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Chapecó

FICHA ANÚNCIO INFORMATIVO   
 
Data: 
 

 

Setor que solicita o anúncio: 
 

 

Número de anúncios que
deseja realizar por período: 
 

(      )Matutino    (     ) Vespertino    (      )Noturno 

Período de realização do
anúncio: 
 

(   ) 1 semana  (   ) 1 mês  (   ) Outro:  _________________________ 

Nome/setor do responsável
pelo preench imento desta ficha: 

 

 
 
 
 
Texto do anúncio: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Observações:  
 
PARACER DA TELEFONIA: 
 
(    ) ACEITO  
 
(    ) REVER , considerações:  
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________ 
 
Data: 
 
Responsável: 
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ATENDER LIGAÇÕES 

Ligação interna: Falar o Setor + nome colaborador 
Ligação externa: Falar o Setor + nome colaborador + saudação (bom dia, boa tarde, boa noite) 

EFETUAR LIGAÇÕES 
Como efetuar ligações na cidade de Chapecó? 
Digitar sua senha individual + 0 + número do telefone.  
Como efetuar ligações para outra cidade? 
Digitar sua senha individual + 0 + DDD da cidade + número do telefone. Não é necessário digitar o código da 
operadora (14, 21, e tc). 
 
Fala na ligação interna: Aguarda a pessoa atender, identificar-se com nome + setor e então solicitar o que necessita 
Fala na ligação externa: Aguarda a pessoa atender, identificar-se com nome + Unimed e iniciar assunto pretendido com 
o cliente. 
 

TRANSFERÊNCIA DE LIGAÇÕES 

Para outros ramais: Digitar flash + número do ramal que irá transferir 
* É importante comunicar à pessoa que recebe a ligação transferida quem está na linha e adiantar o assunto. Realize um 
atendimento de qualidade e não faça o cliente repetir o que falou. 
 
Opsss... passei para o ramal errado: 
Antes do ramal que você discou atender: digite flash * 0 e a ligação retorna para você. 
Depois que o ramal discado atendeu: Peça desculpas, aguarde que ele desligue e a ligação retorna para você. 
 
Quem passou essa ligação aqui? Não é comigo!  
Condutas adequadas ao receber ligação erradas no seu setor: comunicar ao cliente que a ligação será transferida à 
telefonista, que destinará a ligação corretamente. Comunicar a telefonista o motivo da devolução, o nome do cliente e o 
assunto.   
Lembre-se sempre de pedir desculpas ao cliente mesmo que a falha não tenha sido sua.   
 

ESPERA TELEFÔNICA 
Busca e confirmação de informações pessoalmente – digite flash para colocar o cliente em espera, obtenha as 
informações necessárias e digite flash novamente para retornar ao cliente em linha. Esta atitude é recomendada para 
que o cliente não ouça comentários e demais sons do setor. 
Busca e confirmação de informações por telefone – com o cliente em linha você identifica a necessidade de obter 
informações com outros ramais e deixar o cliente na espera. Digite flash + o ramal desejado e obtenha as informações 
necessárias. Quando seu colega desligar você pode continuar o atendimento ao cliente. 

 
FUNÇÃO SIGA-ME 

Ativar: digitar *371 + ramal para onde irá destinar as ligações.  
Desativar: digitar # 0. 
 

BUSCAR NÚMEROS DE TELEFONES 
Colaboradores e fornecedores:  www.unimedchapeco.com.br/intranet  
Telefones diversos: www.guiamais.com.br  
Médicos: guia médico (fileserver)  
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