

  

    

  




  

    WALKIRIA ALMEIDA




    Recepção,
 atendimento e
 técnicas
 secretariais




    Editora Senac São Paulo - São Paulo - 2020


  




  

    

      Nota do editor


    




    No passado, existiam algumas pesquisas que apontavam que um cliente insatisfeito comentava sobre a empresa com treze pessoas. Quando estava satisfeito, falava com somente seis. O avanço das comunicações – incluindo as redes sociais – e o próprio amadurecimento do consumidor, que está mais crítico e exigente, ampliaram o impacto do compartilhamento das impressões dos clientes. Como reclamar é mais comum do que elogiar, aumenta a preocupação das empresas em proporcionar um atendimento que supere as expectativas e cresce a valorização de profissionais qualificados, que saibam “fazer a ponte” com os clientes, encantando-os e contribuindo para a fidelização.




    A experiência de três décadas da autora no ambiente corporativo e sua prática na docência se refletem na organização das informações deste livro. O percurso envolve o leitor à medida que vai ampliando seu conhecimento. De início, seu papel profissional e o mercado em que atua; depois, os perfis de clientes e as estratégias para melhor atendê-los; na sequência, técnicas secretariais e organização de eventos – competências que formam um profissional mais completo e versátil. Por fim, um capítulo dedicado à gestão de carreira, inspirando quem lê a prosseguir em seu desenvolvimento.




    Com a presente obra, o Senac São Paulo contribui decisivamente para aprimorar uma gama expressiva de profissionais – recepcionistas, telefonistas, assistentes administrativos, profissionais de secretariado, operadores de telemarketing – e reafirma sua missão de educar para o mundo do trabalho.
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      MERCADO DE TRABALHO




      Atendimento ao cliente é toda assistência oferecida ao cliente que entra em contato com uma empresa, seja de prestação de serviços ou de comercialização de produtos. Esse cliente pode ser externo ou interno.




      O cliente externo é o “grande público”, que consome os produtos ou serviços da empresa. Nesse público externo, incluímos os representantes de outras empresas que fecham negócios com a instituição na qual o profissional de atendimento atua.




      O cliente interno é representado pelos próprios colaboradores da empresa. Também fazem parte desse grupo os acionistas (ou seja, que possuem ações da empresa negociadas em bolsa de valores) e os chamados stakeholders. Stakeholder pode ser uma pessoa (ou um grupo) que tem interesse na empresa, sendo ou não investidor(a) dela. Em inglês, stake significa “interesse”, “participação”, “risco”, e holder significa “aquele que possui”.




      No passado, as empresas não tinham a cultura de valorizar o cliente nem existia um órgão regulador que fiscalizasse a qualidade nos atendimentos. Tudo isso começou a mudar a partir de setembro de 1990, com o Código de Defesa do Consumidor (CDC). Desde então, as empresas passaram a se preocupar mais com a contratação de profissionais capacitados para atender ao cliente e a manter esses profissionais qualificados com cursos e treinos. Tudo para criar laços com os clientes, encantando-os com excelência e qualidade.




      Esta parte do livro detalha o perfil do profissional das áreas relacionadas a atendimento e recepção. O que o mercado busca e precisa neste momento em que temos clientes muito mais informados, maduros e exigentes.


    




    Perfil do profissional




    O que o mercado espera




    Competência pode ser definida como a capacidade que um profissional tem de articular seus conhecimentos, habilidades e atitudes para a resolução de uma situação ou de um problema. Competência é uma palavra de ordem nas empresas. Ter competência hoje em diversos assuntos significa manter o seu emprego. Não faltar trabalho.




    O mercado está constantemente em mudança (tecnologia, globalização, etc.), e cabe a cada profissional o desenvolvimento de competências.




    O candidato é avaliado e analisado nos processos seletivos. As empresas aplicam testes sobre competências com o objetivo de verificar se o profissional que pleiteia determinado cargo é adequado para essa atividade.




    Na área de atendimento e recepção, exemplos de conhecimentos, habilidades e atitudes que formam competências requeridas pelos empregadores são mostrados na figura a seguir.




    

      [image: ]

    




    Quando se trata do assunto competência, é necessário falar sobre alta performance dos profissionais de atendimento e recepção.




    Temos uma alta performance quando atingimos todo o nosso potencial, aproveitando ao máximo as nossas habilidades.




