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			prefácio

			O presente mais precioso que podemos oferecer
a outra pessoa é nossa atenção.

			Thich Nhat Hanh

			Falar do cliente e de sua supremacia em relação ao sucesso de todo negócio nos remete a quatro décadas atrás, quando a Teoria da Qualidade nos ensinou que ele está no primeiro lugar do pódio. 

			Essas lições continuam unânimes e válidas na atualidade. 

			Porém, poucas empresas e profissionais descobriram a magia de encantar o consumidor. A maioria está muito aquém, oferecendo ainda um atendimento automático e impessoal.

			Ao escrever este prefácio, quero provocar reflexões, porque acredito na nossa capacidade de reverter esse cenário.

			Não podemos assistir, passivamente, ao cliente subir no telhado. Essa decisão não é tomada por acaso e de um dia para outro; para chegar nesse ponto, uma infinidade de desencantos já aconteceram.

			Este livro atua como um grande alerta e apresenta alternativas possíveis, em todos os segmentos, para que as lições sejam reaprendidas e personalizadas ao ser singular chamado cliente. Não há receitas prontas. Há, com certeza, atitudes que funcionam e podem ser compartilhadas. 

			Cada um de nós pode ser um mentor a partir da própria experiência de encantamento. Eleja, no seu repertório, um atendimento considerado ideal. Relembre o tratamento recebido, que o fez se sentir único e especial.

			Qual foi o segredo dessa entrega?   

			Certamente, recebeu do profissional que o atendeu atenção total. Percebeu seu encantamento pela vida, paixão pela excelência, desejo de solucionar problemas, foco em tornar a experiência agradável e inesquecível.

			É esse ser ainda raro que precisamos transformar no protagonista do atendimento. 

			Este livro ensina o caminho das pedras. Aproveite a chance. Aprenda com ele como encantar seu cliente, deixando-o bem longe do perigoso telhado.

			Bete D´Elia

			Coach, instrutora de cursos e palestrante

			introdução

			A melhor propaganda é feita por clientes satisfeitos!

			Philip Kotler

			O atendimento ao cliente continua sendo um assunto muito importante para as empresas. 

			Escrever um livro é sempre um grande desafio para qualquer autor e, quando o assunto é atendimento, torna-se leve e prazeroso. 

			A ideia inicial deste livro surgiu no momento que estávamos lançando nossa obra anterior (O futuro do secretariado: educação e profissionalismo). Ficamos pensando sobre qual assunto deveríamos escrever e, então, a resposta surgiu inesperadamente: “atendimento ao cliente”.

			Entendemos que esta obra poderá ser útil para todas as empresas, porque os temas dos capítulos foram escolhidos com muito cuidado e profissionalismo e podem ser aplicados a qualquer segmento do mercado.

			Harmonizamos alguns temas significativos para a área de atendimento e outros foram pensados para segmentos variados de mercado.

			Este livro é composto de 29 capítulos e conta com o talento de 31 autores. Vale ressaltar que convidamos pessoas brilhantes, engajadas e comprometidas para este projeto e esperamos que esta obra seja um guia para profissionais de áreas e empresas distintas. 

			O nome do livro é bastante sugestivo, Meu cliente subiu no telhado... E agora?. Quando pensamos neste tema, imaginamos que, se a empresa não tiver foco no cliente, terá problemas e correrá alguns riscos. 

			Um cliente satisfeito gera excelentes resultados para uma organização. Conquistar, encantar e fidelizar o cliente não é algo simples e exige empenho por parte de todos.

			Este livro é para você aprender mais sobre a arte do atendimento ao cliente e conquistar cada vez mais o seu público! Aprecie a leitura! 

			Encante o seu cliente antes que ele suba no telhado! 

			Walkiria Almeida e Cláudia Avelino 

			Coordenadoras

			atendimento por segmento

			segmento saúde: como profissionalizar e humanizar o atendimento

			O objetivo deste capítulo é mostrar, de forma simples e objetiva, como podemos trabalhar com ética e responsabilidade a fim de mudar a cultura de um consultório, uma clínica ou até mesmo de um grande hospital. Criar uma metodologia para aprimorar o atendimento e buscar as competências humanas necessárias para atingir a excelência.

			Por Jessyca Araujo

			Introdução

			Pesquisas sobre a história do setor hospitalar apontam dados que remetem a templos e sacerdotes, e posteriormente nos traz informações de locais de saúde semelhantes a albergues, que abrigavam peregrinos, os quais viajavam de um povoado ao outro. Porém, a assistência prestada nesses locais não era suficiente e, com o passar do tempo, a área da saúde passou a exigir ambientes menos hostis. Com a evolução tecnológica e o avanço da medicina, tudo mudou: os gestores se sentiram obrigados a reverem os processos e repensarem sobre as estruturas físicas, e os pacientes ganharam destaque nessa nova forma de gerir as empresas na área da saúde.

			A Organização Mundial de Saúde (OMS) e os governos federal, estadual e municipal tiveram de intervir com leis e regulamentações para que o sistema de saúde, que se conhece atualmente a estrutura com pronto-socorro, clínica, unidade básica de saúde, pronto atendimento, casa de repouso etc., funcionasse adequadamente.

			Pensar apenas em uma estrutura física funcional, limpa e cumprir todas as exigências da lei não é suficiente para manter uma Instituição atrativa no mercado. Se o objetivo é manter as pessoas atendidas leais à empresa, é preciso agregar a compreensão humana aos serviços que serão prestados e construir uma relação sólida, de confiança mútua com os pacientes e seus acompanhantes, criar um espaço de cura e acolhimento. 

			O século XXI está sendo a era da transformação e observa-se a mudança de comportamento dos consumidores muito acentuada, pois, com a facilidade de buscar as informações literalmente na palma da mão, eles estão cada vez mais exigentes. Além disso, os clientes conhecem os seus direitos e buscam serviços e produtos de alta qualidade. 

			Estar atenta a essa mudança de comportamento e até mesmo se antecipar às necessidades dos pacientes para satisfazê-los e fidelizá-los demonstrará o quanto a empresa está preocupada com o bem-estar dos seus doentes. De acordo com Marcelo Boeger (2017, p. 39) “quando um cliente procura  uma instituição de saúde, deseja ser atendido prontamente, com educação, profissionalismo, cortesia e técnicas corretas. Procura por um diferencial, que respeite sua individualidade e que não o faça se sentir como mais um”, e sim como alguém especial.

