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lhor compreensão costumamos Identificar cada 

letra com a inicial duma palavra conhecida. 

Se escolhermos as palavras ao acaso po- 

dem surgir novas confusões. Por isso devemos 

usar palavras-chave já estabelecidas. 

As te 1efonistas das empresas telegrãficas 

usam um código, para evitar erros na transcri- 

çio de suas mensagens. Como achamos mui to 1on- 

gas as pa1avras-chave por e1 as utilizadas, su- 

gerimos a adoção do seguinte código: 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

H 

I 

Agua J - João S - Seda 

Bu r ro K - Ka i se r T - Tatu 

Casa L - L i vro U - Unha 

Dado M - Mãe V - Vaca 

E rva N - No rte W - Wh i sky 

Figa 0 - Olho X - Xadrez 

Goma P - Pato Y - Yes 

Homem Q - Que i jo Z - Zebra 

íris R - Rosa 

lembre-se 

• Nada de "ALÕ"... "PRONTO". 

• Identifique-se logo. Ninguéméadívinho. 

• Nada de papo furado. 

• Evite a espera enervante. 

• Não faça perguntas prejudiciais. 

• Seja amável, delicado e paciente. 
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soletrando ao tele/one 

As vezes, numa conversa telefônica, sur- 

ge a necessidade de se dizer letra por letra 

de algum nome de pessoa ou palavra. Para me- 

i 
i 
t 
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DIGA NAO DIGA 

• Um momento por fa- • Espere um minuto. 

vor. 

• 0 Senhor nio se i n- • Espera, aí". 

comodará por espe- 

rar um minuto? 0 

outro telefone es- 

tá chamando. 

• Um momento, por fa- • 0 Senhor vai ter 

vor. Vou verificar que esperar um mo- 

no fI chá rio. Talvez mento. 

demore um pouco. 

• Ele não es tá na sa- • Ele não chegou ain- 

la. 0 Senhor quer da . 

que eu anote o re- • Ele fo i tomar café. 

cado? 

• Ele está em reunião. • Ele não pode aten- 

0 Senhor deseja que der agora. 

ele o chame quando • Ele está muito ocu- 

termi nar? pado. 

• Ele não está na ci- • Ele não está. 

dade . 

Outra pessoa pode- 

rá resolver? 

• Ele não vi rá hoje, • Ele es tá de li cen- 

nem vol tará até o ça, descansando. 

fim da semana, ou- 

tra pessoas poderT 

resolver? 

• Eu posso saber quem • Queméque esta a- 

está falando para 1 ando? 

di zer ao Dr. ...? 

• 0 Senhor poder!a dar • Com quem estou fa- 

-me seu nome? 1 ando? 
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ganhe tempo 

Poucos segundos... 

Nós falamos ao telefone todos os dias. E 

cometemos alguns erros fáceis de corrigir. 

E muito comum atendermos ao telefone di- 

zendo : 

Al o 1 . . . P ronto 1 . . . 

Isto obriga o interlocutor a perguntar: 

- Quem fala? 

Af dizemos o nome e do outro lado querem 

saber qual a empresa, área ou setor. 

3 



Assim já se passaram 1 O segundos, que mu 1- 

tipliçados pelos muitos telefonemas recebidos 

nos numerosos escritõrios da EMATER, podem re- 

presentar uma perda de tempo equivalente ao 

tempo integral de 2 a 3 funcionários. 

D i ga assim: 

- EMATER às suas ordens. 

Ou então: 

- Coordenadoria de Operações. 

Ou ainda: 

- Area de Metodologia e Comunicação. 

Assim você poupa rã vã r 5 as pe rgun tas ao i n- 

terlocutor, e tempo precioso para a empresa. 
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seja amável 

Todos nós temos nossos dias de cansaço, 

nervosismo, preocupações. Nem por isso devemos 

ser indeliçados. Tão pouco devemos responder 

grosseria com grosseria. 

