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CONQUISTANDO A CONFIANÇA 
DO CLIENTE NO TELEVENDAS
Se quisermos que as pessoas nos aceitem e acreditem naquilo que dizemos, precisamos convencê-las de que podem 
confiar em nossas palavras. As boas relações surgem apenas quando as pessoas decidem que somos pessoas confiáveis. 
Como o profissional de teleatendimento utiliza toda a sua força de comunicação através da voz, é muito importante que 
tenhamos muita atenção não apenas naquilo que dizemos, mas também como dizemos, pois nossa comunicação não 
depende apenas das palavras, como veremos mais adiante.

Em vendas, há um conceito universalmente aceito, o de que as pessoas depositam sua confiança em três variáveis:

A comunicação eficaz
O significado total de nossa comunicação pode ser avaliado da seguinte forma:

• 7% pela palavra.

• 33% pela musicalidade que conferimos à nossa voz (volume, ritmo, tonalidade).

• 60% pelo não verbal, isto é, por tudo que fazemos consciente e, principalmente, inconscientemen-
te com nosso corpo durante a comunicação (respiração, vermelhidão ou palidez da face, movi-
mentos oculares, postura, gestos das mãos, braços e outros). Perceba que o não verbal prevalece!
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Como construir harmonia e confi ança
Em termos práti cos, a harmonia consiste em identi fi car pontos de concordância e interesses mútuos entre você e seu 
cliente. Signifi ca alinhar-se com a forma de pensar do cliente. Faz parte da natureza humana a busca pela igualdade na 
comunicação. 

Rapport: entrando em harmonia com o cliente

Rapport signifi ca um relacionamento caracterizado pela concordância, alinha-
mento, semelhanças. Isto é, um relacionamento em que estamos alinhados e em 
harmonia, tanto verbal como não verbal, com outra pessoa. Um mesmo canal sin-
tonizado. 

Para se obter rapport você pode espelhar qualquer parte do comportamento da 
outra pessoa, ajustando seu comportamento verbal e não verbal para mover-se 
junto com ela. 

No teleatendimento, as formas de obter rapport com nosso cliente estão relacionadas à voz e às palavras uti lizadas. 
Sendo assim, preste atenção à tonalidade e ao volume da voz de seu cliente; pode ser alto ou baixo. O ritmo pode ser rá-
pido ou lento, com ou sem pausas. Ao espelhar pelo menos dois dos aspectos acima, você conseguirá diminuir a tensão 
interpessoal existente em toda a interação, pois para uma pessoa que fala de forma lenta a velocidade da sua própria 
fala é absolutamente normal. 
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Os diferentes tipos de pessoas
As pessoas têm diferentes personalidades, cada uma com sua história, sua forma e sua maneira de viver. No entanto, 
apesar de sermos pessoas diferentes, com estilos diferentes, podemos perceber que os modos de comportamento são 
parecidos entre as pessoas, ou seja, elas acabam se parecendo umas com as outras em seus comportamentos. 

Uma forma confiável de se detectar o sistema dominante de uma pessoa é prestar atenção nos predicados verbais mais 
utilizados por ela.

Como lidar com os diferentes tipos de clientes


