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      NOTA DO EDITOR

    


    Falar bem é requisito básico em qualquer relacionamento, seja pessoal ou profissional. Por isso, nas áreas de comércio e serviços, especialmente quando é preciso lidar com o público, a comunicação representa um diferencial de qualidade.


    Partindo do pressuposto de que a capacidade de se comunicar é uma das ferramentas mais importantes para o atendimento, Raquel Bahiense, professora de língua portuguesa e redação, e o jornalista Alexandre Medeiros mostram neste livro a importância de falar bem para conquistar e manter clientes. E alertam: falar bem não significa apenas empregar termos corretos e seguir a estrutura da norma culta. É importante saber que cada situação exige uma postura, um vocabulário e um repertório linguístico próprios.


    Em tom de conversa e com muitas narrativas divertidas, os autores tratam de temas centrais do atendimento: ser educado, respeitar as pessoas, por que se colocar no lugar do outro, a força da linguagem corporal e facial, as diferentes formas de falar, a atenção aos vícios de linguagem e erros gramaticais.


    Participando do esforço de consolidação do Brasil como destino turístico privilegiado e da preparação para grandes eventos, o Senac espera que este livro contribua para o aprimoramento dos profissionais que recebem e interagem com o público e ajudam a construir a imagem de nosso país.
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        ANTES DE TUDO, SEJA EDUCADO

      

    


    No mundo atual, principalmente no mercado de trabalho, é necessário não só preparo técnico, mas também boa formação geral, que inclui desenvoltura na comunicação oral. Falar bem é requisito básico para todas as pessoas. Qualquer relacionamento, seja pessoal ou profissional, é baseado na comunicação. Para os profissionais que lidam com o público, a exigência de uma boa comunicação é ainda maior. A primeira regra é: educação. Para atender bem, é preciso tratar bem.


    Existem inúmeras opções de cursos na área da comunicação: como falar em público, como ser um líder, como vender mais e por aí vai. Mas todos esses cursos valem muito pouco se esta regra básica não for seguida: tratar o outro com respeito e educação.


    Parece óbvio! Mas não é bem assim. No dia a dia podemos nos deparar com muitas situações em que a boa educação passa longe. Quer um exemplo?


    > > >


    Depois de um dia pesado de trabalho, o chaveiro João Lima, conhecido no bairro como “seu Lima”, fechou o quiosque e foi ao mercado para fazer a compra do fim de semana. Início de noite de sexta-feira, mercado lotado, e seu Lima não achou na prateleira de carnes os três quilos de maminha de alcatra para o churrasco de sábado. Ele se aproximou de um funcionário do açougue que fazia reposição e perguntou:


    — Boa-noite, companheiro. Você trabalha no açougue, né? Eu queria levar três quilos de maminha de alcatra, mas não achei aqui. Pode ver se tem lá dentro pra mim, por favor?


    Sem tirar os olhos do que estava fazendo, o funcionário respondeu:


    — O que tem tá aí – e apontou a prateleira praticamente vazia.


    Seu Lima perdeu a calma e protestou em voz alta:


    — Olha aqui, companheiro. Eu trabalhei o dia todo, provavelmente como você, mas lhe fiz uma pergunta com educação. E você responde desse jeito, sem nem olhar pra mim? É assim que se trata um cliente?


    Para piorar a situação, o funcionário mandou esta:


    — Ih, tá estressado, coroa?


    — Vem aqui, seu moleque, e eu te mostro quem é coroa! – esbravejou o seu Lima, com dedo em riste a um palmo do nariz do funcionário.


    Com o alvoroço, o gerente do mercado se aproximou, mandou que o funcionário fosse para dentro e tentou acalmar o seu Lima:


    — Boa-noite, senhor. Tente se acalmar. Posso ajudá-lo?


    — Claro que pode. Eu quero levar três quilos de maminha de alcatra e pedi ao funcionário que visse lá dentro, porque na prateleira não tem. Ele nem olhou pra mim pra responder e ainda me chamou de “coroa”. Eu sou cliente deste mercado há muitos anos e mereço ser tratado com educação. É o mínimo que a gente pode exigir: ser tratado com educação – disse o chaveiro, recebendo o apoio de outros clientes que estavam por perto.