Uma resposta delicada e amável, na maio- 

ria das vezes, dissolve a irritação do inter- 

locutor. Mais adiante ele se desculpará dos 

maus modos. Mas, se respondermos pedrada com 

tijolada, estragamos tudo. 
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algumas dicas 

Nosso sucesso com as pessoas depende em 

grande parte do modo de dizermos as coisas. A 

seguir vão algumas dicas: 
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identifique-se logo 

Não queira que seu amigo ou conhecido a- 

divinhe quem esta falando. Identifique-se lo- 

go. Assim você lucrará: 

• Seu amigo não perderá tempo valioso. 

• Você desocuparáa 1 I nha , pa ra outros po- 

derem falar. 

• Economizará o tempo e o dinheiro da 

EMATER. 
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o papo furado 

Se voce costuma perguntar ao telefone: 

• Como vai a patroa? 

• Como estio os garotos? 

• Como está a saúde da sogra? 

• Que tal o jogo do INTER x JUVENTUDE? 

E continuar por af afora, passarão ID a 

15 minutos e você não terá falado do objetivo 

da 1i gação. 
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- O Coronel Ponclano. 

- 0 Dr. Amadeu nio está... 

Quem atende ao telefone iniciou bem, dis- 

pensando o inútil ALÕ. Mas cometeu um grave 

erro, perguntando o nome do interlocutor, an- 

tes de informá-lo da ausência do Dr. Amadeu. 

0 Coronel Ponciano pode pensar: "0 DR. A- 

MADEU NÃO QUER ME ATENDER E ORIENTOU A SECRE- 

TARIA NESSE SENTIDO". 

0 correto é informar antes: 

0 Dr. Amadeu nio está. Quer deixar reca- 

do? 

Isto mostra que: 

- 0 Dr. Amadeu não tem prevenção contra 

n i nguêm. 

- A secretária é ativa e desejosa de in- 

formar ao chefe sobre as pessoas que o procu- 

ram. 
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pergunta prejudicial 

0 telefone toca. Você atende e diz 

- Area de Comunicação. 

- 0 Dr. Amadeu está? 

- Quem quer falar com ele? 
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O mesmo vale das consultas internas. 

Nio faça rodeios. Vã direto ao assunto. 

Seu colega pode estar a tendendo um c1ien- 

te , que fica esperando impaciente, enquanto 

voce vai desfiando detalhes sem importância e 

empacotando cascas de banana. Seu papo furado 

ou "consu1tInha" implicam no seguinte: 

• despesas inúteis de telefone; 

• 1i nha ocupada; 

• clientes impacientes; 

• negócios perdidos; 

• ordenados pagos inutilmente; 

• serviços interrompidos. 

Se nio bastasse tudo isso, ainda há o da- 

no i saúde da pessoa que precisa controlar a 

irritação natural, provocada pela conversa oca 

e sem propôs i to. 

• Use o telefone racionalmente. 

• Transmita os recados essenciais. 

• Fale dos assuntos obrigatórios. 

• Deixe as perguntas de cortesia, as cu- 

riosidades e os mexericos, para as reuniões 

soe i a i s . 
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a espera enervante 

O telefone toca. Atendemos e ouvimos uma 

voz : 

- é o Dr. Mareeii no? 

- Sim. 

- Um momento por favor. 0 Dr. Procópio 

quer falar-lhe. 

Esperamos... Esperamos... Os minutos pas- 

sam: dois, três, cinco minutos. Cansados de 

esperar, desligamos. 

Resu1tado: 

• perdemos cinco minutos; 

• nosso telefone e o do Dr. Procópio es- 

tavam inutilmente ocupados durante 3 minutos; 

• gastamos nossos nervos; 

• nossa ligação interurbana não pôde ser 

completada. 

Por isso, não faça como o Dr. Procópio, 

que se ausentou sem alertar a secretária. E 

voei, secretária, esteja alerta. 
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