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— Remocgdo da sujeira: Apds recolher a sujeira em um monte,
utilize uma pa de lixo ou uma pa de recolhimento para coletar e
descartar corretamente os residuos. Certifique-se de remover toda
a sujeira acumulada, deixando a area limpa e livre de detritos.

— Cuidados com a vassoura: Apds o uso, limpe a vassoura para
remover residuos e detritos. Bata levemente as cerdas da vassoura
no chdo ou em uma superficie rigida para soltar a sujeira. Se neces-
sario, lave a vassoura com agua e sabdo, enxaguando bem e deixan-
do-a secar completamente antes de guardar.

— Armazenamento adequado: Guarde a vassoura em um local
seco e protegido, longe da umidade e de agentes que possam dani-
ficar as cerdas. Pendure-a em um suporte ou apoie-a verticalmen-
te, evitando que as cerdas fiquem dobradas ou deformadas.

— Escovao
Ferramenta utilizada para limpeza de superficies mais dificeis,
como pisos ou pegas mecanicas. E necessario usar o escovio com
movimentos firmes e controlados, evitando a aplicagdo excessiva
de forga.

Recomendagao para o uso do escovao

- Limpeza de superficies rusticas: O escovao é ideal para a lim-
peza de superficies asperas e irregulares, como pisos de ceramica
antiderrapante, revestimentos porosos, pedras, pisos de concreto
e areas com rejunte. Suas cerdas resistentes ajudam a remover a
sujeira incrustada nos espagos entre as irregularidades.

— Remogdo de manchas e sujeiras persistentes: O escovado é
eficiente na remogdo de manchas dificeis de limpar, como manchas
de dleo, graxa, tintas, residuos de adesivos e outras substancias
que aderem as superficies. Suas cerdas mais rigidas e a acdo de
esfregar auxiliam na remocdo dessas sujeiras.

— Limpeza de areas externas: O escovao é util para a limpe-
za de areas externas, como patios, varandas, garagens, cal¢adas e
areas de lazer. Ele ajuda a remover a sujeira acumulada, musgos,
algas e residuos que se acumulam em superficies expostas as in-
tempéries.

— Limpeza de objetos e equipamentos: O escovdo também
pode ser usado para limpar objetos e equipamentos que requerem
uma agao mais intensa. Por exemplo, é eficaz na limpeza de chur-
rasqueiras, grelhas, rodas de automoveis, ferramentas de jardina-
gem e outros itens que acumulam sujeira e residuos.

— Conservagao de ferramentas diversas

— Limpeza: Apds o uso, as ferramentas devem ser limpas ade-
guadamente para remover residuos e evitar o acimulo de sujeira
gue possa comprometer seu desempenho e durabilidade. Uma lim-
peza regular também ajuda a prevenir a corrosao.

— Armazenamento: As ferramentas devem ser armazenadas
em local seco, limpo e seguro. E importante evitar a exposicdo a
umidade, luz solar direta e variagdes extremas de temperatura,
pois esses fatores podem causar danos as ferramentas.
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— Lubrificagdo: Algumas ferramentas, como as com partes
moveis, podem exigir lubrificagdo periddica para garantir seu bom
funcionamento. E recomendado seguir as instrugdes do fabricante
ou buscar orientagdo especializada para a lubrificacdo adequada.

— Manutengdo: As ferramentas devem passar por inspecdes
regulares para identificar qualquer desgaste, danos ou necessidade
de ajustes. Manter as ferramentas afiadas, substituir pegas desgas-
tadas e realizar os reparos necessarios é essencial para garantir sua
eficiéncia e seguranca.

NOGOES DE PRIMEIROS SOCORROS

Qualquer pessoa pode estar sujeita a acidentes. Desde os mais
leves, como um pequeno corte no dedo, até os mais sérios, como,
engasgos, atropelamentos e até picadas de insetos venenosos.
Para todos os casos, o0 mais importante, inicialmente, é identificar a
gravidade de cada situagao.

Ha casos cuja gravidade é tdo acentuada, que é necessario um
socorro médico imediato. Porém, até mesmo em situagGes assim, é
possivel prestar um atendimento inicial (mesmo que vocé n3o seja
da area de saude), enquanto o paciente espera o socorro médico.
Essa forma de medida inicial é chamada de primeiros socorros.

