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INTRODUCAO

Tudo comunica. Mesmo em siléncio,
emitimos sinais. Nosso tom de voz, nossa
postura, nossa expressdo facial, nossas
palavras escritas e até o tempo que levamos
para responder um e-mail falam de nds —
antes mesmo que a gente perceboa.

Na Melnick, umma empresa comprometida
com a exceléncia e a sofisticagdo, o padrdo
de comunicacdo dos colaboradores precisa
refletir os mesmos valores que moldam o
alto padrdo dos produtos e do atendimento.
E isso comega com aimagem que cada
pessoa transmite diariamente.

Este e-book foi desenvolvido para provocar
reflexdes, despertar consciéncia e oferecer
ferramentas praticas para que vocé seja
Mais estratégico ao se comunicadr — com o
cliente, com colegas e consigo mesmo.
Afinal, a comunica¢éo ndo é s6 uma
habilidade: € um dos maiores diferenciais
competitivos da atualidade.

Institute
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IMAGEM PESSOAL COMO
ATIVO ESTRATEGICO

A imagem pessodl &€ o conjunto de até as oportunidades que recebemos e como
percepcdes que os outros tém sobre nos somos lembrados. Emm um ambiente

com base em como nos apresentamos, profissional de alto padrdo como a Melnick, o
NOs comportamos € Nos comunicamos. Imagem pessoal precisa refletir consisténcia,

Ela influencia desde como somos tratados  elegdncia e atitude.

Quatro pilares sustentam essa imagem:

Aparéncia: A aparéncia € a primeira
linguagem que utilizamos — mesmo que
ndo digamos uma unica palavra. Ela
transmite profissionalismo, cuidado e
coeréncia com o contexto. Isso Inclui
desde a vestimenta (seguindo o dress
code da empresa) até a higiene pessod,
postura fisica e gestual. Na Melnick, a
aparéncia reforca o valor da estética e da
exceléncia nos detalhes.

Comportamento: Ser pontual, ter ética, saber
trabalhar em equipe, respeitar os colegas e
ser proativo sGo comportamentos que
deixam marcas profundas na percepc¢do das
pessoas. O comportamento €, muitas vezes, o
primeiro sinal de maturidade profissional. E
mais do que isso: mostra ao cliente que ele
estd sendo atendido por alguém confiavel.

-
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1 IMAGEM PESSOAL COMO ATIVO ESTRATEGICO

Comunicagdo: Vai muito além de falar
corretamente. Inclui saber ouvir, escolher
palavras com clarezad, usar o tom
adequado, fazer pausas conscientes e
manter coeréncid entre oque se dize o
que se expressa com o corpo. A
comunicagdo é a vitrine do seu raciocinio
e da sua inteligéncia emocional.

Presenc¢a digital: E-mails bem escritos,
mensagens profissionais no WhatsApp, perfis
coerentes nas redes sociais. Tudo isso
compode sua reputacdo no ambiente digital.
Em um mundo onde as relagdes também
acontecem por meio das telas, cuidar dessa
presenca é cuidar da sua marca pessoal!

“Voce é 3 embalagem da sua entrega. E no mundo corporativo, a
embalagem comunica tanto quanto o conteudo.”

Reflexao pratica:

Avadlie de 0 a 10 como vocé se enxerga
em cada pilar. Em qual deles vocé
pode melhorar imediatamente?

Aparéncia
Comportamento

Comunicacgao

Presenc¢a digital

fSCICULO
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COMUNICACAO
ASSERTIVA

Comunicar com assertividade é falar com Isso significa que ndo é preciso ser duro para
clareza, sem rodeios, mas com empatia. E ser firme, nem ser evasivo para parecer
encontrar o equilibrio entre se posicionar educado. Assertividade € o caminho da

e respeitar o outro. confiangca mutua.

Comportamentos assertivos incluem:

=] X

Expressar sua opiniéo

O

Assumir

©

Saber dizer “nao”
quando necessdrio,
com alternativas ou

explicacoes.

Direcionar o cliente
com seguranca e
empatia.

de formaclarae
respeitosa, mesmo
diante de
discorddncias.

responsabilidade,
mesmo que o erro
tenha vindo de

outro setor.