			Um novo cenário

			Frente a esse cenário, os gestores inovaram e utilizaram novos métodos de atendimento para esses usuários cada vez mais exigentes. Foi nesse período, há pouco mais de uma década, que surgiu o conceito de hotelaria hospitalar, que é o conjunto de todos os serviços específicos de apoio oferecido aos clientes internos e externos, que visa à promoção do bem-estar, do conforto, da segurança e do atendimento humanizado, aplicado não só aos hospitais, mas a todos os serviços de saúde (clínicas, casas de repouso, asilos, consultórios, laboratórios etc.). 

			Também conhecida como gerência de hospitalidade, esse novo conceito trouxe às organizações na área da saúde um novo olhar quanto à forma de se estruturar, o que proporcionou novas condições de assistência aos pacientes e familiares. Os clientes internos também foram beneficiados com a adoção dos processos implantados, resultando em uma equipe mais dinâmica, em um fluxo de trabalho descentralizado, no aumento da produtividade, na redução do desperdício de material e na melhora da comunicação entre a equipe. 

			No processo de atendimento ao cliente, a hotelaria hospitalar veio contribuir com a criação dos Procedimentos Operacionais Padrão (POPs): alteração no ambiente, com aplicação da cromoterapia; criação de área de lazer para os pacientes frequentar, quando possível; permissão de visitas de animais de estimação; alimentação diferenciada; enfim, o paciente é visto como um ser humano único, e não mais como um número de uma empresa. No passado, a pessoa que buscava tratamento médico era tratada como “o paciente do prontuário 107”. 

			Atendimento humanizado

			O atendimento humanizado consiste em “ouvir com os olhos do coração”. Entender a mensagem dos gestos e saber qual atitude deve ser tomada diante de uma situação difícil ou em momento de conflito. É preciso estar preparado técnica e emocionalmente para prestar a assistência necessária ao paciente e ao seu acompanhante, de forma que os deixe seguros e confortáveis.

			A diretoria de uma empresa, quando busca a implantação do atendimento humanizado, quer proporcionar aos clientes internos um atendimento padronizado e seguro, pois os usuários, que geralmente encontram-se em momentos sensíveis, precisam se sentir confiantes. A partir desse momento, o foco deve ser o bem-estar e a saúde do paciente, não mais a doença. Deve-se priorizar o direito e o conforto de seus doentes.

			O assunto é tão importante que, em 2000, o Ministério da Saúde criou o projeto de humanização hospitalar. A Rede Humaniza SUS (RHS) funciona como apoio para o enfrentamento dos desafios nessa área. No site do projeto, são disponibilizados diversos materiais explicativos que podem ser consultados gratuitamente.

			O ato de tratar o próximo de forma humanizada não é algo que se impõe, tampouco que se ensina em cursos ou palestras, mas são ações que indicarão uma sequência de transformação do comportamento da equipe e da cultura corporativa. 

			Em momentos mais tensos, em casos graves ou devido a algum problema técnico na instituição, uma equipe bem orientada certamente passará segurança aos pacientes e os deixará tranquilos quantos aos procedimentos a serem adotados.

			Os colaboradores poderão consultar o manual de conduta e ética institucional, sempre que for necessário. Nesse material, a empresa deverá especificar todos os deveres, direitos e obrigações. O resultado de um guia bem elaborado é o fortalecimento da imagem corporativa, a melhora no ambiente de trabalho, o progresso nos tratamentos dos pacientes e a transparência nos processos implantados, entre outros. 

			Além das regras de conduta, a instituição deve programar treinamentos periódicos durante o ano. Nesses treinamentos deverão ser abordados temas como: liderança, etiqueta profissional, atualização profissional, palestras motivacionais, integração entre equipes, gestão de conflito, metas e objetivo da empresa, entre outros.

			Outras ferramentas importantes são: caixa de sugestão, canal de contato direto com os pacientes (e-mail, telefone, chat, entre outros). A empresa precisa estar preparada e aberta para receber qualquer tipo de informação vinda do paciente e/ou de seu acompanhante.

			É importante que todas as manifestações registradas sejam respondidas de alguma forma. A pessoa atendida precisa saber que foi observada e que a instituição está dando a devida atenção ao seu problema. Às vezes, não será possível fazer o que está sendo sugerido, mas o paciente deve ser informado sobre o assunto.

			Competências a serem desenvolvidas

			A qualidade na prestação do serviço depende da infraestrutura que a empresa oferece, mas também do desempenho do profissional que está lidando no dia a dia com a pessoa assistida. A equipe precisa estar alinhada com a atividade a ser entregue, de acordo com Lourdes Hargreaves (2004, p. 16).

			O profissional precisa demonstrar segurança ao aplicar seus conhecimentos, ter autonomia e competências técnicas e humanas. Para isso, é fundamental que esteja sempre em busca de atualização. 

			Espera-se que o colaborador seja ativo, busque soluções para os problemas e questione as situações do cotidiano, para que, junto da equipe, possa encontrar novas metodologias de trabalho.

			Almeida (2010) afirma que o desenvolvimento de competências é primordial para qualquer profissional.

			As competências descritas a seguir servirão de base para nortear os profissionais que desejam desenvolver algumas técnicas tanto para organizar as tarefas do dia a dia quanto para desenvolver e/ou aperfeiçoar habilidades comportamentais.

			[image: ]

			Fonte: Adaptação do quadro de competências (ALMEIDA, 2010, p. 52-54).

			Outra ferramenta útil e que ajudará na mudança de comportamento é o princípio KFC1, um acrônimo derivado da língua inglesa, que significa:

			
					
K: Know what you want/Saiba o que você quer. Tenha claro seus objetivos, de forma positiva e no tempo presente.

					
F: Find out what you’re getting/Observe o resultado obtido. Aprenda com todos os feedbacks recebidos. Esta é uma forma de mensurar se está no caminho certo para seus objetivos ou se precisa de ajustes.

					
C: Change what you do until you get what you want/Mude até você atingir o resultado desejado. Não se pode ter sempre a mesma atitude e esperar resultados diferentes. Inove, ouse, seja criativo, aprimore seu conhecimento, vá aonde os outros não iriam.

			

			Política de atendimento

			A criação de uma política de atendimento para padronizar e orientar a equipe é fundamental quando se busca o encantamento do público. O objetivo é fazer com que o paciente tenha uma excelente experiência ao ter contato com a empresa e que o colaborador demonstre entusiasmo ao executar a tarefa.