As nogOes basicas de primeiros socorros podem abranger
diversos tipos e formas de acidentes. Entretanto, alguns casos sdo
tdo comuns e simples de resolver, ou, pelo menos, amenizar, que,
vale a pena, observar para aprender como lidar com cada ocasido.

Ferimentos

Antes de comegar a tratar de um ferimento, lave bem as maos
com agua e sabdo e, se tiver como, utilize uma luva. Lave o ferimento
com agua comum e, entdo, use agua oxigenada para desinfetar. Se
houver presenca de algum corpo estranho, por exemplo, vidro,
metal e outros, tente remové-lo com uma pinga, se for de pequeno
tamanho. Se for grande, é melhor esperar o médico.

Ap0ds desinfetar, seque com algodao limpo e, depois, aplique
um produto antisséptico. Caso o ferimento seja pequeno, um Band-
Aid pode ajudar. Porém, se o ferimento for maior, é mais seguro
usar gaze esterilizada, presa com esparadrapo.

Entorses

Os ossos que constituem nosso esqueleto sdo unidos através
dos musculos que possuimos. Porém, as superficies de contato
sdo unidas por meio dos ligamentos. Uma pessoa que é vitima de
entorse sente dor intensa na articulagdo afetada, podendo haver,
também, a presenga de edema (inchago).

A pessoa que ira prestar o socorro a uma vitima de entorse deve,
em primeiro lugar, imobilizar a articulagdo, fazendo compressas frias
no local, antes da imobilizacdo definitiva, feita por um paramédico.
Enquanto o socorro médico esta a caminho, pode-se usar de lengos ou
mesmo ataduras para que o paciente fique imével.

Desmaios

O desmaio ocorre quando hd falta de oxigenagdo cerebral.
De forma quase que instantanea, o cérebro reage por meio de
sintomas como, fraqueza, queda do corpo e perda de consciéncia.
Geralmente, os desmaios acontecem por conta de descuidos como,
falta de alimentagdo, emocdo subita, calor excessivo, mudancas
bruscas de posicdo, e outros.




grosso e dobrado. Acolchoar as talas com panos ou quaisquer
material macio, a fim de ndo ferir a pele. O comprimento das talas
deve ultrapassar as articulagGes acima ou abaixo do local da fratura
e sustentar o membro atingido; elas devem ser amaradas com tiras
de pano em torno do membro fraturado. Ndo amarrar no local da
fratura.

Toda vez que for imobilizar um membro fraturado, deixe
os dedos para fora, de modo a poder verificar se ndao estdo
inchados, roxos ou adormecidos. Se estiverem roxos, inchados ou
adormecidos, as tiras deves ser afrouxadas. Em alguns casos, como
no da fratura do antebrago, por exemplo, deve-se utilizar um tipoia,
use uma bandagem triangular ou dobre um lengo em tridngulo (seu
lengo escoteiro por exemplo), envolvendo o antebrago, e prenda as
pontas deste atrds do pescogo da vitima.

Muitos cuidados deve ser tomado em relagdo a vitima com
perna fraturada. Nao deixe que ela tente andar. Se for necessario
transporta-la, improvise uma maca e solicite a ajuda de alguém
para carrega-la.

NOS CASOS DE FRATURAS DE CLAVICULA, BRACO E OMOPLATA,
BEM COMO LESOES DAS ARTICULAGOES DE OMBRO E COTOVELO,
DEVE-SE IMOBILIZAR O OSSO AFETADO COLOCANDO O BRACO
DOBRADO NA FRENTE DO PEITO E SUSTENTANDO-O COM UMA
ATADURA TRIANGULAR DOBRADA.

Fratura exposta (ou aberta): A fratura é exposta ou aberta
quando o osso perfura a pele. Nesse caso, proteja o ferimento
com gaze ou pano limpo antes de imobilizar, a fim de evitar a
penetragdo de poeira ou qualquer outras substancia que favorega
uma infec¢do. N3o tente colocar os 0ssos no lugar. Ao contrdrio,
evite qualquer movimento da vitima. Procure atendimento médico
imediato.

