UFCD 3483

Imagem Pessoal e Comunicagao com o cliente

Manual destinado aos formandos/as.

Odete Moreira



INSTITUTO
FORMACAO

=y = m .

[ndice

| — Protocolos e técnicas de comunicagao com 0S ClIENTES.....ccccviiieeiiiiiecciee e 8
RN O I o T¥] o [Tole 1 - el o d YU T oY [r-Tot- Lo H SRS 8
2. O Processo COMUNICACIONAL .....eiiuiiiuieriiriieiieeeree ettt eee e 11

3. A momentos Chave da relagao de Atendimento Direto e Telefonico ..............ccceeeeennenenn. 20

Il — Normas de Conduta € de imagem PESS0al.......cciucuiiiiiiiiiiiiiiie et e s s 24
1.  Fundamentos de Marketing Pess0al.......cccuuiiiiciiiiiicciiiee e e 24

Marketing Pessoal hoje, é a ferramenta mais eficiente de fazer com que seus pensamentos e
atitudes, sua apresentacdo e comunicacao, trabalhem a ser favor no ambiente profissional.
Além desses detalhes o cuidado com a ética e a capacidade de liderar, a habilidade de se auto-
motivar e de motivar as pessoas a sua volta, também fazem parte do Marketing Pessoal......... 24

As empresas de hoje analisam muito mais do que sua experiéncia profissional. A preocupacao
com o capital intelectual e a ética, sdo fundamentais na definicao do perfil daqueles que serdo

PArCEIr0S/COIADOIATUOIES. .. .cuveieteeecie ettt ettt et e et e e e tte e e bee e teeesbeeebeeeesreeeseeesareeans 24
Alguns detalhes merecem atengao especial: .........c.ccoooviii i 24
o Estar sempre pronto e capacitado para enfrentar mudangas; ........cccoevevcveeveereeneesneeneenns 24
° Ter consciéncia da importancia da atitude para a concretizacdo de objetivos;.................. 24

° Saber focar os problemas e controlar a preocupacdo e os sentimentos de frustracdo e
0= U] AT 1SR 24

. Entender e acreditar a prépria capacidade de realizagdo e de superag¢do de obstaculos;.. 24
° 1Y T LT =3 1 Lo 1 {17 e [o TN 24

° Usar uma forma gentil e atenciosa de tratar as pessoas, de forma que ela trabalhe como
LYo [ =T Q=T oA | 24

° Seja absolutamente PONTUAL ......occ i e e e 24

. Preocupe-se com a objetividade e a honestidade para que vocé nao seja traido com
detalhes de MeNOr IMPOITANCIA; ... ..iiii ettt e e e e e etr e e e e eara e e e esabreeeensaeeaas 24

. Observe com cuidado a roupa que vai usar, adequando-a cuidadosamente a situagdo e
ambiente; ela pode abrir ou fechar POrtas; ........ccciiiieciiii e e 24

] Preocupe-se com a sua linguagem o seu gesto e com o tom da sua voz. Evite girias ou
expressées chulas, controle suas maos e bracos, fale baixo e devagar;.......cccceeecvveeeccieeeecnneenn. 25

o Controle suas emogdes, mas ndo as anule, elas sdo muito importantes para mostrar o seu

envolvimento ou comprometimento com o tema que esta sendo tratado; .......cccceevverveeireennnnns 25
° Cuidado cOmM 0 USO dO tEIEMOVEL.......uuiviiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeee et eeeeeeseeeeereaees 25
. Ndo fale demais NEM & MENOS. .......civiiiiiiieriee ettt sbe e e s e e 25
2. A Construgdo da imagem PESSO@I ....ccccuiieiiiiiieiiiiiieeecieee e et e e esre e e esre e e e rer e e e errre e e enaaaea s 25

C ghemes Wonzo Rl S



INSTITUTO
FORMACAO

C AL K IGUES
L L St TR

A construcdo de uma boa imagem pessoal e profissional estd inerentemente relacionada com
dois conceitos basicos: a dualidade e a credibilidade. A dualidade significa que as pessoas tém
ou ndo uma boa imagem. E construida num processo, ndo pode ser imposta, sendo obtida como
resultado cumulativo de intera¢des. E composta por comportamentos, héabitos, posturas, ética,
conhecimentos, habilidades @ COMPELENCIA. ....cccciiiiiiiiiii e 25

A credibilidade significa que uma boa imagem pessoal passa por transmitir confianca ao cliente,
a qual se vai mantendo ao longo do tempo, e que vem da consisténcia dos resultados com a

satisfacdo do cliente. Esta imagem pessoal e profissional é tanto mais importante, quanto maior
for o contacto direto com clientes, por exemplo em atividades de atendimento ao publico. .... 25

. A nossa imagem pessoal é construida normalmente em trés momentos distintos:........... 25
° A Primeira Impressao que é formada nos trés primeiros segundos;.........ccccccveeeeerereeennnen 25
° A Imagem Inicial que é formada nos primeiros conNtactos; ........cccecvveeeeeciieeeecciieee e 25

° A Imagem propriamente dita, que é aquela imagem ja formada que temos que manter e

(0 a L] 1T ] o= Y PP USRUTRR 25
Em seguida iremos abordar algumas considera¢des sobre cada uma delas. .......ccccccvveeeeciieeeenns 25
2.1. A PrimeEira IMPrESSA0. . uueeeeiiieeiiiieeeeeeeerriiiteteeeesssssitbteeeeesesssatbtaeeesesssssssseeeeessssssssssseeees 26

Normalmente sabe-se que “ninguém tem uma segunda oportunidade de causar uma primeira
oToF: I 0] o] 1YY To SRRt 26

Estudos atestam que sdo necessarios somente 3 segundos, para a formacgdo da Primeira
Impressao e nesses escassos segundos, os principais fatores que influenciam na formagao da

T g b= T=0=T 0 0T o 1SRRI 26
. A Visdo (conjunto da imagem) do primeiro impacto com 25%; ......ccccvveevcreeeiieeesiveescreeennnen. 26
° O TOM A2 VOZ COM 18%; vevvvvrereririrerereeeeereeeeeeereerseseessesesesesrsssesesssssssssesrsrsesersssserrrrsrees.. 26
. A Adequacgdo das palavras utilizadas COM 14%;......cccceeveeeeieeiiieeiiee e e eree e 26
. A Linguagem Corporal CoOmM 10%. ......uueiiiiiieeiciiee et eetee et e e s see e e e sbre e e s sabae e s s ebaee e e nres 26

O interlocutor é influenciado principalmente pela aparéncia e pelo vestudrio. Assim, no que diz
respeito a aparéncia, o que mais chama a atencdo além dos tradicionais tracos de higiene
pessoal, é a expressao facial. Espera-se desta expressdo nos trés segundos iniciais que seja de
um sorriso que demonstre SINCEMIAATE. ...ooueiiiiieeee e e e e s e rarrreeeeeeean 26

No conjunto que compde a expressdo facial, devemos ter uma atencdo especial no género
feminino com os cabelos, que devem estar bem cuidados e penteados e no género masculino,
para além destes, com a face, que deve estar limpa e barbeada..........cccccoveeeeeciiiiicciiee e, 26

Relativamente ao vestudrio, o ideal é que corresponda as expectativas do interlocutor dentro
dos seus conceitos de apresentacdo pessoal adequados ao contexto. Um profissional deve
sempre optar por pecas de vestudrio que ndo constituam um elemento de distracdo e nao
perturbem a comunicagao com 0S INtErIOCULOrES. .........uviiiiiiee e 26

Para facilitar na definicdao do vestuadrio ideal a usar na sua atividade profissional, sempre que
possivel, é importante analisar antecipadamente as caracteristicas dos seus interlocutores, o
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ambiente e objetivos da sua empresa e os costumes locais. Caso ndo seja possivel, o0 mais
adequado é usar a discricdo e o “bom senso”. Se na sua empresa tiver de usar farda ou
uniforme, estes deverao estar SEMPre IMPECAVEIS. ....uvviirciiieiiiiieeercieeeeeereeesseeeeesssreeeesssreeeessans 26

Ainda sobre a aparéncia, sem entrar na linguagem corporal que sera tratada mais a frente,
iremos falar sobre a postura. Assim, nos primeiros trés segundos do primeiro impacto, é
importante ter em atencao a colocacao da cabeca e tronco, que devem estar eretos............... 27

N3o se deve manter a curvatura dos ombros que denota cansago ou mesmo desanimo. Por
outro lado, se estiver na posicao de sentado, esta deve manter-se correta no assento, pois caso
contrdrio, a primeira impressao que causar Serd NELAtIVA.......ceveeeeeeciiriieeeee e e e e e e 27