			A ideia é implementar o roteiro não somente no setor de linha de frente do atendimento, mas também treinar toda a organização, desde os funcionários da limpeza até os médicos que estarão realizando a consulta. O importante é a garantia de um padrão de qualidade e excelência.

			A qualidade do atendimento médico inicia-se no momento da marcação da consulta; caso o paciente não seja bem assistido nesse instante, ele não se sentirá seguro para seguir com o seu atendimento. E esse, de fato, será o diferencial da instituição.

			A seguir, um roteiro que garantirá um bom atendimento.

			
					Saudação inicial: “bom dia”/”boa tarde”/”boa noite”;

					Identifique-se de forma clara;

					Tom de voz agradável, demonstre disposição e gentileza;

					Se possível, convide para se sentar, ofereça água e café;

					Escute com atenção e anote as informações mais importantes, principalmente o nome da pessoa;

					Tenha empatia, coloque-se no lugar da pessoa atendida;

					Certifique-se que entendeu a solicitação do cliente;

					Transmita informações claras e objetivas;

					Seja resolutivo, não crie mais burocracias;

					Utilize vocabulário formal, não utilize palavras no diminutivo e gírias;

					Despeça-se de forma cordial e tenha sempre um sorriso no rosto;

			

			Se você soubesse que uma maior atenção a algum detalhe aumentaria a fidelidade dos seus clientes, como você aplicaria esse programa em sua empresa?

			Invista em observar o seu público, preste atenção nas necessidades do cliente, ouça com atenção o que ele deseja e olhe em seus olhos. 

			Conclusão

			O que está em discussão não é a criação de novos serviços nem investimentos milionários para a fidelização de clientes. Espera-se apenas mudanças de comportamento e de cultura corporativa, adaptando processos e implementando modelo de gestão focado totalmente no paciente e na qualidade da prestação do serviço. 

			Considerando toda a evolução vista até o momento, é preciso refletir sobre o futuro das empresas e o desenvolvimento de carreira dos seus funcionários. Planejamento é fundamental no momento em que se pretende mudar de posicionamento em um mercado altamente concorrido, com um público cada vez mais exigente e, ao mesmo tempo, tão carente de empresas que prezam pela compreensão humana. É necessário trabalhar pela excelência no atendimento e focar no tratamento e na cura do paciente. O lucro será uma consequência.  
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			atendimento jurídico ao cliente externo

			Este capítulo demonstrará a importância do profissional de secretariado dentro das organizações e em escritórios de advocacia, ressaltando a atenção com o atendimento ao cliente externo, competência necessária para a profissão e para a fidelização do cliente, além da aplicação da resiliência e da inteligência emocional para lidar com as situações inesperadas do dia a dia.

			Por Luciana Mara Vendramel Correa

			É inevitável discutir o papel do profissional de secretariado em escritórios de advocacia, tendo como objetivo demonstrar a sua atuação no exercício de sua profissão nesses escritórios.

			Podemos dizer que esse profissional é figura indispensável para o andamento da organização do cotidiano de vários executivos e no atendimento aos seus clientes externos e internos.

			Os clientes externos são todos os clientes atendidos pela empresa, ou seja, aqueles que estão à procura dos serviços prestados pela organização.

			Atender, entender e encantar o cliente continuam sendo os principais objetivos das empresas, e o maior desafio é conquistar a sua fidelização.

			Transforme a cultura de atendimento em padrão de excelência, em que os momentos da verdade se transformarão em momentos mágicos e serão uma excelente estratégia para a fidelização e a geração de lucros.

			No entanto, o secretário é uma das linhas de frente no atendimento ao cliente e no fazer com que ele se sinta especial e único, uma vez que cada cliente e cada situação são únicos. Sendo assim, podemos dizer que, para encantar o cliente, é necessário ter uma postura de encantamento com a vida, com a profissão e com a missão de lidar com pessoas.

			Contudo, esse cliente externo procura a organização ansioso para esclarecer suas dúvidas, pleiteando uma reunião para tratar de estratégias frente a uma audiência ou visando tomar alguma providência que seja necessária para a resolução dos seus problemas.

			O secretário, frente a essa situação, deve providenciar uma reunião com o seu gestor para o atendimento e para a orientação a esse cliente.

			Todavia, quem entende de atendimento sabe que a regra básica não é sorrir para o cliente, e sim conseguir que ele sorria para você.

			Tratando-se ainda de atendimento ao cliente, os profissionais, independentes de sua área, podem utilizar algumas ferramentas que são fundamentais para um bom atendimento:

			
					Empatia: é a capacidade de se colocar no lugar do outro;

					Chamar o cliente pelo nome: faz com que as pessoas se sintam especiais;

					Competência: transmitir confiança, credibilidade e segurança faz toda a diferença para o cliente;

					Postura: é o tratamento dispensado às pessoas;

					Sinceridade: falar com precisão sobre o que está sendo ofertado;

					Cortesia: mostrar-se simpático, receptivo e prestativo; assim, o cliente perceberá que está sendo agradado;

					Rapidez: este quesito é apreciado por clientes que querem ganhar tempo ao resolverem seus problemas;

					Atendimento telefônico: a partir do primeiro contato, o cliente já cria uma imagem positiva do escritório, quando entra em contato telefônico e é bem atendido;

					Entusiasmo: é uma atitude que contagia de maneira positiva.

			

			O aspecto fundamental do atendimento jurídico ao cliente externo consiste em não se fixar apenas no que o cliente quer, mas compreender o conjunto de expectativas que acompanham o seu desejo principal. Sendo assim, aplicando essas ferramentas ao atendimento, certamente o cliente ficará muito satisfeito com a importância dada ao seu caso, e não lhe restará dúvidas de que o escritório contratado possui colaboradores com um alto grau de competência e capacitação para entender e solucionar o seu problema dentro das condições que ele procura e julgue como justas e adequadas, e que ocorram em clima apropriado às expectativas dele.

			Competências

			Para garantir que o secretariado desenvolva seu trabalho com excelência, é necessária a aplicação dos três elementos que basicamente formam a competência: conhecimento, habilidade e atitude – ou, simplesmente, CHA.

			Segundo o sociólogo francês Zarifian (2001a, p. 72), competência é:

			[...] um entendimento prático de situações que se apoia em conhecimentos adquiridos e os transforma na medida em que aumenta a diversidade das situações.