Fraturas especiais: Ha casos que exigem cuidados especiais.
S3o as fraturas de cranio, coluna, costelas, bacia e fémur. E muito
importante que o socorrista saiba identificar os sintomas e sinais
provaveis de cada uma dessas fraturas.

Fratura do cranio: Dores, inconsciéncia, parada respiratoria,
hemorragia pelo nariz (Epistaxe), boca (Estomatorragia) ou ouvido
(otorragia)

Fratura de coluna: Dores, formigamento e incapacidade de
movimento dos membros (bragos e pernas).

Fratura de costelas: Respiragao dificil, dor a cada movimento
respiratorio.

Fratura de fémur e bacia: Dor no local, dificuldade de
movimentar-se e de andar.

Ao suspeitar de uma dessas fraturas: Primeiro Socorros:
Mantenha a vitima imével e agasalhada; ndo mexa nem permita
gue ninguém mexa na posi¢do da vitima até a chegada de pessoal
habitado (médico ou enfermeiro); caso nao seja possivel contar com
pessoal habitado, transporte a vitima sem dobra-la, erguendo-a
horizontalmente com a ajuda de trés pessoas. coloque a vitima
deitada de costas sobre uma superficie dura, como: maca, porta,
tabuas, etc.

Observe a respiragdo e verifiqgue o pulso da vitima. Se
necessario, faga massagem cardiaca e respiragao artificial. No caso
de fratura no cranio, os procedimentos devem ser os mesmos, mas
com o cuidado de ndo movimentar a cabega da vitima, de jeito
nenhum. Providencie transporte adequado e atendimento médico
assim que tiver terminado a imobilizagdo. Lembre-se de que a vitima
sempre deve ser transportada deitada. Durante o transporte, pega
ao motorista para evitar freadas bruscas ou buracos, que poderdo
agravar o estado da vitima.
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— Caibra

O estimulo nervoso possui determinada eletricidade que, em
contato com uma substancia gelatinosa que banha o musculo,
encaminha uma particula de calcio para dentro das fibras; o célcio,
entdo, ativa enzimas préprias do musculo que quebram a ATP. A
Unica questdo é haver moléculas de ATP em quantidade suficiente.
Existem trés fontes de ATP. A primeira seria uma espécie de estoque
particular do musculo.

A segunda é a glicdlise: reagdes dentro do musculo
transformam a glicose das fibras ou trazidas pelo sangue em ATP
e 4cido latico. Esta é uma substancia inibidora que, ao se acumular
nas fibras, causa tanta dor que a pessoa ndo aguenta mais contrair
0 musculo. Esse processo produz grande quantidade de energia,
mas por tempo limitado.

Por isso, € um metabolismo para atividades que exigem
velocidade. Os atletas atenuam os efeitos do acido latico e por isso
suportam melhor um acumulo de da substéncia. Mas quem ndo é
atleta cede a dor e logo para. Do contrario, corre o risco de sentir
uma cdibra.

Nesses casos de cdibra, da-se agucar (glicose) para o paciente,
para que rapidamente acabe com a cdibra. A Cdibra também
atacam em plena madrugada, quando se esta quieto, dormindo.
Mas ai, o problema é neurolégico, uma ordem equivocada para o
musculo se contrair a toda velocidade, provocada muitas vezes por
estresse psicologico.

Situagdes vitais

O que fazer em caso de acidentes:

— Dominar rapidamente a situagdo e prevenir perigos mortais;

— Afastar os feridos dos locais onde estes possam correr perigo
(ex. estradas, fogo); Quando ndo for estritamente necessario nunca
se deverd mover um ferido!

— Em caso de acidente de viagdo deve-se colocar o triangulo
de sinalizagao num local bem visivel e usar o colete de sinalizagao;

— Caso haja necessidade de chamar uma ambulancia, é preciso
mandar uma terceira pessoa; Ndo é recomendavel deixar um ferido
sozinho.

— Devem verificar-se o tipo e importancia das lesdes, controlar
o pulso e a respiracdo do ferido.

— Os feridos graves deverdao ser cuidados de acordo os
principios explicados em baixo.

A — Paragem respiratoria: Desobstruir vias respiratorias,
praticar respiragdo artificial.