Exemplo pratico

“Essa informagdo ndo estd comigo, “Assertividade € 0 encontro entre

mMas vou buscar com o setor 3 coragem de se expressareo
responsavel e te retorno ainda hoje.”

cuidado com o outro.”

Na prdatica, a comunicacéo assertiva
reduz retrabalho, melhora o fluxo entre as
dreas e fortalece a imagem de eficiéncia
da empresa. Ela sustenta diretamente o
valor da Melnick: Foco na deciséio — feito é
melhor que perfeito.

ydos os direitos reservados a- ol
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FSCUTA
EMPATICA

A escuta empdatica &€ uma das empatia significa ouvir compresenca, sem
competéncias mais valorizadds em julgar, e validando a experiéncia do outro —
ambientes de atendimento e cliente, colega ou parceiro. E estar presente,
relacionamento com o cliente. Ela vai além atento e aberto a realidade do outro, mesmo
do ato fisico de ouvir. Escutar com que seja diferente da sua.

Praticas de escuta empatica:

© [l

Demonstrar
presencacomo
olhar, gestos de

validagdo e

acolhimento.

©

Parafrasear o que
foi entendido: “Se

®

Validar
sentimentos com

Deixar o outro
concluiro
raciocinio antes
de responder.

entendi
corretamente,
voceé esta
buscando uma
solucdo para...”

frases como:
“Imagino como
isso pode ter sido
desconfortavel.”

Essa escuta permite compreender melhor as e Clientes Unicos, experiéncias positivas:
dores e expectativas do cliente, criando vinculos  quando o cliente se sente ouvido, ele se
duradouros e reduzindo atritos desnecessarios. sente respeitado.

Na prdatica, escutar com empatia se conecta e Pessoas que transformam: escutar com
fortemente ao valores Melnick: atencdo € o primeiro passo para

transformar relagoes e resolver conflitos.

“Escutar é o primeiro
passo para transformar.”

INstit

Clie




08

COMUNICACAO
NAO VERBAL

Vocé pode estar dizendo “estou aqui € mais sincera do que as palavras.
para ajudar”’, mas se 0 seu corpo Mais do que o que dizemos, € como
comunica impaciéncia, o cliente ird dizemos. A linguagem ndo verbal
sentir desconforto. A comunicag¢cdo ndo comunica intengoes, sentimentos e
verbal & poderosa porque ela acontece postura — mesmo sem palavras.

de forma involuntdria e, muitas vezes,

Elementos principais:

Postura corporal: Uma postura ereta e
aberta transmite seguranca e disposicdo.

Expressdo facial: Rosto tenso ou neutro
demais pode parecer desinteresse. Um
sorriso leve abre portas.

Tom e ritmo da voz: Uma fala apressada
pode sodr como impaciéncia. Um tom
calmo transmite equilibrio.

Gestos e contato visual: Gestos amplos e
naturais, combinados com contato visual
equilibrado, aumentam a conexdo.

Cenario real:

Uma cliente chega na empresa com um que ndo estd contente em ter que atendé-la.
problema, que ela quer ver resolvido o A cliente sai com a impressdo de que foi um
quanto antes. A atendente, mesmo dizendo incOmodo e, pior aindg, vai associar esse
“estou a disposic@o”, suspirq, fala de forma  comportamento a marca Melnick,

seca e deixa transparecer na sua fisionomia impactando negativamente a sua reputacdo.

X
@
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4 COMUNICACAO NAO VERBAL

Na Melnick, onde cada detalhe € uma
assinatura de excelénciq, a linguagem ndo
verbal precisa ser treinada com a mesma
seriedade que os processos técnicos.

Valores associados:

Clientes Unicos, experiéncias positivas:
cada gesto pode melhorar ou
comprometer uma experiéncia.

Alta performance e grandes resultados:
comunicar de forma eficaz envolve o
corpo, o tom de voz e d energia com que
entregamos.

“Seu corpo Fala antes da sua boca. E ele n3o mente!”

Como a primeira impressao € formada?

7 segundos

Vocé sabia que sua primeira

impressdo é formada em

apenas 7 segundos?