			Assim, entendemos que esses três componentes significam ser qualificado e capaz de enfrentar desafios e de tomar decisões corretas e eficazes.

			Contudo, profissionais do ramo jurídico que lidam com o público, fornecendo informações e prestando serviços, precisam ter algumas habilidades, tais como: facilidade de relacionamento, paciência, capacidade de reflexão, flexibilidade de comportamento.

			Daniel Godri, um grande consultor de marketing, elaborou a seguinte frase: “Treino e valorizo as recepcionistas, os guardas, as telefonistas, as secretárias, porque eles podem, em um único contato, melhorar ou destruir toda a imagem da minha empresa.” Sendo assim, quanto mais bem treinado estiver o pessoal de atendimento, mais fácil será para desempenhar suas funções, apresentando um serviço de qualidade e excelência.

			Fidelizando o cliente

			É na área do atendimento que se situam as maiores e melhores oportunidades para conquistar, manter, encantar e fidelizar clientes.

			Ao falar em fidelização de clientes, não podemos nos esquecer de que um bom produto ou serviço é a base para o desenvolvimento da fidelidade do cliente. 

			As organizações devem personalizar seus serviços de acordo com o que os clientes individuais querem.

			Barnes (2002, p. 38), explica que:

			A base da fidelidade está na satisfação sustentada do cliente; é uma relação de atitude e emoção, e não apenas uma relação da natureza comportamental. Para aumentarmos a fidelidade, devemos elevar o nível de satisfação do cliente e sustentar esse nível ao longo do tempo. Para aumentar a satisfação, precisamos agregar valor ao que oferecemos ao cliente.

			Ter como objetivo a fidelização do cliente é de suma importância, pois evita a concorrência e aumenta a lucratividade da empresa. Notamos que o cliente é fiel quando ele reclama de alguma coisa que não lhe agrada. Isso sinaliza que ele não quer sair da empresa, e sim ver seu problema solucionado.

			Fidelizando o cliente, consequentemente consegue-se mantê-lo, pois as empresas inteligentes não querem uma carteira de clientes, mas manter esses clientes para sempre.

			Contudo, para manter o cliente, é importante cumprir o que lhe foi prometido, excedendo as expectativas dele ao lhe mostrar algo a mais: manter contato permanente, ser educado, cordial e agradecer a oportunidade de estar falando com ele.

			Resiliência e inteligência emocional

			Resiliência e inteligência emocional andam de mãos dadas e, na área de atendimento ao cliente, não deixam de ser menos importantes. 

			Pessoas resilientes possuem uma visão positiva em relação ao mundo, estão focadas em seus objetivos, são flexíveis e organizadas. 

			Você é resiliente quando cresce nas mudanças, antecipa-se às situações e produz coerência estratégica para a sua equipe e para os clientes. 

			Aplicar a resiliência e controlar nossas emoções são fatores essenciais ao desenvolvimento do profissional de secretariado nos escritórios de advocacia e no seu corpo jurídico. Ao trabalharmos com a resiliência em momentos delicados e de estresse, não perdendo o controle, mantendo a disciplina, conseguiremos lidar com os conflitos, tomando decisões sensatas e fazendo a diferença em nosso trabalho.

			Segundo Martins & Genghini (2013, p. 245):

			Dentre as características do profissional que pratica a inteligência emocional e social no trabalho há de se destacar a resiliência, que é a propriedade que alguns corpos apresentam de retornar à forma original após terem sido submetidos a uma deformação.

			A inteligência emocional é a capacidade de gerenciar novas emoções usando-as sem perder o domínio ou o controle da situação. Daniel Goleman nos ensina que o autoconhecimento, a administração das emoções, a automotivação, a empatia e a arte de se relacionar bem são as chaves para o desenvolvimento da Inteligência Emocional.

			Contudo, mesmo trabalhando em conjunto, temos visões e emoções diferentes de uma mesma situação; e quanto mais entendermos nossas emoções, será mais fácil tomarmos a decisão correta para resolver os problemas.

			Os colaboradores jurídicos dos escritórios de advocacia, juntamente com o profissional de secretariado que agrega a resiliência e a inteligência emocional, levam consigo um diferencial imprescindível e necessário ao desenvolvimento da competitividade, no que diz respeito ao desenvolvimento da profissão e do crescimento pessoal.

			No mais, as pessoas diretamente ligadas aos seus clientes sabem o que os satisfaz; no entanto, o que satisfaz um cliente não satisfaz necessariamente o outro, mas o que agrada a todos é a atenção dispensada, é ser tratado com respeito e, é claro, ter o seu problema solucionado.
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			atendimento na educação: escolas e faculdades

			A tecnologia nos auxiliou na exploração da melhoria no atendimento, assegurou o avanço de softwares de busca, que permitiu identificar os hábitos e preferência do cliente, contribuindo para pesquisa online, chegando mais perto dos seus desejos e objetivos de satisfação. O aprendizado científico nos permitiu apreciar todas estas conquistas, mas o toque pessoal e humano nas relações e imprescindível.

			Por Geneci Augusta do Nascimento Pereira

			O avanço no atendimento deu-se no decorrer dos tempos, desde a idade média até os dias de hoje. Atualmente, deparamo-nos com um cliente bastante exigente e que tem noção dos seus direitos e deveres como cidadão.  Com uma legislação específica em seu benefício, que cuida dos direitos dos consumidores, e com o avanço de novas tecnologias disponíveis, os clientes passaram a ter ferramentas mais atuais a seu favor, a ponto de poder usá-las para difamarem uma instituição se suas necessidades não forem supridas. Todavia, existe um lado bom, pois as mesmas ferramentas podem ser utilizadas para divulgar positivamente a mesma instituição caso o cliente tenha recebido um excelente atendimento.

			Ao escrever sobre atendimento ao cliente, devemos levar em consideração tipos diferenciados de atendimento, porque, nas instituições de ensino público, municipais e privadas, existem maneiras diferentes de passar informações. De qualquer forma, temos um fator em comum, que contribui muito: a tecnologia. Os sites possibilitam o acesso às plataformas digitais das instituições, que oferecem informações como: matrículas e pré-matrículas, cursos e instruções sobre cada um desses serviços, principalmente os cursos técnicos e tecnólogos, quando for de nível superior; e, nas instituições particulares, preços e se possuem sistemas de bolsas de estudo etc.