    O gerente pediu que seu Lima aguardasse um instante, foi até o estoque e trouxe os três quilos de maminha de alcatra já empacotados:


    — Aqui está o seu pedido, senhor. Peço desculpas pelo ocorrido. O funcionário não atendeu o senhor com o devido respeito, mas isso não vai mais acontecer. 


    Já mais tranquilo, Seu Lima agradeceu e deu até um tapinha no ombro do gerente. Mas será que para garantir o churrasco de sábado ele precisava ter passado por esse estresse?


    < < <


    Os relacionamentos pedem educação e respeito


    Tratar o outro com respeito e educação não é somente falar “senhor”, “companheiro” ou “doutor”, como muitos pensam. Ser educado é saber se comportar conforme a situação. É ser claro, solícito e gentil, sem ser tolo. Responder a um cliente sem ao menos olhar para ele, como fez o funcionário do mercado, é um desrespeito, não é?


    Algumas pessoas acreditam que somente os que cursaram boas escolas são “educados”. Nada disso! Podemos ser pobres ou ricos, ter cursado escolas particulares ou públicas, ou até não ter tido a oportunidade de estudar, mas temos a obrigação de tratar bem o outro. É uma questão de respeito às pessoas.


    Certamente você já presenciou um profissional sendo grosseiro com uma pessoa em público. Como é feio! Todos olham. Todos percebem. Que recepcionista é esta? Que comerciante é este? Que garçom é aquele?


    Cursos e atualizações são bem-vindos para o aperfeiçoamento profissional. Muito estudo, leitura e atenção também. Mas, para obter sucesso na carreira, é preciso ser uma pessoa educada. Este é o primeiro passo.


    A pressa, a rotina, o volume de trabalho, a falta de atenção aos detalhes impedem, muitas vezes, que sejamos compreendidos, ou pior, fazem com que sejamos mal interpretados. Lidar com público não é tarefa para todos. É preciso relacionar-se com elegância, de forma amável, enfim, com educação e respeito. É preciso ter boa vontade.


    Como conseguir isso? Vamos a algumas regras básicas?


    
      Doutor, Madame


      Chamar alguém de madame ou de doutor não é recomendável. Quando se dirigir a alguém, use senhor ou senhora. Nada de “Madame, o elevador não para nesse andar”, e sim “Senhora, este elevador só para nos andares ímpares. Tome o do lado, por favor”. Nada de “Doutor, seu cartão de crédito”, e sim “Senhor, seu cartão de crédito”. Madame vem do francês e lá pelo século XVIII era usado como forma respeitosa e significava “minha dama” (ma dame). Mas o sentido das expressões muda com o tempo. Entre nós, hoje em dia, chega a ser pejorativo quando chamamos uma mulher de madame: a expressão se tornou sinônimo de alguém que não trabalha e é fútil.

    


    
      Obrigada/Obrigado 


      Agradeça sempre. Se alguém faz uma gentileza, um “Obrigado” é muito importante. Mesmo que seja a tarefa do outro, agradeça! Fale “Obrigado” ao porteiro que espera você entrar antes de fechar a porta do elevador. Agradeça ao empacotador do supermercado, quando ele organiza suas compras nas sacolas. Mas atenção: as mulheres usam “Obrigada” e os homens, “Obrigado”.

    


    
      Não, obrigada/Sim, obrigada 


      Deixe clara a sua intenção. Ao responder uma pergunta, dizer simplesmente um “Obrigado” pode confundir o outro. O melhor é “Sim, obrigado” ou “Não, obrigado”. E atenção: “Obrigada eu” não existe. Se quiser, melhor dizer: “Eu é que agradeço”.

    


    
      Com licença? 


      Vai passar por alguém no corredor apertado? Vai entrar no elevador lotado? Vai pegar o produto na gôndola do supermercado e bem em frente tem alguém? Em todos esses casos, use “Com licença”. Pense em quantas situações deveríamos pedir licença e não o fazemos? Por que será? Só porque a maioria não faz e você fica sem graça de ser educado? Acha que vão olhar para você? Acredite: não pedir licença é falta de educação.

    


    
      Por favor 


      Por que será que algumas pessoas acham que pedir “por favor” é desnecessário? Como soa grosseiro um pedido sem essa expressão! Infinitamente melhor um “Pode me dar um copo de água, por favor?” em vez de um seco “Pode me dar um copo de água?”. Ou “O senhor pode aguardar na fila, por favor?” é muito mais educado do que o simples “O senhor pode aguardar na fila?”. Seja gentil. Seja chique!