No que diz respeito ao tom de voz, devera utilizar um tom e velocidade da fala igual a do seu
interlocutor garantindo assim a necessaria sintonia. As palavras utilizadas devem ser adequadas,
o que significa principalmente a atencdo no uso de palavras condizentes e pertinentes ao
momento, sem erros de pronuncia, vicios de linguagem, girias, expressées que denotem
intimidade, frases feitas sem originalidade, frases em tom de anedota, ou mesmo citar um
volume enorme de informagdes para a qual o momento ndo é o adequado. ........ccccececuvveeennnen. 27

O momento pode ser sébrio ou descontraido e a pessoa deve-se adequar a ele, demonstrando
ja neste inicio de contacto, que a peca chave desse relacionamento profissional é a pessoa do
“cliente” e ndo a sua. Relativamente a linguagem corporal incidimos especial atencao sobre o
cumprimento social e o contacto visual. O cumprimento na nossa cultura materializa-se com um

“aperto de mao”, ato que deve obedecer a algumas regras simples como:........cccecveeevrciieenns 27
- A mado deve ser fechada de forma firme e sem apertar; ......ccccccevcveeeiiciee e 27
- O brago ndo deve balancar mais do que trés vezes e de forma natural, porém segura. ........... 27

Como todo o contacto fisico, o aperto de mao é revestido de interpretacgoes e
consequentemente obriga-nos a alguns cuidados especiais, nomeadamente quanto a ndo
invasdo do também denominado espaco pessoal, mantendo uma distancia socialmente aceite
do nosso interlocutor (é normalmente tolerada a distancia de dois antebracos). ...................... 27

No contacto visual, importantissimo na formagdo da “primeira impressdo”, se queremos de
facto iniciar um processo de conquista da credibilidade do cliente, o olhar deve ser direto nos
olhos do nosso interlocutor e ao mesmo tempo deve demonstrar seguranca e seriedade, mas
tendo cuidado para ndo parecer demasiado intrusivo. Assim, os olhos sao a “janela da alma”, e
0 nosso olhar deve transmitir exatamente a Nossa sauUdagdo SINCEra. .......ccceeeecvveeeeciveeeeenneean, 28

2.2. ATMAgemM INICIAl...........oooiiii e e e e e e 28

A Imagem Inicial é formada no decorrer dos primeiros contactos. Partindo da premissa que
causamos uma primeira impressao positiva, em seguida, no decorrer da primeira entrevista a
nossa principal preocupacao é deixar no final uma Imagem inicial positiva sem prejuizo, no
entanto, do nosso relacionamento profissional. Queremos que seja criada uma boa imagem
pessoal e profissional, sem esquecer o nosso objetivo especifico para aquela visita. Lembrando
o que foi dito no inicio quanto a formag¢do da imagem, aqui estdo em jogo 0s NOssos
comportamentos, hdbitos, postura, ética, conhecimentos, habilidades e competéncia e o que
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temos é que utiliza-los corretamente para conquistar a pretendida credibilidade e confianca
J [0 Ta ol Lo Tl 1T=Y o TR PRSP 28

Existem, no entanto, alguns conselhos que podem ser Uteis na promocao desta imagem inicial
[T LAY = Y= o 1T RSPt 28

- Comportamentos: para além das regras de etiqueta social obrigatdrias, existem algumas

sugestoes praticas que consideramos mais importantes neste momento. ........cccccceeeeeeeennnneenn. 28
. Demonstre claramente desde o inicio o objetivo da sua Visita. .......ccccceeeciiieieciiee e, 28
° Demonstre orgulho no que faz /0U VENde. .......ccueeeciiiciiiicieecee e 28
. Mostre respeito pelo seu tempo € do ClieNte......cciivciiiiiiciiii e 28

° Seja educado, porém fique preparado para a marcacao de outra visita ou uma reclamacgao
se N30 conseguir a “atencao seletiva” NECESSANIA. .. e e 28

- Habitos: a maioria dos bons habitos profissionais esta relacionada com a educagdo que
recebemos e portanto, tal como nas regras de etiqueta, vamos apenas lembrar de algumas
situagdes consideradas criticas para a imagem profissional. ......ccccccceveviieeiiniiiee e, 29

1. O cumprimento do hordrio de trabalho, ou seja, a assiduidade e pontualidade, sdo
fundamentais para a formagdo de uma boa imagem profissional. ........ccccceeeiiiiiiciiei e, 29

2. Outro habito fundamental é o da comunicacdo personalizada, ou seja, usar desde a

apresentacdo, o nome do seu interlocutor sempre que POSSIVEL.....ccccuveeeriiieeiriiiee e, 29
3. Nao interromper a pessoa que esta a falar, por nenhum motivo. ......ccccccoeeeeiiiieeeccieec e, 29
- Postura: deve ser amistosa, agradavel, natural e cativante, apesar de comedida. ................... 29

- Etica: Tendo sempre como referéncia as normas éticas da sua atividade profissional, em face a
um cliente/ outro interlocutor, deve ter também em atenc&o aos seguintes conselhos: ........... 29

1. N3do falar mal da sua concorréncia, pois sera mais vantajoso salientar as vantagens da sua
empresa e se possivel fazer com que o cliente descreva os pontos negativos das outras; ......... 29

2. Nao falar mal da concorréncia do cliente, pois ainda ndo sabe de onde ele veio e nem vai
saber para onde vai no futuro, cative um aliado, esteja ele onde estiver;.........ccccccvveeeecrereennnen. 29

3. Ser ético respeitando as regras vigentes na empresa onde trabalha e incluindo e
principalmente nas informagbes consideradas confidenciais. ......ccccvvveevrciiiiincieee e 29

- Conhecimentos: principalmente se for um primeiro contacto, e no caso de ter como objetivo
conhecer o maximo possivel do seu cliente, seja comedido em demonstrar excesso de
conhecimentos, fornega informagdes na medida do necessario e do interesse do seu cliente,
mas ndo queira “aparecer” como o “sabe-tudo”, pois tal atitude pode interferir negativamente
na sua imagem e bloquear @ CONCretizagao. .......uiviiei i e e e 29

- Habilidades: é importante salientar ndo todas as suas habilidades, mas especificamente aquela
pela qual vocé normalmente se sobressai, que todos comentam ser uma virtude nos primeiros
contactos, o que em si cativa a pessoas. Essa habilidade é denominada de “fator Unico”.
Descubra o seu fator Unico e faga uso dele principalmente nesse momento..........cccceeeecvveeennns 30
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- Competéncias: sdo um conjunto de conhecimentos, aptiddes e atitudes que harmonicamente
desenvolvidas, produzem um resultado esperado e desejado. Finalmente e como objetivo
essencial da construcdo da Imagem Inicial, mais do que “ser” é preciso “parecer” competente.
Assim, antes do estabelecimento do contacto deve estudar a mensagem que quer transmitir,

treinar e visualizar mentalmente os resultados pretendidos. ........cccccvevecieiiincieiecccec e, 30
2.3. AN 0 - Ta [V d=T o Tor [o o - [0 g - =0T o o S PSP 30

Uma vez que a imagem ja esteja formada, devemos colocar periodicamente a nds préprios as

SEBUINTES QUESTOES: ... e e e nannnn 30
° Serd que eu sei realmente como 0 Meu clieNte ME VE? ......ccuviieieiiiie e 30
. Estou realmente a cumprir com todas as minhas Promessas?......cccccccvevecveeeircieeesscieeennnns 30
° Tenho feito efetivamente o suficiente pelos meus clientes? ......cccceeveeivvveeeeeeeeicciiieeeeeeenn, 30

Se respondermos sim a todas as questdes acima referidas, ndo temos muito que nos preocupar
com a nossa imagem, ela esta a ser mantida, no entanto... Lembre-se que as indica¢Ges e

referéncias relativas a sua empresa sao influenciadas principalmente pela sua imagem. De reter
também que a imagem ideal do profissional é que uma imagem de confianca perante o cliente.

