, DO RELATORIO, DA CIRCULAR, DA
PORTARIA, DO MEMORANDO; FORMAS DE TRATAMENTO.

A terceira edi¢do do Manual de Redagdo da Presidéncia da Re-
publica foi langado no final de 2018 e apresenta algumas mudancgas
quanto ao formato anterior. Para contextualizar, o manual foi criado
em 1991 e surgiu de uma necessidade de padronizar os protocolos
a moderna administragdo publica. Assim, ele é referéncia quando
se trata de Redagdo Oficial em todas as esferas administrativas.

O Decreto de n2 9.758 de 11 de abril de 2019 veio alterar regras
importantes, quanto aos substantivos de tratamento. Expressdes usa-
das antes (como: Vossa Exceléncia ou Excelentissimo, Vossa Senhoria,
Vossa Magpnificéncia, doutor, ilustre ou ilustrissimo, digno ou dignissi-
mo e respeitavel) foram retiradas e substituidas apenas por: Senhor
(a). Excepciona a nova regra quando o agente publico entender que
ndo foi atendido pelo decreto e exigir o tratamento diferenciado.

A redagao oficial é

A maneira pela qual o Poder Publico redige comunicag¢des ofi-
ciais e atos normativos e deve caracterizar-se pela: clareza e precisao,
objetividade, concisdo, coesdo e coeréncia, impessoalidade, formali-
dade e padronizagdo e uso da norma padrdo da lingua portuguesa.

SINAIS E ABREVIATURAS EMPREGADOS

o Indica forma (em geral sintatica) inaceitavel ou
agramatical
§ Paragrafo
adj. adv. Adjunto adverbial
arc. Arcaico
art.; arts. Artigo; artigos
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cf. Confronte
CN Congresso Nacional
Cp. Compare
EM Exposi¢cdo de Motivos
fv. Forma verbal
fem. Feminino
ind. Indicativo
ICP - Brasil Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira
masc. Masculino
obj. dir. Objeto direto
obj. ind. Objeto indireto
p. Pagina
p. us. Pouco usado
pess. Pessoa
pl. Plural
pref. Prefixo
pres. Presente
Res. Resolugdo do Congresso Nacional
RICD Regimento Interno da Camara dos Deputados
RISF Regimento Interno do Senado Federal
s. Substantivo
s.f. Substantivo feminino
s.m. Substantivo masculino
SEI! Sistema Eletrénico de Informagdes
sing. Singular
tb. Também
V. Ver ou verbo
v.g8. verbi gratia
var. pop. Variante popular

(’136:;

A finalidade da lingua é comunicar, quer pela fala, quer pela
escrita. Para que haja comunicagdo, sdo necessarios:

a) alguém que comunique: o servigo publico.

b) algo a ser comunicado: assunto relativo as atribui¢cdes do
drgdo que comunica.

c) alguém que receba essa comunicagdo: o publico, uma insti-
tuicdo privada ou outro érgdo ou entidade publica, do Poder Execu-
tivo ou dos outros Poderes.

Além disso, deve-se considerar a inten¢do do emissor e a fina-
lidade do documento, para que o texto esteja adequado a situagao
comunicativa. Os atos oficiais (atos de carater normativo) estabele-
cem regras para a conduta dos cidadaos, regulam o funcionamento
dos 6rgdos e entidades publicos. Para alcangar tais objetivos, em
sua elaboracdo, precisa ser empregada a linguagem adequada. O
mesmo ocorre com os expedientes oficiais, cuja finalidade precipua
é a de informar com clareza e objetividade.




d) fonte: Calibri ou Carlito; corpo do texto: tamanho 12 pontos;
citagGes recuadas: tamanho 11 pontos; notas de Rodapé: tamanho
10 pontos.

e) simbolos: para simbolos ndo existentes nas fontes indicadas,
pode-se utilizar as fontes Symbol e Wingdings.

® Fechos para comunicagbes: O fecho das comunicagdes ofi-
ciais objetiva, além da finalidade 6bvia de arrematar o texto, saudar
o destinatario.

a) Para autoridades de hierarquia superior a do remetente, in-
clusive o Presidente da Republica: Respeitosamente,

b) Para autoridades de mesma hierarquia, de hierarquia infe-
rior ou demais casos: Atenciosamente,

e |dentificagdo do signatario: Excluidas as comunicagbes assi-
nadas pelo Presidente da Republica, todas as demais comunicagdes
oficiais devem informar o signatario segundo o padrao:

a) nome: nome da autoridade que as expede, grafado em le-
tras maiusculas, sem negrito. Ndo se usa linha acima do nome do
signatario;

b) cargo: cargo da autoridade que expede o documento, redigi-
do apenas com as iniciais maiusculas. As preposi¢des que liguem as
palavras do cargo devem ser grafadas em minudsculas; e

c¢) alinhamento: a identificagdo do signatario deve ser centra-
lizada na pdgina. Para evitar equivocos, recomenda-se ndo deixar
a assinatura em pagina isolada do expediente. Transfira para essa
pagina ao menos a ultima frase anterior ao fecho.