    


    
      Crianças e pessoas idosas 


      Nunca é demais lembrar uma regra que é de conhecimento de todos: pessoas idosas (e não velhas, coroas, tio, tia ou vovôs) e crianças têm preferência. Atenda-as primeiro.

    


    
      Pessoas educadas falam baixo 


      Não grite. O andar todo não precisa saber que você chegou. Nem que vai sair mais cedo. A mesa ao lado não precisa ouvir sua conversa. Seja mais discreto.

    


    
      Fez algo errado, peça desculpas 


      Deu alguma informação incorreta, desculpe-se! Equivocou-se com a data de recebimento do material, desculpe-se! Enganou-se com o pedido do cliente, outra situação para você usar e abusar das desculpas.

    


    
      Diga a verdade 


      Se o cliente pede um par de tênis número 41 e não há no estoque, não minta. Diga a verdade. É sempre melhor do que trazer um número 42 “para ver se serve”. Caso saiba que a mercadoria está para chegar, acrescente essa informação ao atendimento. Sugira outras opções para o cliente, mas não tente empurrar outro produto.

    


    
      Seja pontual 


      Se você trabalha de 8 às 18 horas, chegue uns dez minutos antes. É o tempo suficiente para lavar as mãos e tomar um cafezinho para começar o dia.

    


    Formas de tratamento que dão o tom da conversa


    Algumas pessoas são educadas, ou tentam ser, mas em algumas situações se confundem. Não acertam o tom. Não sabem se dirigir a um senhor de idade, como o Seu Lima, por exemplo. Será que “meu velho” ou “meu tio” cabem numa conversa? Ao percorrer com um grupo de adolescentes as maravilhas do Nordeste, não seria simpático o guia turístico chamar a turma de “rapaziada”?


    A resposta é “não” para esses dois casos. Para começar, não é educado forçar intimidade com quem você acaba de conhecer. Intimidade é coisa que se adquire com o tempo, não é mesmo? Então jamais chame alguém que não conhece de “querida”, “meu bem”, “amor”, “fofinha” ou chamegos afins. Em alguns casos, pode até parecer uma “cantada”, e isso não vai pegar nada bem. Em outras situações, chega a ser grosseiro. Olhe só este caso:


    > > >


    Era o primeiro dia do João Paulo como ajudante de salão na pensão da dona Corina, de comida honesta e preço em conta. Estavam lá os funcionários do Banco do Brasil, a turma dos Correios, as amigas aposentadas que se reuniam na mesa do fundo e alguns solitários e fiéis clientes da Corina, uma senhora baiana de sorriso tão vasto quanto seus dotes culinários. Os solitários eram os clientes mais exigentes, pois queriam que a própria Corina viesse atendê-los, quando sempre passavam alguma recomendação do tipo “O feijão é mais caroço do que caldo, a senhora já sabe, né?”. Enfim, era a clássica “pensão familiar”, onde, ao menos de vista, todos se conheciam. Todos menos o estreante João Paulo.


    Bem que dona Corina tentou dar algumas instruções:


    — Nada de fazer gracinha com as meninas do banco, hein? É tudo moça trabalhadora e não tem tempo pra brincadeira, o horário de almoço é curto. As senhoras lá do fundo, nada de chamar de vovó, minha tia, nada disso. É tudo “a senhora quer mais um pedaço de bolo”, e assim vai. Tenta relaxar, aos poucos você vai conhecendo todo mundo. Daqui a alguns dias já estão até te chamando pelo nome.


    Uma boa patroa, a dona Corina. Tentou passar as instruções básicas, mas aí a clientela foi chegando, os pedidos de entrega em domicílio começaram a ocupar o telefone, e o João Paulo, de uma hora para outra, acabou engolido pela correria do salão.


    Até que no início foi bem. Antes de recolher os pratos e copos usados nas mesas, dizia “Com licença, posso retirar?” Se um cliente pedia o cardápio, já estava com um na mão para oferecer. Mas talvez o “tenta relaxar” recomendado por dona Corina tenha sido demais para ele. Com seus 18 anos, “tentou relaxar” com um cliente que lhe pareceu simpático. E aí apontou as baterias para um homem de seus 40 e poucos anos, sozinho numa mesa do canto. Ao ver que o cliente estava de copo vazio, não pensou duas vezes:


    — E aí, bebe alguma coisa, parceiro?