Finalizando, lembramos que a Imagem Pessoal faz parte do seu Marketing Pessoal e que o
mesmo se faz com clareza de objetivos, integridade, posicionamento, comprometimento,
relacionamentos, conhecimento, imagem, autoestima e motivacdo. A melhoria da imagem
pessoal deve ser continua, pelo que se vai construindo com progressivas e pequenas conquistas

€ N30 apenas com UMa grande CONQUISTA. ....uuiiiiiiiieiiiiiee e ccieee et e e e e rrre e e e sare e e s seaeee s 30
T o T {1 | - PSP UUPTUP PP 31
Postura significa posicdo de corpo e em atitudes. .............coooeciiiiiiiiie e 31

Esteja vocé em uma roupa feita pelo melhor estilista internacional ou feita por uma costureira
mais simples, o que dard um impacto positivo na sua aparéncia pessoal e na valorizagdo do seu
porte, serd uma postura devidamente projetada. Esta postura, quando projetada de forma
natural e segura, tem o poder de expressar elegancia, autoconfianga e parte da sua

[ Y=T o1 =1 T - o 1T ORIt 31
Ela estd diretamente assOCiatda:.....ociiecieiiieeiiie et et erte e e e ee st e st s e sbee s sbee s ae e e saee e ebeeenareeen 31
. AOS SENTIMENTOS. ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e s nereeeeeeeeean 31
. A0 €STAd0 BMOCIONAL..cc.eiiiiiiiiiii ettt e s be e e sabeesbe e sbbeesbaeenaneas 31
. A forma pela qual S€ ENCATa @ VIda ...covcveeiieeeeeieeeeeeeeeeseee ettt en st es 31

Para mudar a postura fisica, comece a mudar a forma de pensar. Valorize-se como pessoa,
como ser humano e como profissional. Para cuidar da sua autoestima, comece a cuidar da sua
LR 0 - T Y T T LT o T Y=L =Y (o J 31

Olhe-se no espelho sem medo. Converse consigo mesmo. Veja-se por inteiro diante deste
espelho. Analise a sua postura de frente, de lado e de costas, pois ninguém melhor do que vocé
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N3o corrija a sua postura apenas em dias de festa ou quando tiver que vestir uma roupa nova:
ela precisa ser policiada constantemente. Imagine um fio de sustentacdo que sai do centro da
sua cabeca e sua funcdo é manté-lo projetado até o término do seu dia, uma vez que chegamos
a perder até dois centimetros ou mais quando sentamos ou andamos com os ombros caidos,
assumindo uma postura submissa OU deSPreziVel.......cuuvivviieiiiciieecee e 31

A postura do sucesso é aquela que expressa a realeza do porte no térax, complementada com

os ombros bem projetados e a cabeca erguida, mas sem afetagdo. A cabeca quando direcionada
para o chdo expressa inferioridade, e quando muito erguida expressa arrogancia. Para manté-la
na posicdo correta e bem alinhada, imagine o queixo paralelo ao solo e o olhar acima do ombro.

....................................................................................................................................................... 32
7= -SSP 32
) NY=T 1] Lo - TSR UUPRRRY 32
° Perna esquerda ligeiramente atrds, com a direita a fazer angulo reto, junto a cova do pé;
32

° Se tiver carteira, deve colocd-la do lado esquerdo e deixar a mao direita livre;................. 32
° Se ndo tiver nada nas maos, deve cruza-las, atras das costas, sobrepondo-as apenas. ..... 32
(0 X Y=11 Lo PSS 32
° Pernas direitas, com os calcanhares juntos, de modo que os pés facam um ligeiro V; ...... 32
° As maos (regra geral livres) devem estar atras das costas, tal e qual a senhora,................ 32
o T 32

. Caso seja para tirar uma fotografia (tipo casamento) deve ficar ligeiramente de lado (s6 o
corpo, pois o rosto fica de frente para a cdmara), com os bragos cruzados, ou antes,

o] oY =T oY1) o 1-JN TP 32
SENTATO ..eeiieeiieetee ettt ettt et s et ettt e e b et e s bt e e b bt e sa b e e e bb e e s abe e e bt e e nabeeebaeesabeeeares 32
F YT 0] o To] - O OO O OO PP PP POPOTOURRRUPPRRTPPON 32
. Deve ajustar 0 corpo as costas da CAdeira; . ..ciccuiiiiiciieeiiieee e 32
° Numa poltrona ou sofa, deve sentar-se Na beira; .......ccccccvveeeeciiie e 33
° Deve manter sempre as Costas dir€itas; .....cceeivcieieiiiiiie it e e earee e 33
° NUNCA AEVE CrUZAI @S PEINAS; couvrreeerrrreeeaitieeeeaitteeeessteeeesssteeessasseeessssseeessssesesssssseesssssesssnns 33

° Deve manter as costas direitas, lado a lado, ou se preferir uma forma mais cémoda,
colocar o pé esquerdo assente no chao e, entao, cruzar pela parte de trds o pé direito; ........... 33

° Se tiver uma secretdria na sua frente, deve evitar descansar os cotovelos, assim como
deve controlar a vontade de se descalgar por baixo do MOVel; .......cccccvevevcieiiiiiiieecceee e, 33

o Durante a refeigdo, nunca deve apoiar os cotovelos na mesa — o que se apoia é
simplesmente a parte ligeiramente acima do PulSO;......c.eevieiiiiiiiiiiiei e 33
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. Admite-se o descanso dos cotovelos na mesa, excecionalmente, entre pratos, enquanto a

(oo Y1 VZ<Y 7= e [ Tolo ] TS 33
(0 XY= Lo TP 33
° Deve sempre sentar-se bem, com postura masculing;........cccoeecevriveeeeeeecicciiieeee e, 33
° Deve evitar cruzar as pernas a frente de uma senhora; ......ccccccccviieeee e, 33

° As mados devem estar apoiadas, com a palma da mao para baixo, sobre os joelhos, sempre
gue esteja conversando, de modo formal, com uma senhora; ......ccccccvvveeeeeieecccciiieeeee e, 33

° A mesa de refeic3o, deve ter uma posicdo de bragos idéntica a que descrevemos para a

LY=T 0] oo - T PSPPSR 33
Algumas Normas de CoONAUEA ..........c..oiiiiiiiiice e e e s 33
4.1. Os 10 mandamentos do dresscode empresarial ........cccceceeeieeiicciie e e 33

2 - Respeitar os cédigos empresariais. Cada organiza¢do tem um cddigo sobre o que é
adequado vestir, mesmo que ndo esteja escrito. O guarda-roupa deve estar de acordo com a
g Yedl s el F- =T o Y =Ty TRt 34

2 - Parecer e ser. Vestir de acordo com a profissdo, idade e silhueta para transmitir uma
imagem credivel. Nao tentar fingir uma idade diferente da real pois denota instabilidade
(01 ole] [ = Tor- FAru SRRt 34
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| — Protocolos e técnicas de comunicagdo com os clientes
1. Os publicos da comunicacao

1.1. Comunicacgado interpessoal vs. Comunicac¢ao institucional

Comunicar tornou-se indispensdvel, dada a crescente competitividade dos
mercados atualmente. Se ndo comunicamos, deixamos o espaco livre para os outros,
nomeadamente para a concorréncia e os distribuidores. Por outro lado, ndo devemos
esquecer que o proprio siléncio é uma forma de comunicacdo, que tem muitas vezes
conotacgdes negativas. Isto apenas significa que ndao escapamos a comunica¢do evitando

comunicar.

A empresa ou Instituicdo é um veiculo na sua totalidade, comunicando através
de todas as suas representa¢des materiais, pelo que se deve dar um sentido e uma
coeréncia a todos esses fatores de comunicacdo através das técnicas da sinalética da

empresa.

i
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No fundo, trata-se de construir um sistema de identificagdo visual e sonoro:
escolha dos nomes, politica de marcas, criacdo de identidade grafica, logotipo, cédigos de

cores, linha grafica, etc.

No entanto, a comunicagdao de uma empresa ndo se limita a sua identidade
visual. A empresa / instituicdo comunica também e sobretudo através dos seus dirigentes e
do seu pessoal em direta relagdo com o cliente. E um profissional do atendimento que se
relaciona com este; é uma secretdria que atende as solicitacdes dos clientes, e estes sdo o

rosto da empresa.
Comunicagao

Vém do latim “communicare”, por em comum, associar, entrar em relagdo, estabelecer

lacos, tornar comum, partilhar. Troca de ideias, opinides e mensagens.
Para haver comunicacdo é necessario existir:
Canal
Emissor — mensagem - recetor

Estes elementos sdo essenciais para que haja comunicacdo, mas eles sé sao suficientes

guando o cddigo de quem transmite é conhecido pelo que recebe a mensagem.

Comunicagao Interpessoal
Prefixo inter— entre, dentro de, no meio. Pessoal, individual, relativo a pessoas.