			No entanto, nada se compara ao atendimento presencial, com um funcionário, um coordenador ou um diretor da instituição. E é neste atendimento que as instituições de ensino vêm buscando se aprimorar; cada vez mais há um atendimento especializado.

			É importante tomar as medidas básicas para instruir a sua equipe. O pessoal envolvido no atendimento deve receber muito bem o aluno e os responsáveis desde o momento em que eles visitam pela primeira vez a instituição.

			O setor de atendimento precisa, de pronto, propagar equilíbrio, amabilidade e a noção de que os alunos e seus responsáveis são sempre bem-vindos, sendo uma forma de comprovar valor e compromisso com eles. 

			Os atendentes devem ser bem preparados e apresentáveis sempre. Esclarecer sobre todos os benefícios que podem ser oferecidos pela instituição, como as tecnologias utilizadas para beneficiá-los, o conhecimento sobre todos os cursos oferecidos, as técnicas corretas para tratamento do aluno, com acréscimo de informações em relação ao mercado de trabalho atual, de acordo com os cursos. Tudo isso é um diferencial que pais e alunos gostam de ouvir.

			Ao passar informações ao aluno, o atendente tem de ser cristalino nas instruções e, ao mesmo tempo, ser um bom ouvinte. A fala precisa ser comedida, com voz firme, mas calma. Nunca proferir jargões ou impropérios. Jamais tratar o aluno com austeridade e agressividade, mesmo que ele não esteja com a razão. Oriente o atendente para que, em caso de hostilidade, mantenha-se tranquilo e chame seu supervisor para evitar qualquer descontentamento.

			Serviços públicos e privados

			Em relação à questão do mau atendimento nos serviços públicos, diversos autores alertam para movimentos que despertam divergência entre o que se espera das instituições públicas e privadas e o que verdadeiramente ocorre na realidade, comprometendo a excelência do atendimento. São eles:

			
					Falta de recursos humanos, financeiros e materiais. Hoje, os brasileiros se deparam com a escassez de investimentos na área da educação;

					Carência na aplicação de recursos em capacitação técnica e no engrandecimento comportamental. Hoje, não se pode mais dispor de um colaborador para atuar na prática do atendimento ao cliente sem que ele conheça o produto ou serviço que a instituição oferece. Os clientes conectam-se à internet para obter informações sobre produtos e serviços antes, no decorrer ou posteriormente à negociação. Portanto, não basta apenas a polidez, a afabilidade, a compreensão e o como se portar diante desses clientes com diversos perfis.

			

			As escolas privadas são “estabelecimentos de ensino pertencentes a entidades do setor privado ou cooperativo” (COTOVIO, 2004, p.22), nos quais tanto a propriedade como a gestão são de responsabilidade de entidades não estatais. Essas escolas têm sido, ultimamente, alvo de bastante atenção por parte dos meios de comunicação social, da opinião pública e dos políticos, a nível nacional e internacional.

			Atendimentos em instituições privadas e públicas de ensino médio e faculdades: como as equipes são preparadas e alguns depoimentos

			
					Recebem um treinamento a respeito dos cursos, de como proceder ao executar a matrícula, informações sobre pagamento, parcelamento, descontos e programas de bolsas de estudos (caso haja disponibilidade), horários de funcionamento, como utilizar o site, impressão do material referente à matrícula e a maneira como se comportar durante o atendimento ao responsável e ao aluno.

					A equipe deve ser preparada para apresentar a instituição; recebem as instruções para mostrar os pontos fortes do prédio escolar, que são: sala de aula, direção, coordenação, sala da diretoria executiva, tesouraria, secretaria, biblioteca, cantina, banheiros e quadra poliesportiva. Além disso, apresentam as atividades extracurriculares, como balé, judô, aulas de música etc. Os horários para visitas podem ser agendados ou não, sempre há uma equipe disponível no local para prestar o primeiro atendimento.

					Outro ponto importante é que sempre haja a presença de um orientador pedagógico para informar ao responsável pelo aluno sobre a grade curricular do curso em que seu filho vai ser matriculado e outras orientações, como o sistema de ensino utilizado e o processo seletivo (vestibular ou vestibulinho). Nas instituições, tanto privadas quanto públicas, geralmente ficam disponíveis professores, coordenadores e o orientador educacional caso haja solicitação de mais informações aos interessados, como pais e alunos. 

					Em instituição que ministra cursos superiores, o pessoal do atendimento recebe um treinamento diferenciado, pois os alunos de ensino superior são totalmente independentes; poucos deles comparecem acompanhados dos responsáveis. Em geral, são recrutados por vestibular ou provas agendadas. Praticamente, eles já sabem o que querem e conhecem bem a instituição na qual desejam realizar os seus estudos. E, como têm acesso à internet, fazem sua matrícula pelo portal do aluno. Só há contato com o atendimento se não conseguirem solucionar o problema pelos serviços online.

					No caso da instituição de ensino superior, há uma equipe de linha de frente preparada para fazer o atendimento a todos os interessados que a procuram. Esses profissionais são treinados pelo gestor de marketing. Existem procedimentos padronizados para respostas via e-mail; o público-alvo é formado por jovens residentes na cidade onde a instituição está sediada e em regiões vizinhas. Para manter um bom relacionamento com os alunos, a instituição os convida para participarem de eventos e incentiva que os mesmos convidem outros jovens com o intuito de angariar novos alunos.

			

			Expectativa do cliente quanto aos serviços prestados pelas instituições

			Podemos observar o quanto a expectativa é importante no atendimento ao cliente. Expectativa quer dizer “esperança fundada em promessas ou probabilidades”, segundo o Dicionário Aurélio da língua portuguesa (FERREIRA, 2010). Prometer significa submeter-se oralmente ou por escrito a criar ou doar alguma coisa. Esse é um ponto curioso para compreendermos que, se uma instituição deseja determinar algum relacionamento de segurança com seus clientes, necessita sustentar com cautela o que se compromete a fazer. Qualquer comprometimento não realizado, mais adiante, pode ferir o artigo 66 do Código de Defesa do Consumidor, e é capaz de quebrar a construção do relacionamento entre instituição e cliente.

			Krech e Crutchfield (1980) mencionam que expectativa pode ser entendida como um padrão que a própria pessoa estabelece para si mesma em determinada atividade. Caso a expectativa se adeque a uma prática satisfatória, seguirá na direção certa; caso contrário não terá sucesso. Melhor expressar que somos capazes de gerar esse modelo sem que nenhuma pessoa nos exprima nada. Somos capazes de gerar um modelo estipulado por determinado colaborador de uma instituição e, assim sendo, precisamos permanecer alertas para não abandonarmos os clientes descontentes ou desapontados.