    Com o garfo cheio a meio caminho entre o prato e a boca, o cliente parou o braço no ar, olhou João Paulo de cima a baixo e respondeu secamente:


    — Não sou seu parceiro. Se eu quiser alguma coisa, chamo o senhor – e o homem voltou à rabada com polenta e agrião que lembrava a de sua saudosa avó.


    De tão sem graça, o João Paulo saiu de fininho.


    < < <


    Que mancada a do João Paulo, hein? Foi “tentar relaxar” e deu no que deu… Vamos dar o desconto de ele ter só 18 anos, ser o primeiro dia do emprego, mas a abordagem foi ruim, não foi?


    Quer ter uma relação respeitosa com seu cliente? Primeiro se apresente – diga o seu nome – e depois pergunte o dele. Simples assim. E nada de “Qual é a sua graça?”, pois nem todos entendem. Alguém pode até achar que você está fazendo piada.


    Ser elegante sem ser formal em excesso não é fácil. O tom correto entre a formalidade e a informalidade é delicado.


    É típico dos mais jovens, como o João Paulo, chamar uma pessoa mais velha de “você”. Pode? É permitido? É educado? O primeiro passo, quando não conhecemos o outro, é chamá-lo “senhor” ou “senhora”. O mais velho é que dá o tom da conversa. Ele ou ela podem simplesmente concordar com o tratamento mais formal ou dar o sinal para uma conversa mais descontraída. Alguns chegam a falar: “Pode me chamar de você, por favor”, ou “Não há necessidade de me chamar de senhor”, ou ainda “A senhora está no céu”.


    Devemos primeiro ser mais cerimoniosos e só com o tempo e a convivência avançar para uma forma mais descontraída de tratamento. “Parceiro” ou “bródi” (expressão que vem do inglês brother e quer dizer irmão), logo de cara, nem pensar. Do mesmo modo, é extremamente deselegante se referir a alguém por alguma característica marcante – como “velho”, “careca”, “gordo”, “magrela” e outras.


    Quais as principais e mais usadas formas de tratamento? Vamos ver?


    
      Senhor, senhora 


      Duas elegantes e educadas maneiras de comunicação no trabalho. Na forma oral ou escrita, são simpáticas e recomendáveis.

    


    
      Vossa Excelência 


      Usada para chefes do Executivo (presidentes, governadores, prefeitos), ministros de Estado, senadores, deputados, vereadores, desembargadores e embaixadores.

    


    
      Vossa Magnificência 


      Forma de tratamento para se referir a reitores de universidades.

    


    
      Vossa Senhoria 


      Empregada para diretores de autarquias federais, estaduais e municipais e patentes militares (exceto de coronéis até generais, em que se usa Vossa Excelência). Frequente também na correspondência comercial.

    


    
      Vossa Meritíssima 


      Para juízes de Direito.

    


    
      Vossa Reverendíssima 


      Para sacerdotes.

    


    Para cada situação, uma aproximação diferente 


    Há um ditado popular bem adequado ao que estamos falando sobre como ser educado ao atender alguém: “Ninguém nasce sabendo”. É isso mesmo, é possível aprender a ser educado, ficar atento às regras básicas da boa educação. Observe as pessoas que você considera educadas – já será um importante aprendizado. Por acaso elas cumprimentam a quem não conhecem com expressões do tipo “e aí, meu irmão, tudo em cima?”. Claro que não, não é?


    Voltemos ao caso do “você”. Lembre que esse pronome só deve ser usado se conhecer seu cliente já há algum tempo. Mesmo assim, cuidado. Algumas pessoas preferem um relacionamento profissional mais formal. E como é o cliente quem dá o tom da conversa, se mesmo com anos de relacionamento ele não deu a abertura para que seja chamado de “você”, use sempre “o senhor” ou “a senhora”.


    Se for uma pessoa mais jovem, não há problema. O “você” pode ser mais adequado. Algumas empresas, no entanto, levam tão a sério essa questão do cumprimento que você certamente já ouviu alguém chamando um adolescente de “senhor”, nem que tenha sido em cenas de filmes estrangeiros.
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