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SEGMENTO: SERVIÇO 
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APRESENTAÇÃO 

A Excelência no Atendimento ao Cliente é um curso de muito útil tanto para os 
proprietários de grandes e pequenas empresas e todos os seus colaboradores, todos aqueles 
que desejam competir no mercado atual. Com tantas empresas oferecendo produtos similares 
um dos caminhos para competir e exceder a expectativas dos clientes. As competências que 
serão desenvolvidas neste curso são as seguintes: 

◙ Adequar os diferentes conceitos de clientes e distinguir diferentes tipos de
atendimento ao cliente no oferecimento de produtos e serviços, atuando com responsabilidade 
inerente ao profissional de atendimento. 

◙ Trabalhar a comunicação como ferramenta de atendimento para ouvir e identificar as
necessidades do cliente, agindo com assertividade na comunicação de modo a receber e 
fornecer feedback com habilidade. 

◙ Gerenciar situações difíceis, reclamações e conflitos com os clientes.



O QUE É QUALIDADE? 

Os cuidados com a qualidade dos produtos e serviços não são uma preocupação 
recente. Os artesãos desde sempre cuidaram de sua produção em todos os sentidos: criavam, 
confeccionavam, atendiam o cliente, vendiam, e procuravam agradar a clientela... Até hoje 
quando a produção é artesanal, o próprio fabricante cuida da comercialização, do atendimento 
e da entrega do produto. É ele quem verifica se o cliente está satisfeito ou não, se precisam 
aprimorar seus serviços; é ele que inova o processo produtivo para melhor atender ao cliente e, 
assim, mantê-lo fiel. 

Como as tecnologias evoluem e inovam a produção sistematicamente, as empresas 
acabam colocando no mercado uma enorme diversidade de produtos cada vez mais sofisticado 
e atraente ao consumidor. Para se diferenciarem no mercado procuram valorizar os seus 
produtos com publicidade e marketing, sem deixar de lado a qualidade no atendimento e nos 
serviços associados. Os clientes se veem então, cercados por ofertas, vantagens, gentilezas, 
garantias e direitos. 

Nesse ambiente competitivo, surge o cliente mais exigente em relação à qualidade 
do produto e dos serviços que vai consumir. A qualidade passou a ser o principal diferencial, 
não só nos produtos, mas, sobretudo dos serviços oferecidos pelas empresas. 

A IMPORTÂNCIA DA QUALIDADE PARA EMPRESA 

Todos sabem que má qualidade nos remete a ideia de algo mal feito, mal concebido, 
mal projetado, elaborado com falhas ou mal organizado. Bom padrão de qualidade, ao 
contrário, representa a condição ou atributo de alguma coisa bem elaborada, bem planejada e 
que atenda as especificações, satisfazendo, assim, produtores, prestadores de serviços e 
clientes. O segredo para atingir tal objetivo reside nas empresas prestadoras de serviços 
concentrarem-se profundamente nas necessidades e nos desejos do cliente, criando um serviço 
que atenda ou exceda as expectativas dos clientes. 

O que mais pode satisfazer o cliente além de bons preços? É verdade que o item 
preço tem um apelo muito forte junto ao cliente, porém, a qualidade dos serviços prestados é 
decisiva. Se uma papelaria oferece bons preços, mas, é desorganizada, e os clientes levam 
horas para serem atendidos por profissional mal-educado, é claro que essa papelaria tem os 
dias contados. Na primeira oportunidade ela será substituída por outra que tenha bom 
atendimento e funcionários educados e atenciosos, preços de mercado e ainda ofereça grande 
variedade de mercadorias, entrega em domicílios e facilidade de pagamento sem burocracia. 

 

Não esqueça: Tenha prazer em atender, 

lembre-se atendemos pessoas, dotados de 

percepções, expectativas e pontos de 

vistas diferentes. 



 AUTOAVALIAÇÃO 

Consigo identificar com certa facilidade situações onde é preciso manter o equilíbrio 
emocional? 

SIM   (  )  NÃO (     ) 

Consigo perceber se a situação está favorável e tento convencer outras pessoas a 
entenderem o que eu estou dizendo com facilidade? 

SIM (  )  NÃO (     ) 

Sou uma pessoa que me coloco no lugar do outro? 

SIM (  )  NÃO (     ) 

Eu sei claramente o que quero da vida, e qual é o meu papel dentro da empresa?  

SIM (  )  NÃO (  ) 

É comum na minha vida passar por situações onde o resultado final pode dar errado? 

SIM (  )  NÃO (  ) 

Sou uma pessoa que costumo pensar antes de fazer as coisas? 

SIM (  )  NÃO (  ) 

Eu gosto de estar sempre mudando as coisas em minha vida. 

SIM (  )  NÃO (  ) 

Gosto de fazer minhas coisas com qualidade? 

SIM (  )  NÂO (  ) 

Gosto de descobrir maneiras de fazer as coisas de forma diferente? 

SIM (  )  NÃO (    ) 

Sou uma pessoa que quando sei que é para fazer algo, vou lá e faço? 

SIM (  )  NÃO (    ) 



� 

O PAPEL DO PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE 

A qualidade do serviço que se presta, em termos de mercado, pode ser definida 

como grau em que se satisfazem as exigências e as necessidades do cliente. Qualquer pessoa 

sabe, teoricamente, os caminhos para um bom atendimento: consideração, educação, 

simpatia, sorriso, paciência, tolerância, flexibilidade, idoneidade, atenção, boa aparência, 

sensibilidade e respeito. 

O difícil mesmo é tudo isso funcionar na prática. Embora pareça às vezes impossível 

este é o caminho, uma vez que as pessoas são muito mais impulsionadas pelas emoções do que 

pela. Por isso, ao atender o cliente, mais importante até daquilo que se diz, é a maneira, o jeito 

como a informação é transmitida. 

O papel de quem atende é o de ajudar o cliente no momento certo e propiciar para 

que ele se sinta bem na sua empresa, que desfrute das vantagens que a mesma oferece, criar 

um clima, uma cultura voltada a um atendimento de qualidade, com presteza, rapidez e 

satisfação em atender. 