Segundo estudos de

comportamento e linguagem

corporal, 93% da primeira

i iImpressdo vem de fatores ndo

o272 NAO VERBAL  verbais e vocais. Apenas 7%
estuario, Gestos, , )

Expressdes Faciais, estdo ligados ao conteudo das

Postura palavras que vocé diz.

38% VOCAL

Tom de Voz,
Velocidade, ritmo,
volume e entonacdo
da fala

7% VERBAL
Somente Palavras

e 55% vém da linguagem ndo verbal: antes mesmo de vocé comecar a falar — o
posturaq, gestos, expressoes faciais, que ndo significa que seu conteudo néo
vestudrio. seja importante, ok?

e 38% do tom de voz: ritmo, entonacdo,
velocidade e volume da fala. Na Melnick, onde o padrdo de atendimento

e Somente 7% das palavras ditas tém estd diretamente ligado ad imagem da
peso inicial. marca, esse dado refor¢a a importdncia de

Na praticaq, isso significa que a forma como cuidarmos da nossa comunicagdao integrail:
VOCEé se dpresenta e se expressa diz muito visual, vocal e verbal.

(- Instituto
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ORATORIA, POSTURA
PROFISSIONAL E
DISCURSO ALINHADO

Oratdéria ndo € apenas uma habilidade til clareza e credibilidade. A oratéria

para quem palestra ou lidera equipes. Ela sustenta a confianc¢a. A postura

é essencial em todo contato com o cliente, profissional demonstra maturidade. O
com o time e com os parceiros. Falar bem, discurso alinhado entre dreas transmite
nesse contexto, € ser compreendido com confianga institucional.

Pilares da oratoria pratica no ambiente Melnick:

Fale com Use pausdas com Regule o tom de voz de Evite muletas
estrutura: inicio, intengdo para dar  acordo com a situacdo: mais  linguisticas: "tipo
desenvolvimento, énfase e facilitar o calmo em conflitos, mais assim’, 'né’,
concluséo. entendimento. firme em direcionamentos. ‘entendeu?’, etc.

Postura profissional: vai além de vestir-se bem. E sobre estar atento aos detalhes,
assumir responsabilidades, manter o controle emocional e cuidar da experiéncia do
outro. Ser gentil, proativo e colaborativo.

Exemplos de frases desalinhadas:
* ‘Isso nGdo € comigo.’

e 'SO faco o que me pedem.’

Discurso alinhado entre areas: o cliente Conexoes com os valores:

ndo quer saber de qual setor vocé é. Ele e Responsabilidade com o futuro: um
guer uma solucdo. Por isso, as equipes discurso alinhado reduz ruidos e
devem falar uma linguagem Unica, com melhora a imagem da marca.
informacdes integradas, mantendo e Humildade intelectual: reconhecer
consisténcia e seguranca. que sempre hd uma forma melhor de

se comunicar e se posicionar.

“O cliente n30 ouve cargos. Ele escuta experiéncias!”

INnstituto
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MINDSET DE
TRANSFORMACAO

Transformar & reconhecer que sempre ha ativo no crescimento da empresd e no
uma maneira melhor de fazer algo — mais aprimoramento dos processos.

agil, mais eficaz, mais humana. Um Um profissional com mindset de
profissional que se propde a transformar o transformac¢do ndo se prende ao passado,
ambiente onde estd assume um papel mas aprende com ele para criar o futuro!

Como adotar esse mindset na pratica:

i

Enxergue os
problemas como
oportunidades de
melhoria.

Busque e
compartilhe
feedbacks com
frequéncia.

Aprenda com os Proponha
erros sem culpar solucées ao invés
os outros. de esperar ordens.

Frase tipica de quem ainda Frase de quem tem
estd na zona de conforto: mentalidade de crescimento:

Isso sempre fol feito assim. Como podemos fazer isso
de forma mais eficiente?

Na Melnick, esse comportamento se conecta “Quem desaFfia limites sai da
ao valor Desafiamos Limites. E sobre ir além, zona de conforto e entra na

melhorar processos, refinar atendimentos e =
. P iy zona de transformacao.”
Inovar com responsablilidade.