B — Hemorragias: Colocar o ferido numa posi¢do correta;
aplicar atadura que impeca a hemorragia.

C — Estado de choque: Tomar medidas preventivas: alivio da
dor; repouso; protegdo do frio.

Na maioria das situacOes, exceto nos casos de suspeita de
fratura da coluna vertebral ou do pescoco, deverd colocar a vitima
na posicao lateral de segurancga (PLS).

Posigao Lateral de Seguranga

1 - Vire o corpo da vitima inconsciente, mas ainda a respirar,
para a posicdo lateral de seguranca, o que impedird que sangue,
saliva ou a lingua obstruam as vias respiratdrias.

2 — Estenda ao longo do corpo da vitima o brago que ficar mais
perto de si. cruze o outro brago sobre o peito. Cruze a perna mais
afastada sobre a que estd mais préxima.




Ao telefone, a sua voz é vocé. A pessoa que esta do outro lado
da linha ndo pode ver as suas expressoes faciais e gestos, mas vocé
transmite através da voz o sentimento que estd alimentando ao
conversar com ela. As emogdes positivas ou negativas,
podem ser reveladas, tais como:

e Interesse ou desinteresse,

¢ Confianga ou desconfianca,

e Alerta ou cansaco,

e Calma ou agressividade,

e Alegria ou tristeza,

¢ Descontragdo ou embarago,

¢ Entusiasmo ou desanimo.

O ritmo habitual da comunicagdo oral é de 180 palavras por
minuto; ao telefone deve-se reduzir para 120 palavras por minuto
aproximadamente, tornando o discurso mais claro.

A fala muito rapida dificulta a compreensdo da mensagem e
pode ndo ser perceptivel; a fala muito lenta pode o outro a julgar
gue ndo existe entusiasmo da sua parte.

O tratamento é a maneira como o funcionario se dirige ao
cliente e interage com ele, orientando-o, conquistando sua simpa-
tia. Estd relacionada a:

® Presteza — demonstragdao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitagao do usudrio;

e Cortesia — manifestacdao de respeito ao usuario e de cordia-
lidade;

e Flexibilidade — capacidade de lidar com situagdes nao-pre-
vistas.

A comunicagdo entre as pessoas € algo multiplice, haja vista,
que transmitir uma mensagem para outra pessoa e fazé-la com-
preender a esséncia da mesma é uma tarefa que envolve inimeras
variaveis que transformam a comunicagdao humana em um desafio
constante para todos nés.

E essa complexidade aumenta quando ndao ha uma comunicagdo
visual, como na comunicagdo por telefone, onde a voz é o Unico ins-
trumento capaz de transmitir a mensagem de um emissor para um
receptor. Sendo assim, inUmeras empresas cometem erros primarios
no atendimento telefdnico, por se tratar de algo de dificil consecugao.

Abaixo 16 dicas para aprimorar o atendimento telefénico, de
modo a atingirmos a exceléncia, confira:

1 - Profissionalismo: utilize-se sempre de uma linguagem for-
mal, privilegiando uma comunicagdo que transmita respeito e se-
riedade. Evite brincadeiras, girias, intimidades, etc, pois assim fa-
zendo, vocé estara gerando uma imagem positiva de si mesmo por
conta do profissionalismo demonstrado.

2 - Tenha cuidado com os ruidos: algo que é extremamente
prejudicial ao cliente sdo as interferéncias, ou seja, tudo aquilo que
atrapalha a comunicagdo entre as partes (chieira, sons de aparelhos
eletrénicos ligados, etc.). Sendo assim, é necessario manter a linha
“limpa” para que a comunicacdo seja eficiente, evitando desvios.

3 - Fale no tom certo: deve-se usar um tom de voz que seja mini-
mamente compreensivel, evitando desconforto para o cliente que por
vdrias vezes é obrigado a “implorar” para que o atendente fale mais alto.

4 - Fale no ritmo certo: ndo seja ansioso para que vocé nao
cometa o erro de falar muito rapidamente, ou seja, procure encon-
trar o meio termo (nem lento e nem rapido), de forma que o cliente
entenda perfeitamente a mensagem, que deve ser transmitida com
clareza e objetividade.
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5 - Tenha boa dicgdo: use as palavras com coeréncia e coesao
para que a mensagem tenha organizagdo, evitando possiveis erros
de interpretagdo por parte do cliente.