Hoje o contato com o cliente tende a ser cada vez maior, mais individualizado e o 

cliente e o cliente não esquecem o bom atendimento que recebeu. É certo que um cliente mal 

atendido conta para um maior número de pessoas sobre o insucesso de seu relacionamento na 

empresa do que um cliente bem atendido. 

Por essa razão, toda equipe da empresa tem responsabilidade pela qualidade no 

atendimento. 

A conquista de novos clientes e a manutenção dos atuais clientes é a maneira mais 

sólida de alcançar e ultrapassar os objetivos da empresa. Um dos principais valores a serem 

perseguidos pela empresa é de fidelizar o cliente, isto é, torná-lo um amigo que sempre volta e 

que sente confiança naquele ambiente profissional. 

As reclamações e sugestões dos clientes contribuem para as melhorias internas e 

aperfeiçoamento do trabalho que se executa. Está provado por diversas pesquisas realizadas 

que o melhor remédio para um cliente insatisfeito é abrir os canais para ouvi-lo. Por outro lado, 

os clientes que tendem a serem infiéis às empresas são justamente aqueles que não reclamam.  

 DICA IMPORTANTE 

“Um cliente é o visitante mais importante da nossa casa. Ele não depende de nós, nós é que 

dependemos dele. Ele não é uma interrupção de nosso trabalho. Ele é o propósito de nosso 

trabalho. Ele não é um estranho em nosso negócio. Ele faz parte do nosso negócio. Nós não 

estamos fazendo um favor em nos dá essa oportunidade”. 

http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.sucessomix.110mb.com/cliente.JPG&imgrefurl=http://www.sucessomix.110mb.com/&h=380&w=381&sz=52&hl=pt-BR&start=1&usg=__DjgHFhLjwlU6c5YWBzxH-wp2U4g=&tbnid=AGGzQZV3t-aQsM:&tbnh=123&tbnw=123&prev=/images%3Fq%3DATENDIMENTO%2BAO%2BCLIENTE%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN
http://images.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.sucessomix.110mb.com/cliente.JPG&imgrefurl=http://www.sucessomix.110mb.com/&h=380&w=381&sz=52&hl=pt-BR&start=1&usg=__DjgHFhLjwlU6c5YWBzxH-wp2U4g=&tbnid=AGGzQZV3t-aQsM:&tbnh=123&tbnw=123&prev=/images%3Fq%3DATENDIMENTO%2BAO%2BCLIENTE%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN


HABILIDADES ESSENCIAIS DO PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO 

Quem busca, em qualquer lugar alguém que o atenda tem a esperança de que 

ocorram ao menos três coisas: 

1- Ser atendido
2- Sentir-se acolhido
3- Ver sua necessidade resolvida

Para que isso ocorra, o profissional de atendimento precisa reunir as seguintes 

habilidades: 

1. DESENVOLVER A CONFIANÇA E A FIDELIDADE CO CLIENTE: Atender às necessidades dos
clientes progressivamente e fazer o que é sensato para preservar os interesses desses.

2. COLOCAR-SE NO LUGAR DOS CLIENTES: Demonstrar sensibilidade em relação aos
problemas dos clientes; preocupar-se com os mesmos, demonstrando respeito e
reconhecendo os diversos tipos de personalidade de forma a agir adequadamente.

3. PRESTAR ATENÇÃO: Não apenas ouvir os clientes, mas esforçar-se para entender o real
significado do que dizem.

4. DEMONSTRAR MOTIVAÇÃO PESSOAL: Ser atencioso, otimista e prestativo. Mostrar
interesse no auto desenvolvimento, ser confiante e independente no trabalho.

5. DOMINAR A TENSÃO: SER ORGANIZADO: calmo e construtivo. Demonstrar tolerância e
paciência e controlar as emoções.

6. TRABALHAR EM EQUIPE: Cooperar com os outros colegas e manter relacionamentos
positivos e produtivos com outros grupos de funcionários, sendo estes do mesmo grupo
ou de diferentes áreas da empresa.

7. MANTER O PROFISSIONALISMO: Apresenta-se bem, o que inclui boa aparência e zelo
na forma de se apresentar e vestir, bem como manter uma atitude profissional para
com o cliente.

8. RESOLVER PROBLEMAS: ser capaz de resolver uma gama variada de problemas dos
clientes, coletando e analisando informações para discutir soluções e chegar a mais
adequada delas.



9. APLICAR CONHECIMENTOS E HABILIDADES TÉCNICAS: Saber usar equipamentos de
tecnologia de ponta. Ferramentas e quaisquer recursos disponíveis que facilitem a
oferta de um serviço mais rápido e eficaz.

10. ORGANIZAR AS ATIVIDADES DO TRABALHO: Ter um método eficiente e ordenado de
cumprir as tarefas, o que inclui a decisão sobre prioridade e a solução simultânea de
vários problemas.

A IMPORTÂNCIA DA COMUNICAÇÃO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE 

Comunicação é o processo que consiste em transmitir e receber uma mensagem 

com a finalidade de afetar o comportamento das pessoas. 

 A importância da comunicação no âmbito da empresa, ou em qualquer área do 

convívio humano é inquestionável, pois possibilita todos os relacionamentos e torna possível a 

interação entre as pessoas. 

A comunicação entre cliente e atendente (servidor) é outro fator que deve existir, 

contribuindo para realização de um pleno atendimento. É através do atendimento pleno que se 

pode cativar definitivamente o cliente. 

Deve procurar adequar sua linguagem à do cliente. Sempre levando em conta o 

nível cultural do mesmo. Checando se a mensagem transmitida foi compreendida. 

O que é a comunicação? E como se dá a comunicação? 

EMISSOR    MENSAGEM    RUIDO    RECEPTOR    FEEDBACK 

Embora não haja um modelo único de comunicação que leve em consideração todos 

os elementos que possam ser envolvidos em uma comunicação especifica, todos os modelos 

incluem: 

Emissor   É aquele que tem iniciativa da comunicação 

A mensagem   A forma de transmissão 

O receptor   Aquele a quem se dirige a mensagem 

Feedback  O retorno da mensagem dado pelo receptor ao emissor. 