¢ Numeragao de paginas: A numeragdo das paginas é obrigato-
ria apenas a partir da segunda pdagina da comunicacgdo. Ela deve ser
centralizada na pdgina e obedecer a seguinte formatagao:

a) posi¢do: no rodapé do documento, ou acima da dreade 2 cm
da margem inferior; e

b) fonte: Calibri ou Carlito.

Quanto a formatagdo e apresentagdo, os documentos do pa-
drdo oficio devem obedecer a seguinte forma:

a) tamanho do papel: A4 (29,7 cm x 21 cm);

b) margem lateral esquerda: no minimo, 3 cm de largura;

c) margem lateral direita: 1,5 cm;

d) margens superior e inferior: 2 cm;

e) area de cabecalho: na primeira pagina, 5 cm a partir da mar-
gem superior do papel;

f) area de rodapé: nos 2 cm da margem inferior do documento;

g) impressdo: na correspondéncia oficial, a impressdo pode
ocorrer em ambas as faces do papel. Nesse caso, as margens es-
querda e direita terdo as distancias invertidas nas pdaginas pares
(margem espelho);

h) cores: os textos devem ser impressos na cor preta em pa-
pel branco, reservando-se, se necessario, a impressado colorida para
graficos e ilustragbes;

i) destaques: para destaques deve-se utilizar, sem abuso, o
negrito. Deve-se evitar destaques com uso de italico, sublinhado,
letras maiusculas, sombreado, sombra, relevo, bordas ou qualquer
outra forma de formatagdo que afete a sobriedade e a padroniza-
¢do do documento;

j) palavras estrangeiras: palavras estrangeiras devem ser grafa-
das em italico;
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k) arquivamento: dentro do possivel, todos os documentos
elaborados devem ter o arquivo de texto preservado para consulta
posterior ou aproveitamento de trechos para casos analogos. Deve
ser utilizado, preferencialmente, formato de arquivo que possa ser
lido e editado pela maioria dos editores de texto utilizados no servi-
¢o publico, tais como DOCX, ODT ou RTF.

I) nome do arquivo: para facilitar a localizacdo, os nomes dos
arquivos devem ser formados da seguinte maneira: tipo do docu-
mento + nimero do documento + ano do documento (com 4 digi-
tos) + palavras-chaves do conteldo.

"
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Fresidéncia da Replblica
Casa Civil
Subchefiz para Assuntos Juridicos

OFICIO N2 197/2018/SA1/CC

Brasiliz, & de agosto de 2015

Ao Senhor

[MNome]

Chefe de Gabinste

Ministéric dos Transportes
E=zplanada dos Ministérios, Bloco R
700:44-302 Brasiliz. DF

Assunto: Apresentacio de novas funcicnalidades do Sidof — Mddulo L

Senhor Chefe d= Gabinste,

w
o
|

1 A Subchefia para Assuntos Juridicos da Casa Civil da
Presidéncia da Replblica aprimorou o Sistema de Geracio e
Tramitacio de Documentas Oficiais — Sidef, com a insercio de novas
funcionalidades. Os novos recursos do sistemna serdo apresentados 3os
servidores em médulos organizados por esta Subchefia.

2 Convido os servidores do [nome do Ministéric]
para assistir 3 apresentacio do primeiro madulo, a ser realizada em
10 de setembro de 2018, 3= 5h30, no Auditdrio desta Subchefia_

3 Para assegurar o credenciamento, solicto a esse
érgSo a indicagSo dos servidores que trabalham com o Sidof, 3t 28
de zgosto de 2018, por meio do endereco aletrénico [enderego
elatronico]:

a) nome completo do servidor;
b} ndmero de Cadastro de Pessoa Fisics;
) e-mil Institudonal, unidade,/dre3c em que stus; &

d} Jogin no Sidof (caso estejz cadastrado no
Sistema).

ilB?cm x 21 cm)

4 Caso o servidor ainda ndo seja cadastrado no
Sistema, serd necessario o envio de autorizacdo da chefia imediata.
O envio das informagBes solicitadas acima é fundamental para
garantir a inscricdo do servidor no evento.

Atenciosamente,

[NOME DO SIGNATARIO]
[Cargo do Signatario]
2

[Enderego] — Telefone: (xx) xo0-x00
CEP 00000-000 Cidade/UF — http://www . 0000o0000o0o0ocooc. gov. br




CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Um dos atrativos de comunicagdo por correio eletronico é sua flexibilidade. Assim, ndo interessa definir padronizagdo da mensagem
comunicada. O assunto deve ser o mais claro e especifico possivel, relacionado ao contetudo global da mensagem. Assim, quem ira receber
a mensagem identificara rapidamente do que se trata; quem a envia poderd, posteriormente, localizar a mensagem na caixa do correio
eletrénico.

O texto dos correios eletrénicos deve ser iniciado por uma saudagdo. Quando enderegado para outras institui¢cdes, para receptores
desconhecidos ou para particulares, deve-se utilizar o vocativo conforme os demais documentos oficiais, ou seja, “Senhor” ou “Senhora”,
seguido do cargo respectivo, ou “Prezado Senhor”, “Prezada Senhora”.