6 - Tenha equilibrio: se vocé estiver atendendo um cliente sem
educagdo, use a inteligéncia, ou seja, seja paciente, ouga-o aten-
tamente, jamais seja hostil com o mesmo e tente acalma-lo, pois
assim, vocé estara mantendo sua imagem intacta, haja vista, que
esses “dinossauros” ndo precisam ser atacados, pois, eles se ma-
tam sozinhos.

7 - Tenha carisma: seja uma pessoa empatica e sorridente para
gue o cliente se sinta valorizado pela empresa, gerando um clima
confortavel e harmonico. Para isso, use suas entonagdes com criati-
vidade, de modo a transmitir emocgGes inteligentes e contagiantes.

8 - Controle o tempo: se precisar de um tempo, peca o cliente
para aguardar na linha, mas ndo demore uma eternidade, pois, o
cliente pode se sentir desprestigiado e desligar o telefone.

9 - Atenda o telefone o mais rapido possivel: o ideal é atender
o telefone no maximo até o terceiro toque, pois, € um ato que de-
monstra afabilidade e empenho em tentar entregar para o cliente
a maxima eficiéncia.

10 - Nunca cometa o erro de dizer “al6”: o ideal é dizer o nome
da organizagdo, o nome da prépria pessoa seguido ainda, das tra-
dicionais saudagGes (bom dia, boa tarde, etc.). Além disso, quando
for encerrar a conversa lembre-se de ser amistoso, agradecendo e
reafirmando o que foi acordado.

11 - Seja pré ativo: se um cliente procurar por alguém que ndo
esta presente na sua empresa no momento da ligacdo, jamais peca
a ele para ligar mais tarde, pois, essa é uma fungdo do atendente,
ou seja, a de retornar a ligagdo quando essa pessoa estiver de volta
a organizagao.

12 - Tenha sempre papel e caneta em maos: a organizagdo é
um dos principios para um bom atendimento telefonico, haja vista,
que é necessario anotar o nome da pessoa e os pontos principais
que foram abordados.

13 — Cumpra seus compromissos: um atendente que ndo tem
responsabilidade de cumprir aquilo que foi acordado demonstra
desleixo e incompeténcia, comprometendo assim, a imagem da
empresa. Sendo assim, se tiver que dar um recado, ou, retornar
uma ligacdo lembre-se de sua responsabilidade, evitando esque-
cimentos.

14 —Tenha uma postura afetuosa e prestativa: ao atender o te-
lefone, vocé deve demonstrar para o cliente uma postura de quem
realmente busca ajuda-lo, ou seja, que se importa com os proble-
mas do mesmo. Atitudes negativas como um tom de voz desinte-
ressado, melancélico e enfadado contribuem para a desmotivagao
do cliente, sendo assim, é necessario demonstrar interesse e inicia-
tiva para que a outra parte se sinta acolhida.

15— N3ao seja impaciente: busque ouvir o cliente atentamente,
sem interrompé-lo, pois, essa atitude contribui positivamente para
a identificagcdo dos problemas existentes e consequentemente para
as possiveis solugdes que os mesmos exigem.

16 — Mantenha sua linha desocupada: vocé ja tentou ligar para
alguma empresa e teve que esperar um longo periodo de tempo
para que a linha fosse desocupada? Pois é, é algo extremamente in-
conveniente e constrangedor. Por esse motivo, busque ndo delon-
gar as conversas e evite conversas pessoais, objetivando manter, na
medida do possivel, sua linha sempre disponivel para que o cliente
nao tenha que esperar muito tempo para ser atendido.




O sorriso

O SORRISO abre portas e é considerado uma linguagem uni-
versal.

Imagine que vocé tem um exame de salide muito importante
para receber e esta apreensivo com o resultado. Vocé chega a cli-
nica e é recebido por uma recepcionista que apresenta um sorriso
caloroso. Com certeza vocé se sentird mais seguro e mais confiante,
diminuindo um pouco a tensao inicial. Neste caso, o sorriso foi in-
terpretado como um ato de apaziguamento.