A comunicação pode ser através de diferentes formas ou canais: 

Comunicação Verbal – oral e escrita 

Comunicação não verbal 

Expressão corporal      

COMUNICAÇÃO VERBAL 

A comunicação verbal é a mais frequentemente utilizada, é a efetuada por meio de 

palavras. São conversa pedidos, debates, discussões, que podem ser orais e escritos. 

COMUNICAÇÃO NÃO-VERBAL 

A comunicação não verbal ocorre a todo o momento no ambiente empresarial e 

social, mas não prestamos a devida atenção a ela. 

A comunicação não verbal vai muito além da linguagem de sinais, e inclui o modo 

como usamos nosso corpo, nossos gestos e expressões, por exemplo, para transmitir 

mensagens. 

Um dos aspectos mais importantes a uma comunicação e também um dos mais 

difíceis é a capacidade de ouvir, que engloba três aspectos: 

Escutar estar atento, ouvir e acompanhar mentalmente a mensagem. 

Entender, perceber o sentido da ideia, interpretar a mensagem. 

Absorver, assimilar, concentrar as informações. 

Saber ouvir é uma atividade que pode ser desenvolvida e contribuir para o 

enriquecimento do relacionamento com os clientes. 

A chave para essa escuta ativa e eficaz é a vontade e a capacidade de escutar a 

mensagem inteira, e responder apropriadamente e com a empatia ao conteúdo e à intenção 

(sentimentos, emoções etc.) a mensagem. 

Nas empresas o processo de comunicação aberto, claro transparente, em que as 

informações fluem com facilidade, entre a direção, gerência e de todos colaboradores, é 

fundamental para que possamos ver e compreender o outro, e criar um ambiente que propicie 

o desenvolvimento do trabalho de forma tranquila segura e eficaz.

Quando desenvolvemos nossa capacidade de perceber o que o outro nos comunica 

através da linguagem corpórea poderemos manter uma comunicação eficaz com as pessoas. 



        EXPRESSÃO CORPORAL 

      Seu corpo é um dos fatores mais importantes em sua comunicação. Isto é válido 

sempre que você estiver dialogando frente a frente com uma pessoa ou um grupo. Se você não 

sabe usar corretamente a postura como ferramenta de comunicação, pode estar transmitindo a 

ideia errada para seus ouvintes, e recebendo reações diferentes das que gostaria. Ao estar 

falando com alguém você pode reforçar sua mensagem usando a postura e os gestos. Estes são 

alguns fatores que indicam sua postura: 

Sinais Negativos: 

✔ Ombros encolhidos;
✔ Olhar desinteressado e aborrecido;
✔ Lábios apertados;
✔ Ficar olhando para outras direções;
✔ Ficar batendo o pé;
✔ Balançar na cadeira;
✔ Suspiros;
✔ Bater na mesa com os dedos;
✔ Braços cruzados;
✔ Ficar caído para trás na cadeira, em uma posição muito relaxada;
✔ Balançar a cabeça (em sinal de “não”) quando outro está falando;

Sinais Positivos: 

✔ Manter os braços e mãos em posição neutra (não cruzados);
✔ Manter a cabeça e ombros levantados;
✔ Olhar diretamente para o interlocutor;
✔ Balançar a cabeça (em sinal de “sim”) quando outro está falando;
✔ Manter os olhos bem abertos;
✔ Manter uma postura quase estacionária (muitos movimentos distraem o

interlocutor).

Peça para pessoas de confiança (não serve um funcionário que não terá coragem de 

criticá-lo construtivamente) que avaliem sua postura, anotando tudo o que percebem 

enquanto você fala ou escuta. Você pode, inconscientemente, estar adotando vários destes 

sinais na sua comunicação. Aprenda a usar os sinais corretos junto com a mensagem que quer 

transmitir. 



BARREIRAS À COMUNICAÇÃO EFICAZ 

Dificuldades de expressão 

Muitas vezes por não usar palavras adequadas ou por não saber como transmitir a 

sua ideia, a pessoa não consegue passar a mensagem de maneira objetiva. 

1. Timidez/medo de expressar opiniões: A vergonha o receio de falar bobagens, o medo
de falar errado e não ser aceito impedem a comunicação.

2. Escolha inadequada do receptor: Isso ocorre quando a mensagem não deveria ser
dirigida àquela pessoa (por não ser responsável ou por não estar envolvida com o
assunto em questão: o ou ainda por não ter como resolver).

3. Escolha inadequada do meio Muitas vezes a mensagem é mais bem transmitida através
do telefone. Outras exigem uma mensagem escrita ou transmitida pessoalmente.

4. Suposições: Quando uma pessoa inicia uma conversa a partir do que supõe que outra
pessoa pensa, conhece ou sabe, omitindo quaisquer preliminares, a comunicação corre
o risco de não se completar.

5. Excesso de intermediários: Se o emissor não transmite a mensagem diretamente ao
receptor final, as pessoas que vão dar continuidade ao processo de comunicação podem
deturpar a mensagem até inconscientemente.

6. Atitude de pouco interesse pelo que o outro tem a dizer: Isso leva o emissor a abreviar
o assunto ou mesmo omitir a mensagem.

7. Estereótipos e Preconceitos: Muitas vezes a aparência física de uma pessoa, sua
inclusão em determinado grupo étnico ou social, sua profissão, seu modo de se vestir,
de falar ou mesmo o assunto que ela tem a tratar, podem fazer com que o receptor
levante barreiras à comunicação.



8. Estado físico emocional: Situações de tensão, euforia, cansaço físico ou mental.
Prejudicam a emissão ou recepção de uma mensagem.

9. Palavras de duplo sentido: Quando o emissor utiliza palavras sujeitas diferentes
interpretações, ou quando o receptor atribui outro sentido às palavras que foram ditas,
impede a exata compreensão da mensagem.

10. Palavras técnicas: Quando a mensagem é transmitida utilizando termos técnicos
específicos, corre-se o risco de se prejudicar compreensão plena do conteúdo.

 “O ouvido é o caminho do coração” 

Autor: Voltaire 



QUANDO A COMUNICAÇÃO FALHA 

A má comunicação também gera uma série de equívocos e mal-entendidos. Quantos de nós já 

não passamos por situações embaraçosas por falhas de pequenos recados ou textos mal – 

interpretados? 