Relacdo entre pessoas. No ambito da comunicacdo interpessoal - aquela que
ocorre entre o recetor e o emissor de forma direta. Relacdo inter-individual que exige a

presenca de duas pessoas (dois interlocutores) em situacdo de comunicagao.
Além das palavras, existe um mundo infinito de nuances e prismas diferentes que

geram energias ou estimulos que sdo percebidos e recebidos pelo outro, através dos quais

a comunicacdo se processa. Um olhar, um tom de voz um pouco diferente, um franzir de
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cenho, um levantar de sobrancelhas, podem comunicar é muito mais do que estd contido

em uma mensagem manifestada através das palavras.

Comunicagao Institucional

Comunicacao Institucional é o processo de comunicacdo dos valores e objetivos
de uma Empresa ou de uma Instituicdo. Ela almeja tanto o publico interno (funciondrios e
administradores) quanto o externo (clientes, parceiros comerciais, acionistas, publico em

geral.).

Todos os instrumentos de comunicacdo interna e externa devem ser
coordenados para projetar uma consistente imagem institucional. Assim, Comunica¢ao
Institucional, também designada de Empresarial ou Organizacional, ndo é mais do que um
esforco deliberado e planeado para estabelecer relagées de confianga entre o mundo

empresarial e todo o seu publico, para a concretizacdo e alcance de um objetivo comum.

Ndo hd duvidas de que vivemos na era da informacdo e para fazer uso da maxima:

"informacdo é poder" torna-se indispensavel o uso de técnicas de comunicagao.

A Comunicac¢do Institucional é uma técnica de gestdo, implementavel em
qualquer instituicdo: publica ou privada, pequenas/médias/grandes empresas, com vista a
um bom funcionamento organizacional, a uma maior motivacao e satisfacdo dos seus
publicos internos, uma maior notoriedade por parte dos publicos externos, bem como,
estabelecer e manter relagdes duradouras de confianga com os varios publicos e sociedade

em geral.

N3do deve ser tida como veiculo facil, para obtencdo de resultados
organizacionais satisfatérios, mas como fazendo parte integrante da cultura empresarial

e/ou Institucional. Ndo basta implementar as suas técnicas apenas por implementar, ou

Gheses Wonzn G

¥

ERTIFICADA



INSTITUTO
FORMACAO

( AL K IGUES
=y = m .

porque é assim que deve ser. Tem de haver uma vontade, por parte da organizagao, e um

esforco bem estruturado para a sua implementacao.

Como parte integrante da cultura empresarial / institucional, insere-se num meio
onde tem de se adaptar e readaptar, constantemente, a realidade, tornando-se
fundamental a livre circulagdo de informacdo, de modo a serem bem entendidos os

objetivos da empresa/instituicdo.

2. O Processo Comunicacional

2.1. Fatores que intervém na fidelidade da Comunicagdo

Sendo a comunicacdo um processo de transmissao de ideias e pensamentos de
troca de informacdo de inter-relacionamento e que deverd conduzir a mitua compreensao
entre dois ou mais elementos, é evidente que representa um mecanismo extremamente

importante e imprescindivel no desempenho de qualquer atividade.

Esta importancia é particularmente maior em fungdes cujo conteudo
fundamental seja a prestacdo ou troca de informacdo, envolvendo comportamentos
reciprocos, como é o caso da func¢do atendimento. Embora imprescindivel e utilizada em
gualquer situacdo relacional, a Comunica¢cdo nem sempre €, apesar de tudo, facil de efetivar
com eficacia.

Para o conseguir, o profissional de atendimento terd como condicdo essencial e prévia, que

planear a comunicac¢ao, tendo em conta:

e Asuarelagdao com o interlocutor;
e A opinido deste sobre o assunto em causa;
e A forma mais adequada de estabelecer comunicacdo e essencialmente;

e As caracteristicas do interlocutor.
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E importante ter a consciéncia de que o que é comunicado nem sempre
corresponde ao que é recebido. Na maioria das vezes, é facil detectar quando é que a nossa

comunicag¢do nao foi eficaz. Normalmente, ouvimos expressoes do tipo:
“Se era isso, porque é que nao disse?”

“Nao tenho a certeza do que tenho de fazer!”

“Quem me dera saber quando ele esta a brincar!”

“Realmente ndao compreendo.”

Nem sempre esta falta de entendimento é expressa por palavras, podendo tomar
a forma de um franzir de testa ou de um suspiro ou um encolher de ombros. Como
comunicador, quando se apercebe de que uma comunicacdo esta a ser deficiente, deverd

pensar em alguns dos seguintes aspetos:

1. A Mensagem

O processo, segundo o qual as ideias e a informacdo sdo convertidas em mensagens para
serem transmitidas, devera ser devidamente analisado. Existem duas situagdes que podem

prejudicar uma boa comunicagao:

e Ainabilidade de pensar clara e logicamente, no que vai ser comunicado, como por
exemplo, dizer: “Os envelopes estdao a acabar.”, quando o que pretendia dizer era:
o H H 4
Precisamos de mais envelopes.
e A inabilidade para compreender os interesses e caracteristicas do interlocutor e

moldar a mensagem, de modo a ganhar toda a sua atencdo e compreensao.

Se ndo conseguiu que percebessem o que pretendia, provavelmente, construiu uma
mensagem para sO vocé receber. Se n3o apresentar a informacdo, de forma
suficientemente clara e adequada ao publico, este podera ter dificuldades em seguir a sua

linha de pensamento.
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Por isso, manter em mente:
e Procurar clarificar as ideias antes de comunicar;
e Definir o verdadeiro objectivo de cada comunicagao;
e Analisar antes de comunicar todos os aspectos materiais e humanos envolvidos;
e Ao planear as comunicagdes, e quando conveniente consultar os outros;
e Ao comunicar, ter muito cuidado com eventuais duplos significados e com o

conteldo basico da mensagem.
Controlar a comunicagao:

e Estruturando-a logicamente;

e Prendendo a atengdo do interlocutor;

e Estando ele préprio, permanentemente atento as informacgbes de retorno
(“feedback”);

e Acompanhando e confirmando o que for dito.

2. Emitir e Receber

Existem dois aspectos fundamentais no processo de comunica¢dao. A mensagem
precisa de ser, simultaneamente, bem transmitida e recebida. Comunicar é a combinagao
de uma emissdo correcta e de uma recepcao perfeita - um vaivém continuo. Existe um
enigma que coloca a seguinte questdo: “Havera som, numa floresta equatorial, se uma
arvore cair e ndo estiver |1a ninguém para ouvir?”. A resposta é: “N3o, porque, a ndo ser que

esteja |4 alguém para interpretar o som, ndo se pode dizer que tenha havido comunicacao.”.

Existe um enigma que coloca a seguinte questdo: “Havera som, numa floresta
equatorial, se uma arvore cair e ndo estiver 1a ninguém para ouvir?”. A resposta é: “Nao,
porque, a ndo ser que esteja 1a alguém para interpretar o som, ndo se pode dizer que tenha

havido comunicacdo.”
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Como emissores, s6 sabemos que os recetores estdo a receber corretamente a nossa

mensagem quando estes expressam uma reacao.
Por isso, manter em mente:

e Quando surgir oportunidade, aproveita-la para transmitir algo util ou valioso ao
interlocutor;

e Acompanhar atentamente a comunicagao que se estabelece;

e Na comunicacdo, tomar em consideracdo o presente e o futuro;

e Adequar os actos realizados as comunicagdes;

e Procurar ndo sé ser compreendido, mas também compreender.

3. Falar e Escutar

O segredo da boa comunicacdo é saber que a forma como dizemos qualquer
coisa é mais importante do que aquilo que dizemos. Para criar um maior impacto da sua
mensagem, é importante recorrer ao maior leque possivel de expressdes, através de gestos,
tom de voz e vocabulario. As pesquisas indicam que a voz, o tom e a imagem pesam cerca

de 90% na impressao que se da aos outros, distribuindo-se do seguinte modo:

Visual: 55% - a postura, os gestos, a frequéncia de contactos através do olhar e a sua
imagem em geral contribuem, significativamente, para uma primeira impressdo. os
movimentos e expressdes faciais sdo considerados 8 vezes mais poderosos que as palavras.
é fundamental ter a no¢cdo da sua importancia e a certeza de que lhe presta a devida

atencao.

Vocal: 38% - Usar um determinado tom de voz, influencia a maneira como interpretam o
gue diz. Um terco do impacto produzido, deriva do tom de voz, como tal, deve assegurar

gue da énfase ao que quer comunicar.
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Verbal: 7% - As palavras podem ndo produzir um grande impacto, mas, quando os efeitos
visuais e vocais se desvanecem, o que fica é a mensagem que transmitimos. Para uma
mensagem ser transmitida e compreendida corretamente, é necessdrio utilizar uma

linguagem verbal adequada.