			Segundo McAllister (1995), “a confiança pressupõe a expectativa de que ocorrerá o esperado e não o temido”. Gozar de confiança nos serviços prestados pelas instituições é de suma relevância para o comprador, pois do contrário, a vida se tornaria muito difícil. Para Owen (2011, p. 137), “a confiança é tão importante que a admitimos como natural, como o ato de respirar”. Logo, para conservar essa vinculação, é indispensável ser digno, ou seja, fazer o que é correto.

			Em verdade, sabe de que as instituições precisam? Elas precisam que superemos as expectativas dos clientes. Um exemplo simples de superação ocorreu em uma escola: em época de matrícula, duas mães marcaram um horário para fazer uma visita rotineira. A primeira mãe já conhecia bem a instituição e já havia decidido realizar a matrícula da única filha, pois morava na mesma cidade em que funcionava a escola. A segunda era sua irmã, que tinha três filhos e residia um pouco distante, mas tinha ótimas referências da escola. O intervalo prestes a acontecer, a merendeira da escola estava fazendo um bolo que exalava um aroma muito bom. Um dos filhos da segunda mãe, que estava conhecendo a escola, dirigiu-se até a merendeira e, depois de algumas perguntas, indagou-lhe sobre o que ela estava fazendo. Então, ela lhe disse que era o bolo para o lanche dos alunos do fundamental I. Ingênua, porém hábil, ofereceu um pedaço do bolo à criança, que aceitou e saiu comendo pelo pátio toda feliz. A mãe, ao presenciar a cena, falou: “Não preciso saber mais nada sobre a escola, só o fato de tratarem meu filho bem já me cativou.” E, sem pestanejar, matriculou os filhos na instituição. Com certeza, a funcionária da merenda não tinha conhecimento, mas utilizou uma estratégia (de atendimento) e conquistou alunos para a escola.

			É disso que as instituições precisam, isto é, de pessoas hábeis no trato com os clientes. Alberoni e Veca (1992, p. 54) afirmam que “para fazer o bem não é preciso amar. O profissional deve analisar aquilo que as pessoas precisam e realizá-lo”, como fez a merendeira da instituição, oferecendo o pedaço do bolo à criança.

			O marketing para as instituições

			Mesmo com investimentos em marketing, as instituições muitas vezes têm dificuldades de fechar turmas, principalmente as privadas, e isso é motivo de preocupação para muitos dos diretores. As estratégias para captação de alunos podem estar em medidas simples como o marketing boca a boca. É uma maneira eficiente de conquistar alunos, pois nada melhor que a confiança da indicação que é passada por um aluno satisfeito com os serviços recebidos, afinal ele os utilizou e os conhece muito bem. Essa indicação tem um peso decisivo para a escolha dos novos alunos, que serão indicados por ele.

			Certo é que pais e alunos irão buscar por meio de sites e redes sociais as instituições de ensino que mais se adequem às suas necessidades. Mas observamos que a melhor forma de conquistar os alunos é realmente fazendo com que ele conheça os seus serviços e a sua marca. 

			Do ponto de vista do marketing administrativo, devemos nos atentar aos nossos clientes ativos, pois já os conhecemos e nos relacionamos com ele. Outros preferem conquistar os clientes com mais potencial, porque faz parte do que desejam atrair e cativar para as suas instituições. Contudo, não devemos desprezar os não clientes. Segundo Torres (2009), os diretores, quando tomam esta decisão, incorrem em um erro que pode ser prejudicial às instituições, pois, ao não considerá-los, não percebem que eles podem disseminar opiniões desfavoráveis sobre seus serviços e sua marca no mercado e podem, facilmente, divulgar informações negativas nas redes sociais e na internet. Por conseguinte, tratá-los gentilmente é essencial para o relacionamento dos negócios e para conquistá-los como futuros clientes. De acordo com pesquisas realizadas, é economicamente mais vantajoso manter um cliente fidelizado que conquistar novos.
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			atendimento como um diferencial competitivo no segmento do comércio

			Dialogar sobre atendimento ao cliente do comércio é pensar em estratégias para atraí-lo, encantá-lo e fidelizá-lo. A satisfação do consumidor não está unicamente ligada à qualidade dos produtos e dos serviços. As empresas devem agregar valor ao cliente por meio da excelência no atendimento. Conquistar o cliente exige comprometimento e atenção aos detalhes. Valorize as expectativas do consumidor.

			Por Walkiria Almeida

			O vocábulo comércio é derivado do latim commercium, e refere-se à negociação de compra ou venda de bens e mercadorias.  O capítulo terá início com uma simples pergunta: como costuma ser a sua experiência com o atendimento no segmento do comércio? Pode ser no supermercado, na farmácia, na loja do shopping, na lojinha do bairro, na padaria, entre outros. O atendimento supera as suas expectativas? 

			Já faz algumas décadas que a qualidade no atendimento ao cliente não é mais um diferencial, e sim uma obrigação para todas as empresas. Portanto, as que não estiverem atentas a esse requisito estão destinadas ao insucesso. 

			Para que o comércio atenda com eficácia ao cliente, é necessário que os profissionais envolvidos estejam preparados e tenham as competências exigidas para um excelente atendimento. 

			Seguem abaixo algumas competências que farão a diferença nesse atendimento.

			Competências técnicas

			
					Organização;

					Tecnologia;

					Comunicação escrita;

					Administração do tempo.

			

			Competências comportamentais (humanas)

			
					Relacionamento interpessoal;

					Inteligência emocional;

					Postura;

					Entusiasmo;

					Comprometimento;

					Flexibilidade;

					Trabalho em equipe.

			

			É importante que o profissional do atendimento tenha em mente que, quando o cliente adentra à empresa, ocorre o momento da verdade, quando toda a atenção deve estar voltada para esse consumidor. 

			Muitas vezes, a empresa tem bons produtos e serviços, mas falha no atendimento ao cliente, pois não há treinamentos para os funcionários da linha de frente; e, então, os problemas acontecem. 

			Para que a relação entre a empresa e o cliente seja qualitativa, é fundamental que sejam observados alguns itens que contribuirão para o desempenho comercial. 