Veja abaixo o festival de recados e informações mal-entendidas 

O HALLEY 

De: Diretor Industrial 

Para: Gerente da Divisão de Pessoal 

Na próxima sexta feira, aproximadamente às 17:00 horas, o cometa Halley estará visível nesta 

área. Trata-se de um evento que ocorre somente a cada 76 anos. Assim, por favor, reúna os 

funcionários no pátio da fábrica, todos usando capacetes de segurança e eu explicarei o 

fenômeno a eles. Se estiver chovendo, não poderemos ver nada. Neste caso, reúna os 

funcionários no refeitório e mostrarem a eles um filme cientifico sobre o cometa. 

De: Gerente da Divisão de Pessoal 

Para: Gerente de Produção 

Por ordem do diretor industrial, na sexta feira às 17; horas, o cometa Halley vai aparecer sobre 

a fábrica. Se chover, por favor, reúna os funcionários, todos usando capacetes de segurança, e 

os encaminhe ao refeitório, onde o raro fenômeno terá lugar, o que acontece a cada 76 anos. 

De: Gerente de Produção 

Para: Chefe de produção 

A convite do Diretor industrial o cientista Halley, de 76 anos, vai aparecer no refeitório da 

fábrica usando capacete, para fazer uma demonstração sobre os fenômenos celeste. Se chover, 

o Diretor Industrial dará outra ordem o que ocorre a cada 76 anos.

De: Chefe de Produção 

Para: Mestres 

Na sexta-feira, às 17:00 horas o Diretor Industrial, pela primeira vez em 76 anos, vai aparecer 

no refeitório da fábrica com o senhor Halley. Todo mundo deve estar lá, pois vai ser 

apresentado o problema de chuva na segurança. Se chover, o Diretor Industrial levará a 

demonstração para o pátio da fábrica. 

De: Mestres 

Para: Funcionários 



Todo mundo deve estar vestido com segurança no pátio da fábrica na próxima sexta-feira, às 

17:00 horas. O Diretor Industrial e o senhor Halley, cientista famoso, estarão lá para falar sobre 

os fenômenos da chuva. Caso comece a chover, mesmo, é para ir ao refeitório na mesma hora. 

O exercício será lá, o que acontece a cada 76 anos. 

COMENTÁRIOS QUE SURGIRAM ENTRE OS FUNCIONÁRIOS 

Na sexta feira, o Chefão da Diretoria Industrial vai fazer 76 anos e convidou todo mundo para 

uma festa às 17:00horas, no refeitório. Vão estar lá, convidado pelo chefão, Bill Halley e seus 

Cometas. Todo mundo deve estar de capacete, porque a banda é muito louca e o rock vai rolar 

solto até de manhã.   

A QUESTÃO DO FEEDBACK 

Feedback é um processo de ajuda para as mudanças de comportamento; é a 
comunicação a uma pessoa, ou grupo no sentido de fornecer-lhe informações sobre como 
atuação está afetando outra pessoa. Quando eficaz ajuda o indivíduo (ou grupo) a melhorar o 
seu desempenho e assim alcançar os seus objetivos. 

(Moscovicis; 2001) 

Como a comunicação eficaz deve ser a que acontece em duas ou várias direções, o 

retorno ou feedback à comunicação de uma pessoa ou equipe é indispensável para a redução 

de falhas e distorções, pois permite a cada pessoa o autoconhecimento, a revisão de 

percepções, valores ou posições e a correção de rumos. 

Como dar feedback para que ele seja aceito e utilizado de forma construtiva? 

Para que o feedback possa ser efetivo e positivo dentro da equipe, é preciso que você: 

● Leve sempre em conta que feedback eficaz é o que ajuda as pessoas ou equipes a
melhorar seu desempenho a alcançar seus objetivos.

● Crie e mantenha o costume dentro da equipe de dar e receber feedback.

● Estabeleça uma relação de respeito e confiança mútua.

TIPOS DE COMPORTAMENTO DO ATENDENTE 

Que tipo de comportamento você costuma adotar quando enfrenta um cliente 

descontente? Quando um cliente perde o controle, levanta a voz e gesticula exageradamente, 

você responde na mesma moeda oi fica sem ação? Seu comportamento em situações de 

conflitos é agressivo, defensivo ou assertivo? 



✔ Comportamento defensivo: Atendentes defensivos ficam elaborando desculpas
e procurando culpados enquanto o cliente fala. Não se comprometem e não
assumem responsabilidades.

✔ Comportamento Assertivo: O profissional de atendimento assertivo é capaz de
agir com sinceridade, sem inibição, temor ou agressividade. Sabe ser firme
quando necessário. Sabe dizer não de forma apropriada e convincente.

✔ Comportamento agressivo: Tem dificuldade em ouvir e praticar a empatia. Usa
gestos exagerados e volume de voz mais intenso e não se importa com a solução
do problema.

O PERFIL DO CLIENTE 

Segundo alguns consultores não existem desafio profissional maior do que lidar com 
pessoas. O homem sempre será um emocionante mistério a ser desvendado pelo profissional 
de atendimento. 

Como não podemos imaginar que atitude terá o próximo cliente, às vezes é um 
cliente educado, ou tímido, recatado, ou quem sabe, um cliente aborrecido, desses que fala 
alto e exige ser atendido pelo proprietário. 

Vamos agora identificar os diferentes tipos de clientes e qual a forma mais 
adequada para atendê-los, em seguida crie você um tipo de cliente: 

Cliente orgulhoso 
É o cliente que entra na loja ares de superioridade. 
Trate-o com cuidado, pois ele não tolera falta de atenção e consideração. Com ele, o 
importante é ouvi-lo. Se souber atendê-lo bem, será um grande cliente. 

Cliente tímido 
Tem o aspecto sereno e triste, é reservado, conversa pouco e geralmente possui a voz macia e 
fraca. 
Trate-o fazendo o possível para deixá-lo à vontade e para desinibi-lo. É indeciso e desconfiado. 
Ajude-o a decidir dizendo. “Se me permitir opinar, eis aqui um artigo que lhe serve”. 