O sorriso tem a capacidade de mudar o estado de espirito das
pessoas e as pesquisas revelam que as pessoas sorridentes sdo ava-
liadas mais favoravelmente do que as ndo sorridentes.

O sorriso é um tipo de linguagem corporal, um tipo de comu-
nicacao nao-verbal . Como tal, expressa as emogdes e geralmente
informa mais do que a linguagem falada e a escrita. Dessa forma,
podemos passar varios tipos de sentimentos e acarretar as mais
diversas emogdes no outro.

Ir ao encontro do cliente

Ir ao encontro do cliente é um forte sinal de compromisso no
atendimento, por parte do atendente. Este item traduz a importan-
cia dada ao cliente no momento de atendimento, na qual o aten-
dente faz tudo o que é possivel para atender as suas necessidades,
pois ele compreende que satisfazé-las é fundamental. Indo ao en-
contro do cliente, o atendente demonstra o seu interesse para com
ele.

A primeira impressao

Vocé ja deve ter ouvido milhares de vezes esta frase: A PRIMEI-
RA IMPRESSAO E A QUE FICA.

Vocé concorda com ela?

No minimo seremos obrigados a dizer que sera dificil a empre-
sa ter uma segunda chance para tentar mudar a impressao inicial,
se esta foi negativa, pois dificilmente o cliente ird voltar.

E muito mais dificil e também mais caro, trazer de volta o clien-
te perdido, aquele que foi mal atendido ou que ndo teve os seus
desejos satisfeitos.

Estes clientes perdem a confianga na empresa e normalmen-
te os custos para resgata-la, sdo altos. Alguns mecanismos que as
empresas adotam sdo os contatos via telemarketing, mala-direta,
visitas, mas nem sempre sdo eficazes.

A maioria das empresas ndo tém nog¢do da quantidade de clien-
tes perdidos durante a sua existéncia, pois elas ndo adotam meca-
nismos de identificacdo de reclamacgdes e/ou insatisfacdes destes
clientes. Assim, elas deixam escapar as armas que teriam para re-
forgar os seus processos internos e o seu sistema de trabalho.

Quando as organizagGes atentam para essa importancia, elas
passam a aplicar instrumentos de medicgdo.

Mas, estes coletores de dados nem sempre traduzem a realida-
de, pois muitas vezes trazem perguntas vagas, subjetivas ou pedem
a opinido aberta sobre o assunto.

Dessa forma, fica dificil mensurar e acaba-se por nado colher as
informacg0des reais.

A saida seria criar medidores que traduzissem com fatos e da-
dos, as verdadeiras opinides do cliente sobre o servigo e o produto
adquiridos da empresa.

Apresentacdo pessoal

Que imagem vocé acha que transmitimos ao cliente quando o
atendemos com as unhas sujas, os cabelos despenteados, as rou-
pas mal cuidadas... ?

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

O atendente estd na linha de frente e é responsavel pelo conta-
to, além de representar a empresa neste momento. Para transmitir
confiabilidade, seguranca, bons servicos e cuidado, se faz necessa-
rio, também, ter uma boa apresentagao pessoal.

Alguns cuidados sdo essenciais para tornar este item mais com-
pleto. Sdo eles:

01. Tomar um BANHO antes do trabalho didrio: além da fungdo
higiénica, também é revigorante e espanta a preguica;

02. Cuidar sempre da HIGIENE PESSOAL: unhas limpas, cabelos
cortados e penteados, dentes cuidados, halito agradavel, axilas as-
seadas, barba feita;

03. Roupas limpas e conservadas;

04. Sapatos limpos;

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

Quando estes cuidados basicos ndo sdo tomados, o cliente se
questiona : “ puxa, se ele ndo cuida nem dele, da sua aparéncia
pessoal, como é que vai cuidar de me prestar um bom servigo ? “

A apresentagdo pessoal, a aparéncia, é um aspecto importante
para criar uma relagdo de proximidade e confianga entre o cliente
e o atendente.

Cumprimento caloroso

O que vocé sente quando alguém aperta a sua mao sem fir-
meza ?

As vezes ouvimos as pessoas comentando que se conhece al-
guém, a sua integridade moral, pela qualidade do seu aperto de
mao.