			A empresa deve investir no relacionamento com o cliente e, com isso, obter resultados relevantes para o negócio. O consumidor precisa se sentir parte do processo e manter a lealdade na compra do produto ou serviço.

			Ações necessárias para conquistar o cliente

			Conhecer o cliente

			Observa-se que será impossível atender com excelência sem conhecer as expectativas do cliente. Nesse contexto, a equipe precisa entender as motivações de compra de cada consumidor. Quais são as suas necessidades? O que ele deseja? 

			Uma boa recomendação para descobrir essas necessidades é fazer questionamentos, analisar e se colocar no lugar do cliente (empatia). Assim, ajudará a resolver os problemas com maior rapidez e eficiência.

			É valido ressaltar que a realização de pesquisas periódicas também pode contribuir para conhecer um pouco melhor o cliente e quais os reais motivos que o levam a adquirir seus produtos ou serviços. Conhecer o perfil do seu consumidor é uma forma de fechar negócios mais rapidamente.

			Sentir prazer em encantar

			Os profissionais da linha de frente devem sempre ter prazer em servir e encantar.  O lema dessa equipe deve ser: “deixar o cliente satisfeito”. O time de atendimento precisa ser o eixo transformador da empresa, resolvendo os problemas e dirimindo as dúvidas, o que resulta em clientes satisfeitos e fiéis.

			Por esse motivo, é primordial que os gestores mantenham o foco nas contratações, buscando profissionais alinhados à missão, à visão e aos valores da empresa. Além de ter uma programação contínua de treinamentos, de acordo com as exigências do cargo de cada pessoa.

			Estar sempre próximo ao seu cliente

			É comum ouvir frases como “atender ao cliente é muito fácil” ou “atendimento não tem desafio algum”. Afirma-se que, de fato, atender é muito simples e qualquer pessoa pode fazê-lo. Entretanto, realizar a gestão de relacionamento com o cliente é algo que exige muito de qualquer profissional. 

			O cliente não quer ser simplesmente atendido, ele quer mais que isso. Ele deseja atenção e que o seu problema seja resolvido. É como diz o ditado popular: “quem não dá assistência, abre espaço para a concorrência”. As empresas que não estiverem com o foco total no atendimento passarão por muitas adversidades.

			Manter a comunicação com o cliente

			Uma das formas de garantir a melhoria no atendimento é trabalhar a comunicação. É importante que todos que atendam aos clientes, principalmente os vendedores, apresentem-lhes as informações de forma clara e direta. O consumidor precisa confiar na empresa com a qual negocia. Prometer algo e não cumprir é sinônimo de falta de ética. Deve-se tomar cuidado com o uso de propaganda enganosa. 

			A imagem da empresa precisa ser protegida por todos os funcionários. Quando o cliente percebe que a reputação não corresponde às atitudes rotineiras, ele pode perder a confiança definitivamente.

			Falar a linguagem do excelente atendimento

			O atendimento excelente é baseado no profissionalismo, na ética e no comprometimento, mas isso não demonstra que os funcionários devem ter atitudes robotizadas, automáticas ou respostas-padrão. Vale lembrar que cada pessoa é única, singular; portanto, alguns consumidores gostam de falar mais, e outros preferem a discrição. O grande desafio é interagir de forma correta, de acordo com cada perfil. 

			A linguagem deve ser objetiva, simples, adequada e elegante. Evite termos técnicos e palavras desconhecidas pelo cliente.

			Evite expressões que transmitam incertezas, tratamento íntimo, diminutivos e expressões regionais ou gírias. Por exemplo: “mano”, “fala”, “péra um pouquinho”, “meu bem”, “queridinha”, “fofinha”, “fala aí”, “tô de boa”, “tâmo junto”, “tchau, tchau”, entre outras.  

			O atendimento deve ser elegante. 

			O atendimento tem significativa importância e interfere diretamente nos resultados esperados pela empresa, facilitando a conquista de novos clientes, fidelizando os atuais e sendo uma sólida ferramenta de marketing.

			Ressalta-se que, no passado, quando um cliente era bem atendido divulgava para seis pessoas, no máximo, e quando tinha um atendimento sem qualidade, comentava com cerca de treze pessoas. Atualmente, em função da tecnologia, esse número mudou consideravelmente. Uma crítica destrutiva pode atingir um número grande de pessoas em poucos minutos por meio das redes sociais. Portanto, a empresa que comete erros e tem atitudes inadequadas com o consumidor, logo terá dificuldades.

			Atualmente, há sites nos quais os consumidores avaliam os produtos e serviços das empresas. Logo, tendo uma postura inadequada e um atendimento sem qualidade, entre outros fatores, o consumidor pode fazer uma avaliação negativa sobre como foi a sua experiência.

			Transformar o cliente no seu maior admirador

			O cliente precisa estar encantado com o produto ou com o serviço, com o preço e com o atendimento. 

			No momento em que o cliente assume o papel de admirador, ele é o primeiro que comercializará e divulgará seus produtos ou serviços. O consumidor encantado gera excelentes resultados para a empresa. 

			Alguns estabelecimentos comerciais fazem mil planos de melhoria para o atendimento, sem consultar aquele que realmente importa para o negócio. É necessário fazer sempre pesquisas de satisfação, a fim de averiguar as necessidades, as expectativas e os desejos dos consumidores, pois eles podem contribuir com o aperfeiçoamento do trabalho. 

			Ouvir é o grande segredo que fará com que a empresa prospere em sua atividade. Disponibilize um canal para o consumidor ter fácil acesso ao setor competente. Leia com critério tudo que o cliente envia de informações e reclamações. Valorize, reconheça e elogie sempre.

			Exemplos de atendimento adequado e inadequado no comércio

			Supermercado: operadores de caixas, seguranças, entre outros.

			Atender com um sorriso: o atendimento com o sorriso pode ser demonstrado por meio de um olhar simpático e acolhedor.  Segundo o ditado popular, “os olhos são o espelho da alma”, e alguns profissionais nem olham para o cliente. Atendem mexendo no celular, olhando para outras pessoas, e não direcionam um sorriso sequer. Existem funcionários que têm “cara de não”, estão sempre com o semblante fechado, sem esboçar nenhum sentimento.

			
					Cumprimentar o cliente: “bom dia”, “boa tarde” e “boa noite”. Quando o profissional tem esse cuidado de cumprimentar olhando para a pessoa, percebe-se a atenção e o comprometimento do funcionário com o cliente. Muitas vezes, as pessoas estão tão envolvidas com outras atividades, que se esquecem da figura principal da empresa, o consumidor. 