Cliente normal 
 Ouve com naturalidade, pensa, pondera e decide. 
 Expor com clareza e ouvir atentamente, manter a calma e aceitar as observações contrárias. 
Argumente com objetividade. 

Cliente grosseiro 
Em geral agressivo, gosta de brigar e discutir expõe suas opiniões, fala alto.  É muito sensível. 



Agir com calma e compreender o cliente.  Evitar discussões e atritos, usar tom de voz 
adequada, esclarecer suas dúvidas de forma clara e cortês, resolver suas solicitações. Não 
encarar os problemas como algo pessoal. 

 Cliente sabe tudo 
É crítico, autossuficiente e vaidoso. Julga-se em posição mais importante que os outros É 

esnobe e não aceita opiniões. 

Determinar o motivo da chamada, escutar com tolerância orientar e fornecer a informação com 

cortesia e atenção. Repetir as frases demonstrando que concorda com ele. Manter uma atitude 

profissional sem deixar que o seu emocional interfira na conversa. 

 Cliente falador 
É simples e espontâneo, aplica uma conversa agradável, fala muito tornando difícil intercepta-la 

sem interromper. Tende a desviar o atendente do assunto. 

Tenha atitudes simples e simpáticas, seja sociável e um bom ouvinte, conduza o diálogo e 

mantenha-o. Procure agir com calma tomando a palavra, lidere a conversa no momento em 

que o cliente disser algo com o qual se possa concordar. 

Cliente impulsivo 
É impulsivo. Gasta em excesso, ao se sentir prejudicado reclama da empresa e de seus 

funcionários. Não aceita opiniões. 

Seja rápido e objetivo, saiba ouvi-lo, dê uma orientação cuidadosa. Explique todos os detalhes. 

COMO ADMINISTRAR SITUAÇÕES DIFICEIS E CONFLITOS COM OS CLIENTES 

Nem tudo são flores na vida de um profissional de atendimento. Com alguma 
frequência é preciso enfrentar situações complicadas, clientes insatisfeitos e agressivos. Nem 
sempre existe um “culpado”. A insatisfação do cliente pode ser resultado de um simples mal-
entendido. Um ligeiro descuido é capaz de transformar um pequeno deslize num problema de 
proporções gigantescas. Uma semana atribulada e estressante, pode contribuir para 
transformar aquele senhor simpático de ontem no cliente rancoroso de hoje.  

Como deve agir o profissional de atendimento frente a frente com cliente agressivo? Veja a 
seguir algumas dicas importantes: 

✔ O cliente pode não ter razão, mas a satisfação dele é o que importa para a
empresa. Por isso, evita o confronto é fundamental.

✔ Se, por acaso, o relacionamento com o cliente torna-se tenso, pedir desculpas
pode ser uma boa saída: não é humilhação para quem pede, mas um sinal de
grandeza. Pois mostra que a pessoa está disposta a zerar o mal-entendido e
recomeçar uma relação de confiança mútua.



RELAÇÕES HUMANAS  

Relações humanas é uma disposição interior, uma aceitação 

do outro que transparece no modo de falar, de olhar, na postura e, 

sobretudo na forma de agir adequada. É a técnica da convivência. 

Têm sido estudadas como uma ciência – A ciência do 

comportamento humano, em seu relacionamento interpessoal. 

O estudo das relações humanas vale-se de outras ciências que estuda o homem em 

seu relacionamento, como a psicologia, a sociologia, a moral, enfim as chamadas ciências sociais. 

Por isso as relações humanas são chamadas ciências do comportamento humano. 

PERSONALIDADE é o conjunto de qualidades psíquicas, herdadas e adquiridas, que 

caracterizam um indivíduo e o tornam original. 

TEMPERAMENTO é a maneira de reagir que cada pessoa traz consigo geneticamente, 

através dos pais. Faz parte da constituição dos indivíduos.  É imutável. 

CARATÉR é essencialmente formado pela experiência das pessoas, especialmente na 

infância. É modificável pelas descobertas e experiências do indivíduo 

A base para as boas relações interpessoais é, portanto, compreender que cada pessoa 

tem uma personalidade própria, que precisa ser respeitada e que traz consigo, todas as 

situações, necessidades sociais, materiais e psicológicas, que precisa satisfazer, e que 

influenciam o seu comportamento. 

Esse relacionamento poderá ocorrer entre: 

♦ Uma pessoa e outra 

♦ Entre membros de um grupo 

♦ Entre grupos numa organização 

Relações Humanas podem ser entendidas como: 

♦ Comunicação interpessoal 

♦ Comunicação intrapessoal 

 

  



DIFERENÇAS INDIVIDUAIS 

Na descrição de qualquer pessoa, o detalhe de comportamento que a distinguem pode 

classificar-se dentro de certos aspectos mais ou menos delimitados que são os seguintes. 

♦ Aparência física: é o tipo físico, a constituição, a expressão do rosto e a maneira de vestir da 

pessoa. 

♦ Capacidade intelectual: revela-se no modo de falar, o tipo de ideias que expressa as coisas de 

que fala, assim como o seu sistema de valores e estado psicológicos. 

♦ Emotividade: Manifesta-se através de seus gostos e repugnância, agressividade ou docilidade 

sua reação frente aos acontecimentos adversos, se está geralmente tranquila e segura de si 

mesma, se fica aborrecida com facilidade, se tolera uma brincadeira, etc. 

♦ Qualidades Sociais: É a forma que um indivíduo tem de relacionar-se com os demais. 

♦ Sistema de Valores: É o conjunto de atitudes que a pessoa tem perante a vida, 

compreendendo seus princípios morais e suas crenças. 

 A Natureza do Ser Humano – Diferenças Individuais 

 

 O estudo de relações começa pelo conhecimento da natureza do 
homem que “é um universo dentro do universo” (Spinosa). 
 

Assim que nascemos nos dão um nome, uma família, um lar. Em cada casa se 

desenvolve um ser humano único, singular, com uma digital única e recebemos educação, 

princípios, valores e crenças diferentes de nossos colegas de trabalho.  Cada Pessoa vai viver 

diferentes experiências, adquirir diferentes hábitos, vai absorver e perceber as coisas de forma 

diferente da nossa, muitas vezes passamos por uma mesma experiência. Os sentimentos, as 

preferências, as formas e encarar as coisas serão diferentes, pois, foram aprendidos e 

apreendidos de formas distintas. 