O aperto de mdo “frouxo “transmite apatia, passividade, baixa
energia, desinteresse, pouca interagdo, falta de compromisso com
o contato.

Ao contrario, o cumprimento muito forte, do tipo que machuca
a mdo, ao invés de trazer uma mensagem positiva, causa um mal
estar, traduzindo hiperatividade, agressividade, invasdo e desres-
peito. O ideal é ter um cumprimento firme, que prenda toda a mao,
mas que a deixe livre, sem sufocd-la. Este aperto de mao demons-
tra interesse pelo outro, firmeza, bom nivel de energia, atividade e
compromisso com o contato.

E importante lembrar que o cumprimento deve estar associa-
do ao olhar nos olhos, a cabecga erguida, os ombros e o peito aber-
tos, totalizando uma sintonia entre fala e expressao corporal.

Ndo se esquega: apesar de haver uma forma adequada de cum-
primentar, esta jamais deverd ser mecdnica e automadtica.

Tom de voz

A voz é carregada de magnetismo e como tal, traz uma onda
de intensa vibragdo. O tom de voz e a maneira como dizemos as
palavras, sdo mais importantes do que as proprias palavras.

Podemos dizer ao cliente: “a sua televisdo deveria sair hoje do
conserto, mas por falta de uma peca, ela s6 estara pronta na proxi-
ma semana “. De acordo com a maneira que dizemos e de acordo
com o tom de voz que usamos, vamos perceber rea¢des diferentes
do cliente.

Se dizemos isso com simpatia, naturalmente nos desculpando
pela falha e assumindo uma postura de humildade, falando com
calma e num tom amistoso e agraddvel, percebemos que a reagdo
do cliente serd de compreensao.




A comunicagdo hoje é tudo, saber se comunicar é fundamental
e para o sucesso de uma organizagao isso é essencial. Chiavenato
(2010, p.47) diz: “A informagdo ndo é tocada, palpavel nem medi-
da, mas é um produto valioso no mundo atual porque proporciona
poder”.

Diante do exposto vé-se que o mundo gira em torno da comu-
nicacdo e da informacdo e para que uma organiza¢do tenha sucesso
é necessdrio que a comunicagao seja clara, direta e transparente
assim como as relagdes interpessoais.

Conforme diz Chiavenato (1989, p.3):

As organizagdes sdo unidades sociais (e, portanto, constituidas
de pessoas que trabalham juntas) que existem para alcangar deter-
minados objetivos. Os objetivos podem ser o lucro, as transagdes
comerciais, 0 ensino, a prestagdo de servigos publicos, a caridade, o
lazer, etc. Nossas vidas estdo intimamente ligadas as organizagdes,
porque tudo o que fazemos é feito dentro das organizagdes.

Os ambientes de trabalho sdo, pois, organizac¢des, e nelas so-
bressai a interagdo entre as pessoas, para a promogao da formagao
humana.

Roméo (2002) registra:

Hoje temos que nos preparar para viver a era emocional, onde
a empresa tem de mostrar ao colaborador que ele é necessario
como funciondrio profissional, e antes de qualquer coisa que é um
ser humano com capacidades que reunem a produgdo da empresa,
formardo uma equipe e harmoniosa em que o maior beneficiado
serd ele mesmo com melhoria em sua qualidade de vida, relacio-
namentos com os outros e, principalmente, o cliente que sentira
isso quando adquirir o produto ou servico da empresa gerando a
fidelizagdo que tanto se busca.

O melhor negdcio de uma organizagdo ainda se chama gente,
e ver gente integrada na organizagdo como matéria-prima principal
também é lucro, além de ser um fator primordial na geragdo de
resultados.

Percebe-se que a parte humana da empresa precisa estar sem-
pre em processo de educagao, ndo a educagdo escolar, mas uma
educagdo que tenha como objetivo melhorias no comportamento
das pessoas, nas relagdes do dia a dia, pois somos seres de ralagdes,
ndo nos bastamos, precisamos sempre um do outro. Precisamos
nos relacionar e se comunicar, somos seres inacabados em proces-
so de educagdo constante, estamos em busca continua de mudar
nossa realidade.