    Portanto, ter alta performance na área de atendimento significa fazer o melhor pelos clientes (internos e externos) e pelos visitantes. Manter ações e atitudes alinhadas com a missão, a visão, os valores, as metas da empresa.




    As competências podem ser divididas em dois blocos: técnicas e humanas. As técnicas correspondem aos conhecimentos relativos à atividade profissional em si. As humanas têm a ver com inteligência emocional e postura profissional adequada, entre outros fatores.




    

      

        



        



        



        

      



      

        

          	

            Tipo da competência

          



          	

            Exemplos na área de atendimento e recepção

          



          	



          	

            Descrição

          

        


      



      

        

          	

            COMPETÊNCIAS TÉCNICAS

          



          	

            Agenda

          



          	



          	

            Administrar a agenda de maneira organizada colabora com a produtividade dos profissionais. A [agenda] deve estar sempre atualizada, porque muitas pessoas dependem desse trabalho para cumprir os compromissos e obter resultados.

          

        




        

          	



          	

            Follow-up

          



          	



          	

            Acompanhar o andamento de uma tarefa contribui para o processo dinâmico de trabalho e colabora para as estratégias e os resultados da empresa. No [follow-up] (acompanhamento), podemos anexar documentos sobre determinada atividade, e, na agenda, somente as anotações importantes.

          

        




        

          	



          	

            Pesquisa de dados 

          



          	



          	

            A maioria dos profissionais faz pesquisas na internet, e é comum que o profissional de atendimento e recepção receba a solicitação de pesquisar diversos assuntos. É importante que esse trabalho seja realizado em sites e fontes confiáveis (por exemplo, órgãos oficiais, instituições educacionais, veículos de comunicação especializados).

          

        




        

          	



          	

            Recebimento, triagem e encaminhamento de documentos e informações

          



          	



          	

            Uma das atividades do profissional de atendimento e recepção é receber documentos e encaminhá-los aos setores da empresa. É de suma importância prestar muita atenção, porque muitas vezes o documento vem em nome de alguém que não está acompanhando o assunto. Cabe ao profissional que recebe esse documento fazer o envio correto, sem falhas.

          

        




        

          	



          	

            Arquivo (manual ou eletrônico)

          



          	



          	

            Os documentos preservados pelo arquivo podem ser de vários tipos (por exemplo, relatórios, projetos, atas, contratos, comunicados, entre outros) e em diferentes suportes (físico e digital). Conhecer o arquivo da empresa e o do setor é fundamental. O profissional de recepção e atendimento tem acesso direto aos arquivos e deve mantê-los de forma organizada (ver [aqui]).

          

        




        

          	



          	

            Organização – tarefas, informações e ambiente de trabalho

          



          	



          	

            Segundo o livro Introdução à administração, uma organização é uma combinação de esforços individuais que tem por finalidade realizar propósitos coletivos. Os documentos devem ser arquivados com organização e de acordo com critérios do setor. Exemplos de falta de organização:




            

              	um cliente telefonou e solicitou uma informação sobre determinado projeto. O profissional de atendimento não conseguiu localizar com facilidade porque o documento não estava na pasta correta. O cliente teve que esperar;




              	um profissional de recepção deixou um relatório importante em outro setor e acabou esquecendo. O gestor foi atender um cliente e precisou de uma informação que estava nesse documento. O gestor e o cliente tiveram de aguardar mais tempo para obter a resposta desejada.


            


          

        




        

          	



          	

            Tecnologia da Informação (TI) e domínio de programas de informática (pacote Office)

          



          	



          	

            Programas como Word (textos), Excel (planilhas) e PowerPoint (apresentações), entre outros, devem ser de conhecimento de todos que pretendem ingressar no mundo do trabalho. No caso de atendentes e recepcionistas, os programas de computador ajudam a preparar planilhas, e-mails, relatórios, agenda de telefones e agenda de compromissos, entre outros documentos.

          

        




        

          	



          	

            Comunicação escrita – elaboração de documentos

          



          	



          	

            Escrever sem erros e de forma clara é algo apreciado pelas empresas, pois contribui para o desempenho de todas as funções. Alguns documentos exigem mais formalidade, e outros podem ser menos formais (por exemplo, e-mail para os clientes internos). A área de atendimento e recepção utiliza com frequência a palavra escrita para preparar comunicados e e-mails, entre outros documentos.