Com tanta disparidade como poderíamos querer todos pudesse agir e pensar conforme 

o que julgamos certo ou errado veja o que nos ensina a parábola: 

  “Um monge e seus discípulos iam por uma estrada e quando passavam por uma ponte 

vira um escorpião sendo arrastado pelas águas. O monge correu pelas margens do rio e entrou 

na água. Pegou o escorpião em suas mãos e quando o trazia para fora da água o animal o picou”. 



Por causa da dor, o bom homem o deixou cair novamente no rio. 

Então o monge foi novamente até a margem, entrou no rio, colheu o escorpião e o salvou da 

correnteza. 

Os discípulos haviam assistido a cena e o receberam penalizados: - “Mestre, o 

escorpião o picou! Deve estar doendo muito! Por que foi salvar este bicho tão ruim e venenoso? 

Que se afogasse! Seria um a menos! Veja como ele respondeu a sua ajuda! Picou a mão que o 

salvara! Não mereceria compaixão!”. 

O monge ouviu tranquilamente os comentários e respondeu: 

“ELE APENAS AGIU CONFORME A NATUREZA DELE E EU CONFORME A MINHA”. 

MORAL: Só oferecemos aquilo que temos, jamais poderíamos oferecer o que não é 

nosso. Também não temos o direito de querer mudar os outros, mas com certeza, podemos 

dar o que de melhor temos e podemos também, aprender a apreciar aquilo que o outro tem de 

melhor. 

“Se tornaria menos conflitante e mais positivo se pudéssemos aceitar as diferenças 

individuais e aprender com elas, pois, assim como são diversos os comportamentos, ideias, 

educação e quanto maior diversidade dos comportamentos ou atitudes, maior a riqueza dos 

relacionamentos, interações e aprendizagem”. 

   AUTOESTIMA 

Um dos aspectos da essência humana que não podem ser desconsiderados quando se 

busca a melhoria de si mesmo, o autoconhecimento com vistas às realizações da vida é a 

autoestima. 

Muitos atribuem à autoestima o amor próprio, o gostar de si mesmo, o que não deixa 

de ser uma verdade, porém muito limitada e até passível de ser confundida com sentimentos 

nem sempre equilibrados. Pessoas que gostam tanto de si mesma que se acham o suprassumo 

da espécie humana: isso é autoestima? Claro que não.  

Após longos anos de pesquisas em seu consultório, atendendo pacientes em processos 

terapêuticos no campo da psicologia, Brander define autoestima como sendo uma disposição 

para experimentar a si mesmo como alguém para lidar com os desafios básicos da vida e ser 

merecedor da felicidade. A autoestima se compõe de dois elementos: 



1. Auto respeito: representando a convicção de nosso próprio valor e não ilusão de que 
somos perfeitos ou superiores a qualquer outra pessoa; é a convicção de que nossa vida e nosso 
bem-estar valem a pena ser mantidos; 
2. Auto eficiência: representando a confiança na nossa capacidade básica de aprender o 
que precisamos e de fazer o que é preciso para atingir nossos objetivos, desde que o sucesso 
dependa de nossos próprios esforços. 
 

No mundo atual, manter a autoestima é um requisito básico para o sucesso e para a 

sobrevivência. 

Aplicando o auto respeito, somos capazes de enfrentar a nossa realidade interior, 

somos capazes de enfrentar a nossa realidade interior sem que sejamos levados ao desequilíbrio 

e até a depressão, simplesmente porque temos a oportunidade de nos aceitar como somos e de 

vivenciar a certeza de que temos valor embora tenhamos também limitações. Brander cita os 

processos essenciais que levam processo da autoestima: 

  A atitude de viver conscientemente – temos uma tendência muito forte de fechar os 

olhos para a realidade que, por vezes, é doloroso. Isso nos leva a viver num mundo de ilusões. 

Viver conscientemente deve ser a nossa proposta. 

 A atitude de se auto aceitar - Nesse aspecto, a prática do auto perdão e do auto amor 

é fundamental. Não se trata de fuga e mecanismos psicológicos, mas de viver a plenitude de ser. 

Abandonemos a ilusão de ser aquilo que ainda não alcançamos. Evitemos a autocensura. Vamos 

dar a nós mesmos o direito de possuir os pensamentos que, de fato, possuímos. 

A atitude de ter responsabilidade pessoal – somos autores de nossas próprias ações, 

não os outros. A pergunta não é de quem é a culpa? Mas, “o que é preciso fazer? ” Cada um de 

nós é responsável por si, o que é uma expressão de maturidade. 

 Atitude de ter autoconfiança - Significa ser autêntico nos relacionamentos com os 

outros, não falseando a realidade em relação ao que somos ou àquilo de que gostamos somente 

para obter aprovação. 

Atitude de ter um propósito na vida - significa a identificação de suas    metas e 

objetivos imediatos de longo prazo. Não viver de devaneios, mas deter o controle da própria 

existência. Avaliar se suas ações combinam com os seus propósitos. 

 Atitude de integridade pessoal – Em resumo define-se por viver de     acordo com o 

que pensamos, sabemos, professamos e fazemos. A integridade e a coerência geram confiança. 

Assim é que uma autoestima saudável proporciona muitas oportunidades de 

mudanças no âmbito das organizações. Proporciona ainda um ambiente de confiança e de 

equilíbrio, refletindo diretamente em todos que dela fazem parte sejam clientes internos ou 

externos. 



RELAÇÕES HUMANAS 

As seis palavras mais importantes: “ADMITO QUE O ERRO FOI MEU”    

As cinco palavras mais importantes: “VOCÊ FEZ UM BOM TRABALHO” 

As quatro palavras mais importantes: “QUAL A SUA OPINIÃO”    

As três palavras mais importantes: “FAÇA O FAVOR” 

As duas palavras mais importantes: "MUITO OBRIGADO" 

A palavra mais importante: "NÓS” 

OS DEZ MANDAMENTOS DAS RELAÇÕES HUMANAS 

1. FALE com as pessoas. Não há nada tão agradável e animado quanto uma palavra de

saudação, particularmente hoje em dia quando precisamos mais de sorrisos amáveis.