Algumas dicas que podem ajudar a manter boas relagdes inter-
pessoais no ambiente organizacional:

Procure investir em sua equipe e na manutencdo de relaciona-
mentos saudaveis.

Evite gerar competi¢do uns com os outros e estimule a colabo-
ragdo entre colegas e equipes.

Investir no desenvolvimento de habilidades e aprimoramento
de competéncias da equipe.

Quando surgirem os conflitos e as diferencas, aja com cautela
e ndo tome partido de ninguém.

Promova a conversa e evite brigas e discussoes.

Algumas Normas de Convivéncia:

Fale com as pessoas, seja comunicativo, ndo ha nada melhor
que chegar para uma pessoa e conversar alegremente, discutir
ideias e falar sobre varias coisas.
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Sorria para as pessoas, € sempre bom encontrar uma pessoa
alegre, sorridente, ela te deixa mais a vontade.

Chame as pessoas pelo nome, nunca coloque apelido de mau
gosto nas pessoas, afinal vocé ndo gostaria que fizessem o mesmo
com vocé.

Seja amigo e prestativo, pois ninguém quer um amigo impres-
tavel perto de si, e para que vocé tenha amigos e pessoas prestati-
vas, cultive isso também, seja amigo e prestativo.

Seja cordial, faga as coisas com boa vontade, ninguém gosta de
pessoas que tudo que faz, é com raiva.

Tenha mais interesse com o que as pessoas falam com vocé,
seja sincero e franco, mas é claro, com toda educag¢do sem deixar as
outras pessoas desajeitadas e desconfortaveis ao seu lado.

A dificuldade de relacionamento entre as pessoas € um dos
principais problemas vivenciados no mundo moderno, quer seja
entre amigos, entre pessoas da familia ou entre colegas de tra-
balho. De modo geral essas desavengas surgem na interagao dia-
ria entre duas ou mais pessoas, ocasionadas por divergéncias de
ideias, por diferengas de personalidade, objetivos ou metas ou por
variedade de percepgdes e modos de analisar uma mesma infor-
magao ou fato.

Atualmente, muito tem se falado da importancia das relagGes
interpessoais dentro das organizagdes, de se humanizar o ambiente
de trabalho, mas afinal o que é essa tal humanizagdo?

Humanizar significa respeitar o trabalhador enquanto pessoa,
enquanto ser humano. Significa valoriza-lo em razdo da dignidade
que lhe é interna. A pratica da humanizagdo deve ser observada
continuamente.

O comportamento ético deve ser o principio da vida da orga-
niza¢do, uma vez que se é ético é preocupar-se com a felicidade
pessoal e coletiva.

Numa sociedade em que os valores morais estao deixando de
existir por agdes que destroem a ética e a moralidade, existe uma
necessidade oculta de se buscar humanizar as pessoas e conse-
quentemente as organizagoes.

Diante disso, com o aumento da necessidade das empresas de
gerarem resultados positivos, tem se enfatizado a importancia das
relagdes interpessoais com vistas a melhorar o desempenho funcio-
nal e consequentemente contribuir para a realizagdo dos objetivos
organizacionais.

O relacionamento interpessoal saudavel, por exemplo, as ve-
zes ndo encontra protegao no ambiente organizacional, gerando os
mais diversos conflitos e, portanto, “desumanizando” as organiza-
¢oes.

Entendendo o Relacionamento Interpessoal: Relagées Huma-
nas

Relacionamento interpessoal é atualmente o grande diferen-
cial competitivo das mais variadas organizagles, ele por sua vez,
esta intimamente ligado a necessidade de se ter recursos huma-
nos, mais importantes inclusive que os financeiros e tecnoldgicos,
ou seja, tem a ver com trabalho em equipe, confianga, amizade,
cooperagao, capacidade de julgamento e sabedoria das pessoas.

Chiavenato nos diz que antigamente, a area de recursos hu-
manos se caracterizava por definir politicas para tratar as pessoas
de maneira comum e padronizada. Os processos de Recursos Hu-
manos tratavam as pessoas como se todas elas fossem iguais e
idénticas. Hoje, as diferencgas individuais estdo em alta: A area de
Recursos Humanos estd enfatizando as diferencas individuais e a