2.2. Barreiras a Comunicagao

Uma das melhores maneiras de entender a natureza do processo de
comunicacdo consiste em prestar atencdo a alguns principios ou tendéncias - que podemos
designar por leis da comunicagdo; A comunicacdo é um processo de dois sentidos

(biunivoca); A mensagem recebida pelo receptor nunca é igual a que enviamos.

O significado que as pessoas atribuem as palavras depende das suas proprias
experiéncias e percepgdes; Existem situacdes em que corremos o risco de fornecer
excessiva informacdo as pessoas, criando-lhes dificuldades; Comunicamos sem estarmos
conscientes disso, porque comunicamos também (e sobretudo?) através de linguagem
gestual e corporal (“O homem é um ser multidimensional que de vez em quando verbaliza”
Vitor Hugo); O emissor deve ser congruente com a mensagem a transmitir; A comunicacao
é tdo mais dificil quanto maior for o nimero de receptores e a sua heterogeneidade (muitos
e diferentes receptores); Quanto mais simples for uma mensagem, mais facil serd a sua
compreensao e memorizacdo; O conteldo de uma mensagem altera-se a medida que é

transmitida de uma pessoa para outra.

Se os colaboradores de uma empresa querem desenvolver o seu desempenho
comunicacional, devem compreender os modos através dos quais a comunicacdo se
processa, assim como os obstaculos que podem ocorrer. Chamamos a estes obstaculos
Barreiras a Comunicacdo Eficaz, que se repercutem obviamente em mal-entendidos e
perdas de tempo. Supera-las facilitara a comunicacdo e o nosso desempenho profissional.
Veremos, de seguida, algumas barreiras a comunicacao. A lista ndo pretende ser exaustiva,

mas um principio para a reflexdo pessoal.
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As principais barreiras a comunicagao situam-se a 3 niveis:

1. Barreiras pessoais - Pode acontecer durante os processos de codificacdo e

descodificacdo da mensagem, podendo assim situar-se:

Ao nivel do emissor: Quando nao assimilou os contelddos que deve transmitir, devido a ma
percecdo das motivagdes do recetor. Pelo seu egocentrismo, associado a uma incapacidade

para se colocar no lugar do seu recetor.

e Pela utilizacdo de um cddigo inadequado, em que os fatores conotativos da mesma
lingua podem revelar-se significativos.
e Deficiente elabora¢dao mental da mensagem.

e Deficiente escolha dos meios e/ou do local onde se estabelece a comunicago.

Ao nivel do recetor

e Falta de interesse para captar a mensagem.

e Antecipacdo da resposta, por ndo saber escutar ativamente.

e Competigdo entre interlocutores, que em casos extremos gera monologos coletivos.

e Preconceitos em relagdo ao emissor, com hipdteses de valorizacdo ou
desvalorizacdo da imagem do emissor e da mensagem recebida.

e Posicdo que ocupa na rede de comunicagao.

e Estado psicoldgico - emogdes, situacao atual, etc..

2. Barreiras Fisicas
Interferem ao nivel do canal onde se desenvolve a comunicacdo.

e Ruidos ou barulhos - no exterior, conversas de terceiros, etc.
e Desproporc¢ao do volume de informacdo em relacdo aos meios de comunicagao.

e Avarias ou deficiéncias nos meios escolhidos para enviar a mensagem.
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3. Barreiras Semanticas

Sdo constituidas pelas limitagdes presentes nos simbolos com que comunicamos, ja que

estes podem possuir significados diferentes.

e Na&o adequacgdo da linguagem aos papéis sociais.
e Conotacdes ndo entendidas a luz do grupo social de que o individuo faz parte (ex.:
meio rural/meio citadino).

e Nao correspondéncia da linguagem verbal a linguagem nao-verbal.

2.3. Comunicagao verbal — Vocabuldrio, Linguagem e Mensagem
Elementos da Comunicacdo:

Codificar: transformar, num cddigo conhecido, a intengdao da comunicac¢ao ou elaborar um

sistema de signos;

Descodificar: decifrar a mensagem, operacdo que depende do repertdrio (conjunto

estruturado de informacao) de cada pessoa;

Feedback: corresponde a informacgao que o emissor consegue obter e pela qual sabe se a

sua mensagem foi captada pelo recetor.

Linguagem Verbal: as dificuldades de comunicacdo ocorrem quando as palavras tém graus
distintos de abstracdo e variedade de sentido. O significado das palavras ndo estd nelas
mesmas, mas nas pessoas (no repertério de cada um e que lhe permite decifrar e

interpretar as palavras).

2.4. Comunicacdao Nao-verbal — Imagem, postura, expressao corporal
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Linguagem ndo-verbal: as pessoas ndo se comunicam apenas por palavras. Os movimentos
faciais e corporais, os gestos, os olhares, a entoacdo é também importante: sdo os

elementos nao-verbais da comunicagao.

Os significados de determinados gestos e comportamentos variam muito de uma
cultura para outra e de época para época. A comunicacdo verbal é plenamente voluntaria;
o comportamento ndo-verbal pode ser uma reagao involuntdria ou um ato comunicativo

propositado.

Alguns psicologos afirmam que os sinais ndo-verbais tém as fungdes especificas

de regular e encadear as interagdes sociais e de expressar emocoes e atitudes interpessoais.

Expressao facial: ndo é facil avaliar as emocdes de alguém apenas a partir da sua expressao
fisiondmica. Por vezes os rostos transmitem espontaneamente os sentimentos, mas muitas

pessoas tentam inibir a expressdao emocional.

Movimento dos olhos: desempenha um papel muito importante na comunicacdo. Um olhar
fixo pode ser entendido como prova de interesse, mas noutro contesto pode significar
ameacga, provocagao. Desviar os olhos quando o emissor fala é uma atitude que tanto pode

transmitir a ideia de submissdo como a de desinteresse.
Movimentos da cabega: tendem a reforgar e sincronizar a emissao de mensagens.

Postura e movimentos do corpo: os movimentos corporais podem fornecer pistas mais
seguras do que a expressdo facial para se detetar determinados estados emocionais. Por
ex.: inferiores hierarquicos adotam posturas atenciosas e mais rigidas do que os seus

superiores, que tendem a mostrar-se descontraidos.

Comportamentos nao-verbais da voz: a entoacao (qualidade, velocidade e ritmo da voz)
revela-se importante no processo de comunica¢do. Uma voz calma geralmente transmite

mensagens mais claras do que uma voz agitada.
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A aparéncia: a aparéncia de uma pessoa reflete normalmente o tipo de imagem que ela
gostaria de passar. Através do vestudrio, penteado, maquilhagem, apetrechos pessoais,
postura, gestos, modo de falar, etc, as pessoas criam uma proje¢ao de como sdo e de como
gostariam de ser tratadas. As relagBes interpessoais serdo menos tensas se a pessoa

fornecer aos outros a sua projecdo particular e se os outros respeitarem essa projegao.

Conclusado: na interagdao pessoal, tanto os elementos verbais como os ndo-verbais sao

importantes para que o processo de comunicacgao seja eficiente.
2.5. Atitudes na Comunicagao

Para que a comunicacao seja eficaz, necessitamos que o recetor esteja “connosco”, a fim
de evitar a indiferenca e a contestacao. Em qualquer situagao, é importante que quem o vai
ouvir, ndo so esteja atento, como também sinta que valeu a pena estar ouvir. Para que tal

aconteca, deve mostrar ao recetor que ele é importante. Podemos demonstra-lo através

de:
Evitar contradizer o outro abertamente

Quando surgirem opinides diferentes das suas, procure explorar a razoes do outro (“Porque

pensa assim?”) e justifique o seu ponto de vista de forma objetiva e sem juizos de valor.
Dar espaco a outras ideias

Dé a oportunidade para os outros exprimirem as suas e ideias e necessidades, demonstrara
preocupacao e consideracao por eles. Ao procurar conhecer as opinides dos outros, podera

estabelecer pontos em comum e demonstrar envolvimento (“Sei que tem alguma opinido
sobre...”).
Nao falar ao mesmo tempo, nem interromper

E importante esperar pelo momento apropriado para dar a sua opinido. Se cortar a palavra

do seu interlocutor, dard a impressao de que ndo considera vdlido o que ele tem para dizer.
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Se fizer um esforgo para tratar os outros, de forma a demonstrar que tém
opinides validas, eles sentir-se-do apreciados e mais dispostos a aprecia-lo a si. Quando
acreditar que a opinido dos outros é relevante e comunicar este sentimento, por palavras
ou acgdes, fara com que estes se sintam realmente considerados; o que também significa
que estardao mais disponiveis para que este sentimento seja reciproco. Neste momento, a

comunicacao atinge o seu melhor.