          

        




        

          	

            COMPETÊNCIAS HUMANAS

          



          	

            Relacionamento interpessoal

          



          	



          	

            Quando o relacionamento interpessoal é valorizado pela empresa, o clima organizacional é leve e proporciona mais dinamismo e produtividade. Um bom relacionamento interpessoal inclui não deixar o colega sem feedback (retorno); evitar ruídos e mal-entendidos; ter diplomacia e cautela ao lidar com outras pessoas. O relacionamento interpessoal é importante em todas as áreas, mas na recepção e no atendimento essa competência será demonstrada com mais frequência.

          

        




        

          	



          	

            Inteligência emocional

          



          	



          	

            Uma pessoa emocionalmente inteligente é aquela que percebe as suas emoções com mais facilidade. A inteligência emocional pode ser subdividida nestas habilidades:




            

              	conhecer a si mesmo (características, sentimentos, limites, etc.);




              	manter um equilíbrio emocional em todos os lugares e em todas as situações;




              	motivar-se sempre (e não esperar que o outro faça isso por você);




              	exercitar a empatia (colocar-se no lugar do outro).


            




            O equilíbrio é primordial para atuarmos no receptivo e no atendimento ao cliente. A inteligência emocional contribui para lidar com situações e pessoas difíceis.


          

        




        

          	



          	

            Postura profissional

          



          	



          	

            Quem atua na área de atendimento e recepção deve manter uma postura ética e discreta. Esse perfil é sempre valorizado pela empresa. O contrário pode ser um ponto negativo, gerando até uma demissão.

          

        




        

          	



          	

            Bom humor

          



          	



          	

            O bom humor será sempre um fator de um bom relacionamento. Uma pessoa bem-humorada pode deixar o ambiente mais leve. Essa competência pode ser desenvolvida por meio de um sorriso, uma atitude gentil, e contribui para a solução de um problema de forma leve e delicada.

          

        




        

          	



          	

            Entusiasmo

          



          	



          	

            A palavra entusiasmo vem do grego enthousiasmos, que significa “ter um deus interior”. O profissional de atendimento e recepção deve manter o seu estado de entusiasmo sempre, pois lida com pessoas de vários perfis e histórias diferentes.

          

        




        

          	



          	

            Comprometimento com a função, a empresa e os resultados

          



          	



          	

            Os empregadores buscam profissionais comprometidos com o trabalho e também com a missão, a visão e os valores da empresa. O profissional de atendimento e recepção deve atuar com comprometimento em tudo o que executa.

          

        




        

          	



          	

            Flexibilidade

          



          	



          	

            No sentido figurado da palavra, flexibilidade é a qualidade de compreender e aceitar as opiniões e as ideias de outras pessoas. Normalmente, as pessoas flexíveis são consideradas diplomáticas. A capacidade que um indivíduo tem de realizar várias atividades ao mesmo tempo pode ser considerada um tipo de flexibilidade também.

          

        




        

          	



          	

            Capacidade de trabalhar em equipe

          



          	



          	

            O profissional de recepção e atendimento trabalha em conjunto com a equipe e deve manter um bom relacionamento com todos os colaboradores. O trabalho em equipe permite aprender mais e, também, compartilhar e disseminar informações. Essa competência faz com que as pessoas se autoavaliem continuamente.

          

        




        

          	



          	

            Autoestima

          



          	



          	

            Autoestima é a qualidade que pertence à pessoa dotada de confiança e que valoriza a si mesma. Um profissional com autoestima elevada age de forma positiva, motivado no trabalho e na vida social.

          

        


      

    




    Competência e globalização




    Os profissionais devem estar habilitados para atuarem de forma intercultural, pois se relacionam com indivíduos de outros países. Isso significa que, para atender com qualidade, é necessário conhecer muitos aspectos do cliente, inclusive a cultura do seu país, caso seja estrangeiro.




    Perfil ideal




    O atendimento é marcado pelo relacionamento, por esse motivo é fundamental que ocorra o diálogo entre cliente e atendente. O profissional precisa ter paciência para tirar dúvidas do cliente, ouvir seus problemas e resolvê-los. Coloque-se à disposição dele e ouça atentamente suas solicitações durante o tempo que for necessário.