2. SORRIA para as pessoas. Lembre-se, que acionamos 72 músculos para franzir a testa e

somente 14 para sorrir.

3. CHAME pelo nome. A música mais suave para muitos, ainda continua sendo o próprio

nome.

4. SEJA amigo e prestativo. Se você quer ter um amigo, seja um amigo.

5. SEJA cordial. Fale e aja com toda sinceridade: tudo o que fizer, faça-o com todo o

prazer.

6. INTERESSE-SE sinceramente pelos outros. Mostre que as coisas da qual gostam e com

as quais se preocupam também têm valor para você, de forma espontânea, sem

precisar se envolver diretamente.

7. SEJA generoso em elogiar, cauteloso em criticar. Os líderes elogiam. Sabem

encorajar, dar confiança, e elevar os outros.

8. SAIBA considerar os sentimentos dos outros. Existem três lados em qualquer

controvérsia: o seu, o do outro, e o que está certo.

9. PREOCUPE-SE com a opinião dos outros. Três comportamentos de um verdadeiro

líder: ouça, aprenda e saiba elogiar.

10. PROCURE apresentar um excelente trabalho. O que realmente vale nessa nossa vida

é aquilo que fazemos para os outros.



�   Não Tenha Vergonha de Dizer eu Te Amo 

É baseada em um fato verídico. 

Dois irmãos brincavam em frente de casa, jogavam bolinhas de gude. 

Quando Júlio o menino mais novo disse ao irmão Ricardo: “Meu querido irmão, eu te amo e 

nunca quero me separar de você! ” “Ricardo sem dar muita importância ao que Júlio disse, 

pergunta: ” O que deu em você moleque? Que conversa besta é essa de amar? Quer calar a 

boca e continuar jogando? ” 

E os dois continuaram jogando a tarde inteira até anoitecer, à noite o senhor Jacó, pai dos 

garotos chegou do trabalho, estava exausto e muito mal-humorado, pois não havia conseguido 

fechar um negócio importante. Ao entrar, Jacó olhou para Júlio que sorriu para o pai e disse: 

“olá papai, eu te amo muito e não quero nunca me separar do senhor! ” “Jacó no auge de seu 

mau humor e stress disse: ” Júlio, estou nervoso, então, por favor, não me venha com 

besteiras! ” Com as palavras ásperas do pai, Júlio foi magoado e foi chorar no cantinho do 

quarto. Dona Joana, mãe dos garotos sentindo a falta do filho foi procurá-lo pela casa, até que 

o encontrou no cantinho do quarto com os olhinhos cheios de lagrimas. Dona Joana espantada

começou a enxugar as lagrimas do filho e perguntou: “O que foi Júlio, porque choras”? ” Júlio

olhou para a mãe, com uma expressão triste e lhe disse: “Mamãe, eu te amo muito e não quero

nunca me separar da senhora! ” Dona Joana sorriu para o filho e lhe disse: “Meu amado filho,

ficaremos sempre juntos! ” Júlio sorriu, deu um beijo na mãe e foi se deitar. No quarto do casal

ambos se preparando para deitar, Dona Joana pergunta para seu marido Jacó: “Jacó, o Júlio

está muito estranho hoje, não acha? ” “Jacó muito estressado com o trabalho disse a esposa: ”

Esse moleque só está querendo chamar a atenção... Deita e dorme mulher! ” Então todos se

recolheram e todos dormiram sossegados. Às 2 horas da manhã, Júlio se levanta e vai ao quarto

de seu irmão Ricardo e fica observando o irmão dormir... Ricardo incomodado com a claridade

acorda e grita com Júlio: ” Seu louco, apaga essa luz e me deixa dormir! ” Júlio em silêncio

obedeceu ao irmão, apagou a luz e se dirigiu ao quarto dos pais... chegando ao quarto de seus

pais acendeu a luz e ficou observando seu pai e sua mãe dormir. O senhor Jacó acordou e

perguntou ao filho: “O que aconteceu Júlio” Júlio em silêncio balançou a cabeça em sinal

negativo, respondendo ao pai que nada havia ocorrido. Daí o senhor Jacó irritado perguntou a

Júlio: “Então o que foi moleque? ” Júlio continuou em silêncio”.
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Jacó já muito irritado berrou com Júlio: “Então vai dormir seu doente!” Júlio apagou a luz do 

quarto se dirigiu ao seu quarto e se deitou. Na manhã seguinte todos se levantaram cedo, o 

senhor Jacó iria trabalhar, a Dona Joana levaria as crianças para a escola... Mas Júlio não se 

levantou. Então o senhor Jacó, que já estava muito irritado com Júlio, entra bufando no quarto 

do garoto e grita: “Levanta seu moleque vagabundo!” Júlio nem se mexeu. Então Jacó avança 

sobre o garoto e puxa com força o cobertor do menino com o braço direito levantando pronto 

para lhe dar um tapa quando percebe que Júlio estava com os olhos fechados e que estava 

pálido.. Jacó assustado colocou a mão sobre o rosto de Júlio pôde notar que seu filho estava 

gelado. Desesperado Jacó gritou chamando a esposa e o filho Ricardo para ver o que havia 

acontecido com Júlio... Infelizmente o pior. Júlio estava morto e sem qualquer motivo aparente. 

Dona Joana desesperada abraçou o filho morto e não conseguiu nem respirar de tanto chorar. 

Ricardo desconsolado segurou firme a mão do ir, ao e só tinha forças para chorar também, Jacó 

em desespero soluçando e com os olhos cheios de lágrimas, percebeu que havia um papelzinho 

dobrado nas pequenas mãos de Júlio. Jacó então pegou o pequeno pedaço de papel e havia 

algo escrito com a letra de Júlio: “Outra noite Deus veio falar comigo através de um sonho, 

disse a mim que apesar de amar muito a minha família e dela me amar, teríamos que nos 

separar. Eu não queria isso, mas Deus me explicou que seria necessário. Não sei o que vai 

acontecer, mas estou com muito medo. Gostaria que ficasse claro apenas uma coisa: Ricardo, 

não se envergonhe de amar seu irmão. Mamãe, a senhora é a melhor mãe do mundo. Papai, o 

senhor de tanto trabalhar se esqueceu de viver. Eu amo todos vocês! ”. 