3. A momentos Chave da relagdao de Atendimento Direto e Telefénico

3.1. A Padroniza¢dao do Atendimento

Os nossos contactos diretos ou telefénicos devem obrigatoriamente respeitar a estrutura

de toda a relagdo comercial.
A Atrair a atencao

I Incutir o interesse

D Desencadear o desejo

A Atingir um acordo

A Atrair a atengao

Valorizando o seu interlocutor.

Falar-lhe dele Préprio, e fazé-lo falar.

| Incutir o interesse

Interessar alguém é mostrar-lhe que ele pode tirar partido de uma coisa.

Apresentar o produto e as suas caracteristicas sob a forma de vantagens que o interlocutor

pode extrair dele.

D Desencadear o desejo
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foi dito previamente: "Proponho-lhe uma visita ds nossas instalaces para experimentar os

Nnossos servigos rapidos".
A Atingir um acordo

Para "vender" é preciso fazer entrar o interlocutor na sua légica. E preciso, portanto saber

ganhar a decisdo. E PRECISO SER DIRECTIVO e n3o o deixar escapar-se.

3.2. Especificidades do Atendimento Telefénico

O telefone é um precioso meio de comunicacdo; é indispensavel tirar dele o
melhor partido. Usamo-lo intensamente para receber e expedir informacdo. Quando as
matérias expostas telefonicamente ndo suscitam duvidas e as respostas ndo carecem de
formalismo pré-definido é bom que as respostas sejam também dadas pelo telefone. No
proprio momento da pergunta ou apds andlise adequada; neste ultimo caso mesmo por

iniciativa dos Servicos e para telefone indicado pelo Utente.

Quando os normativos legais estabelecem procedimentos bem definidos e a
complexidade das matérias o aconselhe, pdem as questdes apresentadas por telefone ser
transcritas para o formuldrio habitual de informacdo e apreciadas segundo o processo de

tomada de decisdo instituido em cada “casa”.

As respostas a dar a perguntas ou questdes postas telefonicamente podem
também ser transmitidas por telefone, salvo se o interessado manifestar interesse numa
comunicac¢ao escrita. As respostas poderdo igualmente ser transmitidas por telex, fax ou

outro meio e outra solucdo mais eficaz ndo estiver estabelecida.

As Regras da Linguagem Telefdnica

1. SORRIA

e O sorriso “ouve-se” ao telefone.
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Torne o contacto do cliente com a Empresa / Instituicdo mais simpatico.

Quando disser “Empresa tal ... ou Instituicdo tal ... bom dia/boa tarde” sorria.

ARTICULE BEM

Enquanto fala ao telefone, ndo fume e deite fora a pastilha elastica. Sobretudo se o
telefone o apanhar desprevenido.

N3do fale com a boca cheia.

FALE DEVAGAR

Se quer ser claro e que o interlocutor o entenda, nao fale a correr.

TOME NOTAS
Isto permite-lhe ndo esquecer nada de importante. Evita que posteriormente tome

decisdes erradas.
Nao tem necessidade de obrigar pessoa a repetir-se.

Permite-lhe atender varios telefonemas de seguida.

NAO DEIXE O INTERLOCUTOR “PENDURADO”
Se precisa de tempo explique-lhe que vai ter de aguardar.
Se for demasiado tempo, tome nota do nimero de telefone e volte a contacta-lo no

mais curto espaco de tempo.

Seja Amavel

e Introduza afabilidade na conversacao.
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o N3ao se torne rotineiro e estereotipado.

7. FACA A GESTAO DO TEMPO

Ndo prolongue a conversa desnecessariamente. O seu proximo cliente pode estar a
espera.

e Atenda o mais tardar ao terceiro toque.

e Se prometer voltar a ligar, faca-o.

e Se espera um telefonema esteja presente a hora combinada. Se ndo for possivel

deixe o assunto entregue a alguém.

7. TRATE A PESSOA PELO NOME

e Deste modo ela sente-se mais proximo da Instituicdo / Empresa.

8. PRATIQUE A ESCUTA ACTIVA

e Mostre que estd a ouvir com atengdo a pessoa que atende.

e [Interesse-se com sinceridade pelo seu assunto.

e Afaste aspectos do discurso que sirvam de distracdo.

e Faca perguntas de esclarecimento.

e Acompanhe o discurso com respostas periédicas. Exemplo: “sim...pois...estou a

ver...etc.”.

Escutar os outros é também ter de aceitar, ouvir coisas desagradaveis que magoam,
atitudes que ferem, comportamentos agressivos... Que obrigam as pessoas a questionar-

se, logo, a evoluir.
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Il — Normas de Conduta e de imagem pessoal
1. Fundamentos de marketing pessoal
Marketing Pessoal hoje, é a ferramenta mais eficiente de fazer com que seus
pensamentos e atitudes, sua apresentacdo e comunicac¢do, trabalhem a ser favor no
ambiente profissional. Além desses detalhes o cuidado com a ética e a capacidade de
liderar, a habilidade de se auto-motivar e de motivar as pessoas a sua volta, também fazem

parte do Marketing Pessoal.

As empresas de hoje analisam muito mais do que sua experiéncia profissional. A
preocupacdo com o capital intelectual e a ética, sdo fundamentais na definicdo do perfil

daqueles que serdo parceiros/colaboradores.

Alguns detalhes merecem atengdo especial:

e Estar sempre pronto e capacitado para enfrentar mudangas;

e Ter consciéncia da importancia da atitude para a concretizacao de objetivos;

e Saber focar os problemas e controlar a preocupacao e os sentimentos de frustragao
e angustia;

e Entender e acreditar a prépria capacidade de realizacdo e de superacdo de
obstaculos;

e Manter-se motivado;

e Usar uma forma gentil e atenciosa de tratar as pessoas, de forma que ela trabalhe
como seu diferencial;

e Seja absolutamente pontual;

e Preocupe-se com a objetividade e a honestidade para que vocé nao seja traido com
detalhes de menor importancia;

e Observe com cuidado a roupa que vai usar, adequando-a cuidadosamente a

situacdo e ambiente; ela pode abrir ou fechar portas;
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e Preocupe-se com a sua linguagem o seu gesto e com o tom da sua voz. Evite girias
ou expressdes chulas, controle suas maos e bragos, fale baixo e devagar;

e Controle suas emogdes, mas ndo as anule, elas sao muito importantes para mostrar
o seu envolvimento ou comprometimento com o tema que estd sendo tratado;

e Cuidado com o uso do telemdvel;

e Na3o fale demais nem de menos.

2. A Construgao da imagem pessoal

A construcdo de uma boa imagem pessoal e profissional estd inerentemente
relacionada com dois conceitos basicos: a dualidade e a credibilidade. A dualidade significa
que as pessoas tém ou ndo uma boa imagem. E construida num processo, ndo pode ser
imposta, sendo obtida como resultado cumulativo de interacdes. E composta por

comportamentos, habitos, posturas, ética, conhecimentos, habilidades e competéncia.

A credibilidade significa que uma boa imagem pessoal passa por transmitir
confianca ao cliente, a qual se vai mantendo ao longo do tempo, e que vem da consisténcia
dos resultados com a satisfagdo do cliente. Esta imagem pessoal e profissional é tanto mais
importante, quanto maior for o contacto direto com clientes, por exemplo em atividades

de atendimento ao publico.

e A nossaimagem pessoal é construida normalmente em trés momentos distintos:

e A Primeira Impressao que é formada nos trés primeiros segundos;

e Almagem Inicial que é formada nos primeiros contactos;

e A Imagem propriamente dita, que é aquela imagem ja formada que temos que

manter e melhorar.

Em seguida iremos abordar algumas consideracdes sobre cada uma delas.
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2.1. A Primeira Impressao
Normalmente sabe-se que “ninguém tem uma segunda oportunidade de causar

uma primeira boa impressao”.

Estudos atestam que sdo necessarios somente 3 segundos, para a formacdo da Primeira
Impressao e nesses escassos segundos, os principais fatores que influenciam na formacgao

da imagem sao:

e AVisdo (conjunto da imagem) do primeiro impacto com 25%;
e O Tom daVoz com 18%;
e A Adequagao das palavras utilizadas com 14%;

e A Linguagem Corporal com 10%.

O interlocutor é influenciado principalmente pela aparéncia e pelo vestudrio.
Assim, no que diz respeito a aparéncia, o que mais chama a atenc¢do além dos tradicionais
tracos de higiene pessoal, é a expressao facial. Espera-se desta expressao nos trés segundos

iniciais que seja de um sorriso que demonstre sinceridade.