Atenciosamente é o fecho padrdo em comunicagbes oficiais. Com o uso do e-mail, popularizou-se o uso de abreviagdes como “Att.”,
e de outros fechos, como “Abragos”, “Saudag¢des”, que, apesar de amplamente usados, ndo sado fechos oficiais e, portanto, ndo devem ser
utilizados em e-mails profissionais.

Sugere-se que todas as instituicdes da administragao publica adotem um padrao de texto de assinatura. A assinatura do e-mail deve
conter o nome completo, o cargo, a unidade, o 6rgdo e o telefone do remetente.

A possibilidade de anexar documentos, planilhas e imagens de diversos formatos é uma das vantagens do e-mail. A mensagem que
encaminha algum arquivo deve trazer informagdes minimas sobre o contetido do anexo.

Os arquivos anexados devem estar em formatos usuais e que apresentem poucos riscos de seguran¢a. Quando se tratar de documento
ainda em discussao, os arquivos devem, necessariamente, ser enviados, em formato que possa ser editado.

A corregdo ortogrdfica é requisito elementar de qualquer texto, e ainda mais importante quando se trata de textos oficiais. Muitas
vezes, uma simples troca de letras pode alterar ndo sé o sentido da palavra, mas de toda uma frase. O que na correspondéncia particular
seria apenas um lapso na digitacdo pode ter repercussdes indesejaveis quando ocorre no texto de uma comunicagao oficial ou de um ato
normativo. Assim, toda revisdo que se faga em determinado documento ou expediente deve sempre levar em conta também a corregdo
ortografica.

HIFEN ASPAS ITALICO NEGRITO E SUBLINHADO
O hifen é um sinal usado para: As aspas tém os seguintes Emprega-se italico em:
a) ligar os elementos de pala- empregos: a) titulos de publicagdes (livros, revistas, .
- - - . . - . Usa-se o negrito para
vras compostas: vice-ministro; a) antes e depois de uma jornais, periddicos etc.) ou titulos de con- realce de palavras e
b) para unir pronomes dtonos | citagdo textual direta, quando | gressos, conferéncias, slogans, lemas sem P .
A o . trechos. Deve-se evitar o
a verbos: agradeceu-lhe; e esta tem até trés linhas, sem | o uso de aspas (com inicial maitscula em .
. . e - uso de sublinhado para
c) para, no final de uma linha, utilizar italico; todas as palavras, exceto nas de ligagdo);
L ~ , - . N A realgar palavras e tre-
indicar a separagdo das silabas | b) quando necessdrio, para dife- b) palavras e as expressGes em latim chos em comunicacdes
de uma palavra em duas par- | renciar titulos, termos técnicos, ou em outras linguas estrangeiras nao oficiais ¢
tes (a chamada translineagdo): expressoes fixas, defini¢des, incorporadas ao uso comum na lingua '
com-/parar, gover-/no. exemplificagdes e assemelhados. portuguesa ou ndo aportuguesadas.
PARENTESES E TRAVESSAO USO DE SIGLAS E ACRONIMOS
Os parénteses sdo empregados para intercalar, em um tex- Para padronizar o uso de siglas e acronimos nos atos normativos,

to, explicacGes, indicacBGes, comentarios, observagdes, como por | serdo adotados os conceitos sugeridos pelo Manual de Elaboragdo de
exemplo, indicar uma data, uma referéncia bibliografica, uma | Textos da Consultoria Legislativa do Senado Federal (1999), em que:

sigla. a) sigla: constitui-se do resultado das somas das iniciais de um
O travessdo, que é representado graficamente por um hifen | titulo; e
prolongado (), substitui parénteses, virgulas, dois-pontos. b) acrénimo: constitui-se do resultado da soma de algumas sila-

bas ou partes dos vocdbulos de um titulo.

Sintaxe é a parte da Gramatica que estuda a palavra, ndo em si, mas em relagdo as outras, que, com ela, se unem para exprimir o
pensamento. Temos, assim, a seguinte ordem de colocagdo dos elementos que compdem uma oragao:
SUJEITO + VERBO + COMPLEMENTO + ADJUNTO ADVERBIAL

O sujeito é o ser de quem se fala ou que executa a agdo enunciada na oragdo. De acordo com a gramatica normativa, o sujeito da
oragdo ndo pode ser preposicionado. Ele pode ter complemento, mas ndo ser complemento.

Embora seja usada como recurso estilistico na literatura, a fragmentagao de frases deve ser evitada nos textos oficiais, pois muitas
vezes dificulta a compreensdo.

A omissdo de certos termos, ao fazermos uma comparagado, omissdo prépria da lingua falada, deve ser evitada na lingua escrita, pois
compromete a clareza do texto: nem sempre é possivel identificar, pelo contexto, o termo omitido. A auséncia indevida de um termo pode
impossibilitar o entendimento do sentido que se quer dar a uma frase.
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