Quantas vezes não temos tempo para parar e amar, e receber o amor que nos é ofertado? 

Talvez quando acordamos possa ser tarde demais..., mas, ainda há tempo! 



EMPATIA 

 “Perceber o que as pessoas sentem sem que elas digam 

constitui a essência da empatia”. Empatia quer dizer 

“colocar-se no lugar do outro” para melhor conhecer e 

compreender os seus sentimentos, as suas ações, os seus 

pensamentos e a visão de mundo. É a capacidade de 

saber como o outro se sente para poder se relacionar e 

trabalhar melhor com ele. 

A Empatia é uma importante ferramenta nas relações interpessoais. 

Para ter empatia é preciso estar aberto para as próprias emoções, para o autoconhecimento, 

Só assim, percebendo os próprios sentimentos, você poderá desenvolver habilidades para 

leitura dos sentimentos dos outros. 

Como entender bem os sentimentos dos outros? 

Você já reparou que as emoções das pessoas, geralmente, não são colocadas em palavras, mas 

em gestos, tom de voz e de outras formas de expressões? 

O primeiro passo para a compreensão do outro está na capacidade de perceber as 

comunicações não-verbais: tom de voz, gestos, expressões faciais, postura física, além do que é 

expresso verbalmente. A verdade emocional está mais no como alguém diz alguma coisa do 

que no que ela diz. 

Segundo Daniel Goleman, as pessoas com capacidade de perceber e compreender os 

sentimentos das outras têm características que as destacam das demais. 

1. São atentas às dicas emocionais e escutam os outros com atenção;
2. Mostram sensibilidade e compreendem as expectativas de outras

pessoas;
3. Prestam ajuda, com base na compreensão das necessidades e sentimentos das

outras pessoas;
4. Veem realmente o outro;
5. Preocupam-se em falar menos para ouvir mais e melhor;
6. São mais flexíveis para desenvolver possibilidades;
7. Levam em conta as condições emocionais em que as pessoas se encontram;
8. Desarmam-se das justificativas e defensividades.



O mundo atual, longe de navegar em áreas tranquilas, agita-se no mar de tempestuoso que 

caracteriza o início do século e, mais do que isso, do milênio. O mundo se transforma 

rapidamente e com ele as pessoas A concorrência sabe e procura os melhores meios para 

amenizar os transtornos da navegação. Torna-se imprescindível buscar instrumentos que 

garantam a permanência segura na embarcação. A empatia, nesse contexto, pode ser uma 

bússola. 

Leia atentamente o texto a seguir, de Otto Lara e reflita. 

Vista cansada 

Acho que foi Hemingway quem disse que olhava a cada coisa a sua volta como se fosse 

pela última vez. Pela última vez ou pela primeira vez? Pela primeira vez foi outro escritor quem 

disse. Essa ideia de olhar pela última vez tem algo de deprimente. Olhar de despedida, de quem 

não crê que a vida continua. Não admira que Hemingway tenha acabado como acabou. Fugiu 

enquanto pode do desespero que o roía – e daquele tiro brutal. 

Se eu morrer, morre comigo certo modo de ver, disse o poeta. Um poeta é só isto: certo 

modo de ver. O diabo é que de tanto ver, a gente banaliza o olhar. Vê não vendo. Experimente 

ver pela primeira vez o que você vê todo dia, sem ver. Parece fácil, mas não é. O que nos cerca, o 

que nos é familiar, já não desperta curiosidade. O campo visual da nossa rotina é como um vazio. 

Você sai todo dia, por exemplo, pela mesma porta. Se alguém lhe perguntar o que você 

vê no seu caminho, você não sabe. De tanto ver, você não vê. Sei de um profissional que passou 

32 anos a fio pelo mesmo hall do prédio do seu escritório. Lá estava sempre, pontualíssimo, o 

mesmo porteiro. Dava-lhe bom-dia e, às vezes, lhe passava um recado ou uma correspondência. 

Certo dia o porteiro cometeu a descortesia de falecer. 

Como ele era? Sua Cara? Como se vestia? Não fazia ideia. 

Em 32 anos, nunca o viu. Para ser notado, o porteiro teve que morrer. 

Se um dia no seu lugar estivesse uma girafa, cumprido o rito pode ser que também 

ninguém desse pela sua ausência. O hábito suja os olhos e lhes baixa a voltagem, mas há sempre 

o que ver gente, coisas bichos. E vemos? Não vemos.



Uma criança vê o que um adulto não vê. Tem olhos atentos e limpos para o espetáculo do 

mundo. O poeta é capaz de ver pela primeira vez o que de tão visto, ninguém vê. Há pai que 

nunca viu o próprio filho. 

Marido que nunca viu a própria mulher, isso existe às pampas. Nossos olhos se gastam no 

dia a dia opaco. É por aí que se instala no coração o monstro da indiferença. 

�A IMPORTÂNCIA DO TRABALHO EM EQUIPE 

Desenvolvendo equipe 

ORGANIZAÇÃO: A organização de uma equipe é caracterizada pela definição de papéis e pela 

divisão dos trabalhos. 

INTERAÇÃO: É a ação que se exerce mutuamente entre duas ou mais pessoas. Com o passar, a 

equipe passa por vários estágios de desenvolvimento e os resultados tendem a se tornar 

melhor. 

COMUNICAÇÃO: É o ato de emitir, transmitir e receber; é o centro de relacionamento entre as 

pessoas. 

GRUPO>>>EQUIPE 

Grupo - Interação de dois ou mais indivíduos interdependentes, que se juntam para atingir 

objetivos especiais. 

Grupo de trabalho - Um grupo que interage, principalmente, para partilhar informações, e para 

tomar decisões que ajudam cada membro a se desempenhar dentro de sua área de 

responsabilidade. 

Equipe de trabalho - Gera sinergia positiva através de esforço coordenado. Seus esforços 

individuais resultam num nível de desempenho que é maior do que a soma dos insumos 

individuais. 
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