No conjunto que compde a expressao facial, devemos ter uma atenc¢ao especial
no género feminino com os cabelos, que devem estar bem cuidados e penteados e no

género masculino, para além destes, com a face, que deve estar limpa e barbeada.

Relativamente ao vestudrio, o ideal é que corresponda as expectativas do
interlocutor dentro dos seus conceitos de apresentacdo pessoal adequados ao contexto.
Um profissional deve sempre optar por pecas de vestudrio que ndo constituam um

elemento de distracdo e ndo perturbem a comunicagdo com os interlocutores.

Para facilitar na definicdo do vestuario ideal a usar na sua atividade profissional,
sempre que possivel, é importante analisar antecipadamente as caracteristicas dos seus
interlocutores, o ambiente e objetivos da sua empresa e os costumes locais. Caso ndo seja
possivel, 0 mais adequado é usar a discricdo e o “bom senso”. Se na sua empresa tiver de

usar farda ou uniforme, estes deverao estar sempre impecaveis.
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Ainda sobre a aparéncia, sem entrar na linguagem corporal que serd tratada mais
a frente, iremos falar sobre a postura. Assim, nos primeiros trés segundos do primeiro
impacto, é importante ter em atenc¢do a coloca¢do da cabeca e tronco, que devem estar

eretos.

Ndo se deve manter a curvatura dos ombros que denota cansaco ou mesmo
desanimo. Por outro lado, se estiver na posi¢ao de sentado, esta deve manter-se correta no

assento, pois caso contrdrio, a primeira impressdo que causar serd negativa.

No que diz respeito ao tom de voz, devera utilizar um tom e velocidade da fala
igual a do seu interlocutor garantindo assim a necessaria sintonia. As palavras utilizadas
devem ser adequadas, o que significa principalmente a atencdo no uso de palavras
condizentes e pertinentes ao momento, sem erros de pronuncia, vicios de linguagem, girias,
expressdes que denotem intimidade, frases feitas sem originalidade, frases em tom de
anedota, ou mesmo citar um volume enorme de informacdes para a qual o momento nao

¢ o adequado.

O momento pode ser sobrio ou descontraido e a pessoa deve-se adequar a ele,
demonstrando ja neste inicio de contacto, que a pec¢a chave desse relacionamento
profissional é a pessoa do “cliente” e ndao a sua. Relativamente a linguagem corporal
incidimos especial atencdo sobre o cumprimento social e o contacto visual. O cumprimento
na nossa cultura materializa-se com um “aperto de mao”, ato que deve obedecer a algumas

regras simples como:
- A mao deve ser fechada de forma firme e sem apertar;

- O brago ndo deve balancar mais do que trés vezes e de forma natural, porém segura.

Como todo o contacto fisico, o aperto de mdo é revestido de interpretacdes e
consequentemente obriga-nos a alguns cuidados especiais, nomeadamente quanto a ndo
invasdo do também denominado espaco pessoal, mantendo uma distancia socialmente

aceite do nosso interlocutor (é normalmente tolerada a distancia de dois antebracos).
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No contacto visual, importantissimo na forma¢dao da “primeira impressao”, se
gueremos de facto iniciar um processo de conquista da credibilidade do cliente, o olhar
deve ser direto nos olhos do nosso interlocutor e ao mesmo tempo deve demonstrar
seguranca e seriedade, mas tendo cuidado para ndo parecer demasiado intrusivo. Assim, os
olhos sdo a “janela da alma”, e o0 nosso olhar deve transmitir exatamente a nossa saudagao

sincera.
2.2. Almagem Inicial

A Imagem Inicial é formada no decorrer dos primeiros contactos. Partindo da
premissa que causamos uma primeira impressao positiva, em seguida, no decorrer da
primeira entrevista a nossa principal preocupacao é deixar no final uma Imagem inicial
positiva sem prejuizo, no entanto, do nosso relacionamento profissional. Queremos que
seja criada uma boa imagem pessoal e profissional, sem esquecer o nosso objetivo
especifico para aquela visita. Lembrando o que foi dito no inicio quanto a formacdo da
imagem, aqui estdo em jogo os nossos comportamentos, habitos, postura, ética,
conhecimentos, habilidades e competéncia e o que temos é que utilizd-los corretamente

para conquistar a pretendida credibilidade e confiang¢a junto do cliente.

Existem, no entanto, alguns conselhos que podem ser Uteis na promog¢ao desta imagem

inicial positiva, a saber:

- Comportamentos: para além das regras de etiqueta social obrigatdrias, existem algumas

sugestoes praticas que consideramos mais importantes neste momento.

e Demonstre claramente desde o inicio o objetivo da sua visita.

e Demonstre orgulho no que faz e/ou vende.

e Mostre respeito pelo seu tempo e do cliente.

e Seja educado, porém fique preparado para a marcagdo de outra visita ou uma

reclamacdo se ndo conseguir a “atencao seletiva” necessaria.
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- Habitos: a maioria dos bons habitos profissionais esta relacionada com a educagdo que
recebemos e portanto, tal como nas regras de etiqueta, vamos apenas lembrar de algumas

situagdes consideradas criticas para a imagem profissional.

1. O cumprimento do horario de trabalho, ou seja, a assiduidade e pontualidade, sao

fundamentais para a formagdo de uma boa imagem profissional.

2. Outro habito fundamental é o da comunica¢do personalizada, ou seja, usar desde a

apresentac¢do, o nome do seu interlocutor sempre que possivel.

3. Ndo interromper a pessoa que esta a falar, por nenhum motivo.
- Postura: deve ser amistosa, agradavel, natural e cativante, apesar de comedida.

- Etica: Tendo sempre como referéncia as normas éticas da sua atividade profissional, em
face a um cliente/ outro interlocutor, deve ter também em atencdo aos seguintes

conselhos:

1. N3o falar mal da sua concorréncia, pois sera mais vantajoso salientar as vantagens da sua

empresa e se possivel fazer com que o cliente descreva os pontos negativos das outras;

2. Nao falar mal da concorréncia do cliente, pois ainda ndo sabe de onde ele veio e nem vai

saber para onde vai no futuro, cative um aliado, esteja ele onde estiver;

3. Ser ético respeitando as regras vigentes na empresa onde trabalha e incluindo e

principalmente nas informacdes consideradas confidenciais.

- Conhecimentos: principalmente se for um primeiro contacto, e no caso de ter como
objetivo conhecer o maximo possivel do seu cliente, seja comedido em demonstrar excesso

de conhecimentos, forneca informacgcGes na medida do necessario e do interesse do seu
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cliente, mas ndo queira “aparecer” como o “sabe-tudo”, pois tal atitude pode interferir

negativamente na sua imagem e bloquear a concretizacao.

- Habilidades: é importante salientar ndo todas as suas habilidades, mas especificamente
aquela pela qual vocé normalmente se sobressai, que todos comentam ser uma virtude nos
primeiros contactos, o que em si cativa a pessoas. Essa habilidade é denominada de “fator

Unico”. Descubra o seu fator Unico e faga uso dele principalmente nesse momento.

- Competéncias: sdo um conjunto de conhecimentos, aptidées e atitudes que
harmonicamente desenvolvidas, produzem um resultado esperado e desejado. Finalmente
e como objetivo essencial da construcdao da Imagem Inicial, mais do que “ser” é preciso
“parecer” competente. Assim, antes do estabelecimento do contacto deve estudar a

mensagem que quer transmitir, treinar e visualizar mentalmente os resultados pretendidos.

2.3. A manutenc¢do da imagem

Uma vez que a imagem ja esteja formada, devemos colocar periodicamente a nds préprios

as seguintes questdes:

e Sera que eu sei realmente como o meu cliente me vé?
e Estou realmente a cumprir com todas as minhas promessas?

e Tenho feito efetivamente o suficiente pelos meus clientes?

Se respondermos sim a todas as questdes acima referidas, ndo temos muito que
nos preocupar com a nossa imagem, ela esta a ser mantida, no entanto... Lembre-se que as
indicacOes e referéncias relativas a sua empresa sao influenciadas principalmente pela sua
imagem. De reter também que a imagem ideal do profissional é que uma imagem de

confianca perante o cliente.

Finalizando, lembramos que a Imagem Pessoal faz parte do seu Marketing

Pessoal e que o mesmo se faz com clareza de objetivos, integridade, posicionamento,
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comprometimento, relacionamentos, conhecimento, imagem, autoestima e motivagdo. A
melhoria da imagem pessoal deve ser continua, pelo que se vai construindo com

progressivas e pequenas conquistas e ndo apenas com uma grande conquista.
3. Postura
Postura significa posi¢ao de corpo e em atitudes.