(e Instituto
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SIMPLIFICAMOS
O COMPLEXO

O cliente n&o precisa (nem quer) entender E tornar acessivel. E respeitar o tempo, o
o sistema por tras do atendimento. Ele inteligéncia e o momento do outro. E criar

quer agilidade, clareza e solucdo. pontes do invés de barreiras.
Simplificar é traduzir o técnico para o

humano, o complexo para o direto.

Dicas para simplificar com elegancia:

=

Se houver

iS4

Antecipe davidas

Evite frases muito
longas ou técnicas
demais.

Use analogias que
facilitemo
entendimento.

burocracia,
explique o porqué
— e 0 que voceé
fara para facilitar.

com linguagem
positiva e
empatica.

Exemplo técnico:

“O sistema CRM estd com Vinculo direto com o valor:

instabilidade intermitente.” Simplificamos o complexo: traduzimos
burocracias e termos técnicos para o

Versdo simplificada: cliente de forma leve, resolutiva e eficiente.

“Estamos com uma lentiddo no L.

sistema e j& estamos resolvendo. Em “Simplificar naoe perder

breve retorno com uma atualizagéo.” profundidade. E ganhar conex30.”

INnstituto
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COMUNICACAO COMO
VETOR DE RESULTADO

Cada palavra dita ou escrita no ambiente de E cada ponto de contato com o cliente é
trabalho carrega uma intengcdo e um impacto. uma oportunidade de gerar valor. Cada
A forma como vocé conduz suas interacdo bem conduzida reforca a
comunicacgdes pode aproximar, resolver, exceléncia da Melnick.

fidelizar — ou afastar, frustrar e perder o cliente.

Impactos de uma comunicagao ¢ Geraretrabalho
mal conduzida: e Aumenta o tempo de resolugdo de

problemas
e Escala conflitos desnecessarios
e Compromete a reputacdo da empresa

Beneficios de uma e Encanta o cliente e gera promotores
comunicacao de exceléncia: da marca
e Aumenta a eficiéncia interna
e Fortalece a imagem profissional e
organizacional

Vinculado aos valores:

e Alta performance e grandes
resultados: comunicar bem reduz
retrabalho, melhora o clima e fortalece
vinculos.

e Clientes Unicos, experiéncias positivas:
um cliente encantado comecga com
um colaborador comprometido em se
comunicar bem.

“A experiéncia do cliente
n3o esta sO no que é
entregue, mas em como €
comunicado.”

Comunicar com
consciéncia é agir com

direitosr ituto Cliente Feli
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CONCLUSAO

Vocé & a ponte entre a promessa da Vocé comunica o tempo todo. A pergunta
marca e a percepcdo do cliente. A forma é: estd comunicando o que realmente
CcOMmo voceé se apresenta, falg, escuta e deseja e & esperado de vocé?

conduz uma intera¢do diz mais sobre a Agora € com vocé. Reflita, adapte,

Melnick do que qualquer slogan pratique e lidere pelo exemplo. A
institucional. exceléncia estd nas suas mdos — e

Ao longo deste e-book, vocé foi convidado também no seu olhar, na sua escutqg, no

a refletir sobre seus hdbitos de imagem, seu tom e nas suas palavras!

fala, escuta e atitude. A proposta é clara:
alinhar sua presenc¢a ao padrdo de
exceléncia que a marca representa.

“A comunicacao transforma. E quem se
comunica com intencionalidade e consciéencia,
transforma o ambiente onde esta.”

OBRIGADA POR CHEGAR ATE AQUI!

Este material foi pensado com muito Esperamos que este e-book tenha

cuidado para apoiar o seu crescimento ampliado sua percepcdo sobre o poder

profissional e reforcar um ponto da comunicacgdo e da postura profissional.

fundamental: vocé € parte essencial da Mais do que técnicas, falamos aqui sobre

experiéncia Melnick. atitude, presenc¢a e coeréncia com os
valores que tornam a Melnick uma

Cada gesto, cada palavrag, cada referéncia em exclusividade e alto padrdo.

atendimento € uma oportunidade de

encantar. De transformar. De mostrar ao Seguimos juntos, construindo

cliente que ele fez a escolha certa! experiéncias inesqueciveis!

Com gratiddo,

Silvia Picchi e Equipe de Desenvolvimento | Academia de Clientes Melnick
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