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Desenvolver um bom 
vocabulário, saber se 
expressar corretamen-
te, falar no ritmo, tom 
e velocidade adequa-
dos são as recomen-
dações críticas para o 
profissional de atendi-
mento...

Tecnicamente, um bom atendimento 
significa “atuar em conformidade com o 
esperado pelo cliente” e é fruto de muita 
disposição e treinamento em torno de 
3C’s fundamentais: Comunicação, Com-
portamento e Cortesia.

Comunicação – é definida como o proces-
so de troca ou transferência de conteúdo 
ou informação entre duas ou mais pes-
soas. Isto poderá ser feito, desde que as 
pessoas estejam predispostas a isto, de 
duas maneiras: 

1 - Através da comunicação verbal – es-
crita ou falada. 

2 - Através da comunicação não-verbal 
– uso da linguagem do corpo, tais 
como, mímica ou gesticulação, ex-
pressão facial e linguagem corporal. 

 
No atendimento ao cliente estas duas 
condições são críticas. Entender 
o que se diz ou que se escreve 
(veja o exemplo da caligrafia 
médica em receituários!) é tão 
importante quanto compreender 
a linguagem do corpo. Expres-
sões de medo, apreensão, pres-
sa, dor, irritação, felicidade, etc, 
são facilmente percebidas por 
quem domina esta técnica. 
Obviamente, não devemos 
estar atento apenas á expressão verbal 
ou corporal do cliente, mas, acima tudo, 
de como as utilizamos para se comunicar 
com o mesmo.

Desenvolver um bom vocabulário, saber 
se expressar corretamente, falar no ritmo, 
tom e velocidade adequados são as re-
comendações críticas para o profissional 
de atendimento. Estudar os gestos, saber 
interpretá-los são ferramentas adicionais 
importantes e que podem ser adquiridas 
através de treinamento contínuo.

Nós, como clientes, percebemos um 
bom atendimento, em primeiro lugar, 

pela maneira como as pessoas se comu-
nicam conosco. Percebemos o grau de 
“disposição ou interesse” em nos atender 
pela expressão corporal, especialmente da 
face; percebemos o nível de gentileza pelo 
tom de voz e pela primeira mensagem 
de “boas-vindas”; percebemos e gostamos 
quando isto é favorável. 

Uma das causas mais comuns de difi-
culdades na comunicação, refere-se ao 
profissional que não consegue separar 
seus sentimentos ou problemas pessoais 
e permite com que isto seja percebido pelo 
cliente durante o atendimento. Evite esta 
situação. Para melhorar sua comunicação 
e ganhar um “10” em atendimento ao 
cliente:

• Assuma uma postura profissional, 
enquanto desenvolve o trabalho;

• Ouça mais o cliente;
 
• Use mais os olhos 

para captar informa-
ções transmitidas pela 
linguagem corporal do 
cliente;

• Fale pausadamente e em 
um tom de voz amigá-
vel;

• Use a expressão do corpo, especial-
mente da face, para deixar o cliente à 
vontade e satisfeito pelo atendimento 
recebido. 

Carlos Alberto Pereira Passos
(Artigo publicado na Revista 

Farmácia Brasil – Aché
Maio - junho/2005)
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