Esteja vocé em uma roupa feita pelo melhor estilista internacional ou feita por
uma costureira mais simples, o que dard um impacto positivo na sua aparéncia pessoal e na
valorizacdo do seu porte, serd uma postura devidamente projetada. Esta postura, quando
projetada de forma natural e segura, tem o poder de expressar elegancia, autoconfianca e

parte da sua personalidade.

Ela esta diretamente associada:

e Aos sentimentos
e Ao estado emocional

e A forma pela qual se encara a vida

Para mudar a postura fisica, comece a mudar a forma de pensar. Valorize-se
como pessoa, como ser humano e como profissional. Para cuidar da sua autoestima,

comece a cuidar da sua estima. Massageie o seu ego.

Olhe-se no espelho sem medo. Converse consigo mesmo. Veja-se por inteiro
diante deste espelho. Analise a sua postura de frente, de lado e de costas, pois ninguém

melhor do que vocé mesmo para se corrigir e virar a mesal

N3o corrija a sua postura apenas em dias de festa ou quando tiver que vestir uma
roupa nova: ela precisa ser policiada constantemente. Imagine um fio de sustentacdo que

sai do centro da sua cabeca e sua funcdao é manté-lo projetado até o término do seu dia,
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uma vez que chegamos a perder até dois centimetros ou mais quando sentamos ou

andamos com os ombros caidos, assumindo uma postura submissa ou desprezivel.

A postura do sucesso é aquela que expressa a realeza do porte no térax,
complementada com os ombros bem projetados e a cabega erguida, mas sem afetagdo. A
cabeca quando direcionada para o chdo expressa inferioridade, e quando muito erguida
expressa arrogancia. Para manté-la na posi¢cdo correta e bem alinhada, imagine o queixo

paralelo ao solo e o olhar acima do ombro.
De pé
A senhora

e Perna esquerda ligeiramente atras, com a direita a fazer angulo reto, junto 4 cova
do pé;
e Se tiver carteira, deve coloca-la do lado esquerdo e deixar a mao direita livre;

e Se nao tiver nada nas maos, deve cruza-las, atras das costas, sobrepondo-as apenas.

O senhor

e Pernas direitas, com os calcanhares juntos, de modo que os pés fagam um ligeiro V;

e As maos (regra geral livres) devem estar atrds das costas, tal e qual a senhora,

ou

e (Caso seja para tirar uma fotografia (tipo casamento) deve ficar ligeiramente de lado
(s6 o corpo, pois o rosto fica de frente para a cdmara), com os bragos cruzados, ou

antes, sobrepostos.

Sentado
A senhora

e Deve ajustar o corpo as costas da cadeira;
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e Numa poltrona ou sofa, deve sentar-se na beira;

o Deve manter sempre as costas direitas;

e Nunca deve cruzar as pernas;

e Deve manter as costas direitas, lado a lado, ou se preferir uma forma mais cdmoda,
colocar o pé esquerdo assente no chdo e, entdo, cruzar pela parte de tras o pé
direito;

e Se tiver uma secretaria na sua frente, deve evitar descansar os cotovelos, assim
como deve controlar a vontade de se descalgar por baixo do moével;

e Durante a refeicdo, nunca deve apoiar os cotovelos na mesa — o que se apoia é
simplesmente a parte ligeiramente acima do pulso;

e Admite-se o descanso dos cotovelos na mesa, excecionalmente, entre pratos,

enquanto a conversa decorre.

O senhor

e Deve sempre sentar-se bem, com postura masculina;

e Deve evitar cruzar as pernas a frente de uma senhora;

e As mdos devem estar apoiadas, com a palma da mao para baixo, sobre os joelhos,
sempre que esteja conversando, de modo formal, com uma senhora;

e A mesa de refeicdo, deve ter uma posicdo de bracos idéntica & que descrevemos

para a senhora.

4. Algumas normas de conduta

4.1. Os 10 mandamentos do dresscode empresarial
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2 - Respeitar os cédigos empresariais. Cada organizagao tem um cédigo sobre o que é
adequado vestir, mesmo que nao esteja escrito. O guarda-roupa deve estar de acordo com

a imagem da empresa.

2 - Parecer e ser. Vestir de acordo com a profissdo, idade e silhueta para transmitir uma
imagem credivel. Ndo tentar fingir uma idade diferente da real pois denota instabilidade

psicoldgica.

2 - Tamanho certo. Uma camisa a arejar, deixando antever frestas, vislumbrando pele e
umbigo, decotes e rachas despropositadas ou roupas demasiado apertadas deitam por

terra as ambigdes profissionais.

2 - Nao misturar. Nao misturar pecas formais e informais como calgas de fato com camisas
desportivas ou camisoldo. Evitar t-shirts com bonecos, ditos espirituosos ou de algas com

blaser.

2 - Acertar no evento. Usar vestudrio idéntico para visitar uma obra ou participar na
reunido da administracdo é o mesmo que ndo distinguir alhos de bugalhos. As pessoas de

sucesso vestem-se de forma diferente para as diversas ocasides profissionais.

2 - Potenciar as opgGes. Ter um guarda-roupa pratico e coordenado permite poupar tempo

na escolha do conjunto, maior nimero de combinacdes e mais facil atualizacao.

2 - O chefe da orquestra. O ambiente e a cultura de qualquer empresa sdo definidos pelas
pessoas que ocupam os cargos mais altos na empresa. Basear-se neles é o ritmo mais

seguro.

2 - Dominar o cédigo de cores. Descobrir os tons que favorecem mais. As cores erradas
envelhecem e fazem parecer doente. Escolher tons que figuem bem com os olhos, a pele e

o cabelo tem um efeito globalmente positivo na aparéncia.

92 - Desporto empresarial. A pratica de desporto com colegas ou clientes requer
equipamento indicado. Vestir de modo apropriado quer dizer que se conhece o jogo e as

regras, caso contrario passa-se a imagem de amador ignorante.
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109 - Fazer lista de compras. Saber o que se quer e do que se precisa antes de fazer compras.

Caso contrdrio compramos coisas que ndo condizem com nada, ou que ndo sao necessarias,

gastando muito mais dinheiro do que queriamos.

4.2.

Conselhos para valorizagdao da imagem

Pontualidade

Em negociagdes internacionais o conceito de pontualidade varia. No Brasil e na
América Latina em geral, aceita-se um atraso de meia hora; na Alemanha e na Suica
exige-se pontualidade rigorosa. Em qualquer caso, nos compromissos profissionais,
um atraso pode comprometer o negécio e, quem quer dar boa imagem de si préprio,
deve procurar ser pontual.

Se a reunido se atrasar, quem ficou a espera pode ficar irritado e comecara o
contacto na defensiva ou mesmo com espirito de ndo cooperacao. A pontualidade
deve ser a norma nos compromissos profissionais e deve ser cumprida, sobretudo,
tratando-se de reunides com muitos participantes, até para evitar que quem preside
aos trabalhos tenha de fazer um breve sumario do que ja foi discutido cada vez que

chega um retardatdrio, o que irrita os participantes que chegaram a horas.

SER Bem-educado E POSITIVO

Toda a gente reage melhor a uma critica que comega com um elogio e que é feita
de forma cordata e positiva.

Ha maneiras de dar ordens que facilitam o seu cumprimento. O uso do condicional,
por exemplo, ou de um sorriso a acompanhar a frase, nao é sinal de fraqueza, mas

de consideracado pelos outros.

MOSTRAR CONSIDERACAO

Deve ser a preocupacao de quem pretende criar uma boa relacao interpessoal entre

todos os elementos do grupo empresarial.
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Das pessoas com que temos de lidar no dia-a-dia, umas podem ser mais simpaticas
do que outras, mas todas nos devem merecer a mesma consideragao se queremos

obter a sua colaboragdao empenhada.

DISCRICAO

Nada pode prejudicar mais uma carreira do que uma indiscrigao.

Ainda que seja para demonstrar que se esta dentro de todos os assuntos da
empresa, ndo se deve nunca quebrar o sigilo profissional, mesmo junto dos seus
amigos mais intimos. Nunca se deve revelar nada sobre a empresa ou sobre os seus
colaboradores que possa causar prejuizo se aparecer nos jornais do dia seguinte.
Por outro lado, deve-se procurar ndo chamar demasiado a atenc¢do para o que se faz
nem para a sua importancia profissional. Seja a falar, seja a vestir, seja a lidar com

as outras pessoas, o comportamento deve ser irrepreensivel mas discreto.
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