    Conhecer a empresa em que você trabalha, assim como os produtos e os serviços que ela oferece, gera credibilidade e lealdade. Ao apresentar respostas e possíveis soluções para as dificuldades ou dúvidas do cliente, o ideal é beneficiá-lo com decisões adequadas ao seu negócio. Ele se sentirá respeitado por você e por sua empresa.




    Considerando as competências técnicas e humanas do quadro anterior, é possível consolidar uma lista com as 10 “leis” que o profissional de atendimento e recepção deve levar para a vida.
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      as “leis” do profissional de atendimento




      ter orgulho de atender. As empresas esperam que o profissional esteja preparado para o encantamento. Ele “vestirá a camisa da empresa” e resolverá, de forma competente, todas as solicitações. O primeiro passo para fazer a diferença no mundo corporativo é se aperfeiçoar em tudo o que diz respeito ao cliente.




      praticar a capacidade de ouvir. A tecnologia trouxe muitos benefícios, mas também tornou o ambiente profissional acelerado e criou pessoas apressadas e distantes. Com isso, percebe-se que há um desejo de muitos de serem ouvidos em todos os lugares, seja na empresa ou na vida pessoal. O cliente tem necessidade de ser ouvido. O atendente precisa estar atento à linguagem verbal (e também à não verbal, se possível), para que possa entender e atender as demandas. (Sobre linguagem verbal e não verbal, ver [aqui].) As pessoas estão cada vez mais desatentas e vivem em função de aparelhos celulares, computador, redes sociais… No momento em que o cliente chega na empresa ou telefona, é preciso parar o que está fazendo e lhe dar 100% de atenção.




      trabalhar com comprometimento. Comprometimento é uma palavra de ordem no mundo dos negócios. Um profissional comprometido influencia positivamente toda a equipe.




      ser um profissional confiável. Confiabilidade significa cumprir o que foi prometido e demonstra o comprometimento de todos os envolvidos em determinado trabalho. O cliente precisa considerar que lida com uma empresa de princípios morais e que poderá contar com ela quando for necessário.




      conhecer a empresa (seus produtos ou serviços). Não basta conhecer a empresa (missão, visão e valores). É necessário também estar informado sobre os produtos/serviços, clientes e concorrentes, além de acompanhar as informações, as mudanças e os projetos da empresa. Afinal, o profissional de atendimento é a ponte entre a empresa e o cliente.




      praticar a cordialidade. Cordialidade deve ser algo obrigatório em atendimento ao cliente. Ser cordial é ser educado, manter sempre a simpatia, falar e agir com gentileza. Cumprimentar com elegância: “Bom dia!”, “Boa tarde!”, “Boa noite!”. Ter um sorriso nos lábios ou no olhar. O tom de voz deve ser baixo e transmitir espontaneidade e amabilidade.




      ser empático e solidário. Ser empático é ter a habilidade de entender a necessidade do outro; sentir o que uma pessoa está sentindo, colocando-se no lugar dela e vendo o mundo pela ótica dela. O cliente não gosta de ser visto como um número por algum funcionário com atitudes robóticas. Ser solidário é identificar a emoção que o outro está sentindo, a fim de entender mais sobre essa pessoa.




      ter proatividade e agilidade para solucionar problemas. O cliente espera que os profissionais se antecipem às suas necessidades. O profissional de atendimento deve ser treinado para solucionar os problemas do cliente. Não adiantará ser apenas simpático e educado se não dominar os assuntos requeridos para atender ao cliente.




      ser organizado. O profissional de atendimento lida com vários clientes na sua rotina, cada um com dúvidas distintas, reclamações e solicitações. Cada cliente apresenta um perfil, um histórico, uma demanda diferente. Desse modo, a competência técnica organização é fundamental para oferecer um atendimento eficiente.




      pautar a conduta com a ética. Ser ético no atendimento é falar a verdade, fazer marketing do positivo do produto ou serviço. Ser ético é agir com transparência, e não fazer propaganda enganosa somente para fechar algum negócio. É pautar o atendimento com atitudes verdadeiras e profissionais.


    




    Treinamento é necessário




    O mercado de trabalho busca profissionais de atendimento e recepção que se encaixem nas 10 “leis” citadas anteriormente e que tenham facilidade na comunicação, habilidades na tecnologia, simplicidade e elegância no trato com os clientes.
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