					Foco no cliente: é válido perguntar se o cliente localizou tudo que estava procurando. Outro detalhe fundamental é verificar se ele quer ajuda na colocação dos produtos nas sacolas. Alguns profissionais que trabalham no caixa passam as compras, mas ignoram por completo o consumidor. Outros não esboçam nada e ainda olham como se o comprador estivesse atrapalhando.

			

			Exemplos de atendimento adequado e inadequado no comércio

			Lojas de atacado, varejo e shoppings 

			Alguns profissionais que atuam em lojas atendem corretamente. Cumprimentam o cliente, perguntam se precisam de algo, se o consumidor quer ajuda. Normalmente, esses profissionais não focam somente na comercialização, mas também no atendimento. A venda será a consequência do excelente contato com o cliente. 

			Outros funcionários ficam o tempo todo rodeando o consumidor, perguntando se já escolheu ou se quer conhecer mais alguns modelos etc. Em alguns casos, chegam até a elogiar roupas e acessórios que não ficam bem naquela pessoa, só para fechar a venda. 

			O importante para qualquer pessoa que atende em uma loja é encantar, mesmo que naquele momento a venda não se concretize. Quando o cliente é bem tratado, ele regressa.

			Case negativo de atendimento em uma loja de roupas refinadas

			Uma determinada secretária executiva de presidência organizou um grande evento para sua empresa no Teatro Municipal de São Paulo. Os gestores a escolheram para receber os convidados VIP e, então, resolveram presenteá-la com uma linda vestimenta para a ocasião. 

			Ela trabalhava na região da Avenida Paulista, em São Paulo/SP, e solicitou a uma amiga uma indicação de uma loja elegante no bairro dos Jardins.  

			Em um determinado dia, ela se dirigiu até o local para adquirir um belo vestido para o evento. Quando chegou, percebeu que havia duas vendedoras. Uma delas estava atendendo a um cliente; a outra, passando algumas peças de roupas, na lateral da loja. 

			A secretária perguntou se havia na loja um vestido bem bonito para um evento muito especial da sua empresa, e então a vendedora que estava passando algumas roupas respondeu: “Veja na arara as roupas com desconto.” Rapidamente, a profissional disse que não estava em busca de roupas em promoção, e sim de um vestido elegante e charmoso. 

			Nesse momento, a secretária se deu conta que aquela vendedora estava com descaso e que a discriminou, acreditando que não teria condições de comprar uma roupa naquela loja.

			A profissional de secretariado ficou irritada com aquela atitude e resolveu não comprar nessa loja. Entrou em contato com a gerência e fez uma reclamação sobre o ocorrido. Após um mês, ela soube que essa vendedora havia sido demitida. 

			Nesse contexto, percebe-se a falta de preparo dessa profissional de atendimento. Ela fez um julgamento errôneo sobre a futura cliente, além de discriminação. Um profissional jamais deve agir dessa forma. Todos os clientes devem ser tratados igualmente, com educação e respeito. 

			Portanto, é necessário treinar e orientar, com periodicidade, vendedores, atendentes, recepcionistas, caixas, seguranças, enfim, todos que atuam na área de atendimento ao cliente.

			Case positivo de atendimento em uma padaria

			Certo dia, uma consumidora foi até uma padaria muito famosa, no bairro da Lapa, em São Paulo/SP. Ao chegar ao local, foi atendida por uma balconista muito simpática (ela cumprimentou sorrindo). Essa pessoa queria comprar somente pães do tipo francês, mas se encantou com um tipo de pão diferente que havia no balcão. Perguntou a essa simpática funcionária se havia mais pães iguais aos que gostou. Ela não só disse que tinha, como foi buscar outras novidades para apresentar à cliente. 

			Ressalta-se, neste case, que a balconista utilizou excelentes técnicas de atendimento, pois, além de usar a simpatia, o acolhimento e o profissionalismo, foi além, e fidelizou essa cliente. 

			Essa consumidora voltou várias vezes nessa padaria, porque sabia que, além de produtos com qualidade, os preços eram justos e o atendimento era nota dez. 

			Para finalizar este capítulo, é importante enfatizar que uma empresa não sobrevive sem o cliente. Pode-se utilizar alta tecnologia, estar bem instalada, ter excelentes produtos/serviços, preços competitivos, mas tudo isso não será suficiente se o atendimento não for perfeito.  
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			atendimento ao cliente em empresas contábeis

			Neste capítulo, você poderá vislumbrar como se dá o suporte ao cliente em um escritório contábil. Verá qual é o perfil a ser considerado, as maiores armadilhas e algumas dicas importantes para obter sucesso no atendimento a esse público. Você poderá se surpreender com os pontos abordados, que, quando aplicados de forma efetiva, irão guiá-lo pelo caminho do sucesso no atendimento ao cliente.

			Por Andreia Alves

			A empresa contábil e suas nuances

			Mostrar aos clientes as possibilidades que existem para gerir seus negócios de forma eficaz, por meio de instrumentos de análise numérica e outros recursos, é uma das funções do contador. 

			Nesse contexto, averiguar e informar os impostos e tributos que devem ser pagos ao governo apenas fazem parte do conjunto de atividades cotidianas que marcam uma atuação profissional responsável – ainda que seja perfeitamente natural que os clientes se sintam incomodados ao receber um e-mail de seu contador, e que, muito provavelmente, o primeiro pensamento seja: “lá vem bomba”.

			A credibilidade do contador deve situar-se na sua capacidade técnica, fundamentada por séculos de desenvolvimento, porque a atividade contábil constitui-se como uma das mais antigas do mundo. Os povos fenícios, egípcios e romanos contribuíram com técnicas que definiram e influenciaram o exercício da atividade, fazendo registros patrimoniais em papiro há mais de 3.500 anos. Os árabes deixaram obras contábeis que influenciaram o comércio em toda a Europa da Idade Média, e que acabaram chegando ao Brasil junto dos descobridores. Mais tarde, com a vinda da família real portuguesa, abriu-se o primeiro curso de contabilidade e surgiu a primeira associação de profissionais contabilistas – a Associação dos Guarda-livros da Corte, no estado de Pernambuco, que foi fundada pela figura marcante de João Lyra Tavares, um dos maiores batalhadores pelo reconhecimento do profissional contábil. 
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