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RESUMO

O profissional de secretariado necessita aprimorar-se no seu desenvolvimento, acatar
0s constantes desafios e conhecer as tendéncias tecnolégicas, de meétodos,
processos, desenvolvendo habilidades. Para isso, este estudo tem como objetivo
principal compreender a relacdo do profissional de secretariado com o atendimento
ao publico. O presente estudo trata-se de uma revisao sistemética da literatura sobre
o profissional de secretariado e a relacdo com o atendimento ao publico. A pesquisa
foi realizada no periodo compreendido entre setembro de 2019 a dezembro de 2020,
onde foram inclusos 15 artigos e livros publicados entre 1990 e 2014, com relevancia
ao tema proposto. Através desse estudo, foi possivel apontar, quais atitudes surgem
efeito positivo no atendimento. Assim, ndo existe propaganda melhor para uma
empresa do que ter clientes satisfeitos. Diante do contexto, o atendimento com
qualidade é uma ferramenta de suma importancia para ser colocada em discussao
nas pautas administrativas, e conforme uma boa execuc¢do, impactara a atuacdo dos
profissionais. Em razéo disso, o tema em questdo busca sua adequabilidade nas
convivéncias e nos espagos de trabalho onde o profissional de secretariado exerce
suas atividades.
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1 INTRODUCAO

A valorizacdo do atendimento, diante das constantes mudancas nhas
organizacdes, torna-se um diferencial para quem visa uma crescente evolucao
profissional e sucesso no mundo dos negécios. No atual cenario de competitividade,
faz-se necessério uma antecipacdo aos desejos do cliente através da percepcao
apresentada no processo comunicativo.

Para atingir um atendimento satisfatério, ndo existem regras especificas que
garantam O sucesso, pois existem pessoas diferentes em todos os lugares. Sao
sentimentos, anseios, carater, educag¢do e principios distintos. Portanto, o bom
desempenho profissional exige um constante desenvolvimento de habilidades que vao
fazer a diferenca no atendimento. Essa evolugcédo no atendimento emerge quando se
faz algo a mais sem custos para o cliente: algo que tenha valor aos seus olhos. O
profissional dard um grande passo em direcdo ao sucesso se perceber que cada
cliente possui uma necessidade diferente e se souber fornecer servicos
personalizados.

A exceléncia no atendimento ao cliente € um dos maiores diferenciais na vida
de todo profissional que almeje alcancar sucesso em sua carreira. A maneira de se
tratar o cliente é o ingrediente mais importante na relacao entre cliente e profissional.
E neste sentido, destaca-se o profissional de secretariado.

Do final do século XX até hoje, pode-se perceber que ocorreram muitas
mudancas e o papel deste profissional evoluiu e além das fungbes classicas de
assessor, administrador e planejador, também é visto como o braco direito de grandes
lideres em todos os tipos de negdcios, bem como garante a sua participacao direta ou
indiretamente nos processos decisérios que se faz nos ambientes corporativos.

Portanto, qualidade no atendimento € algo diariamente presente em toda e
qualquer empresa, em qualquer area de atuacdo, pois ela desenvolve um papel
valioso em todo ambiente organizacional e em incalculaveis aspectos que estédo
ligados a vida das pessoas. Deste modo, o profissional de secretariado de posse das
técnicas e desenvolvendo habilidades para um bom atendimento, provocara mais
vertentes impactantes e terd um diferencial no seu desempenho profissional.

Assim, o consumidor, para as empresas, representa a sua peca fundamental,
e necessita que suas expectativas sejam atendidas, sendo as organizacdes teréo

poucas possibilidades de vencer os obstaculos propostos pelo mercado, cada vez



mais exigente. Nessa reflexdo de “como eu gostaria de ser atendido”, encontram-se
respostas para atender bem, porém nao é tdo simples assim. Muitos fatores levam a
um excelente atendimento, alinhado a qualidade interior, competéncias técnicas e
comportamentais.

Assim, este trabalho teve como problema de pesquisa: quais as atitudes
diferenciais que levam a um atendimento de exceléncia do profissional de
secretariado?

Para tanto, definiu-se como hipGtese: considera-se que somente 0s
profissionais de secretariado que desenvolverem habilidades e técnicas se destacarédo
no quesito atendimento de exceléncia, e assim poder&o sobreviver em um mercado
altamente competitivo.

Neste contexto, o objetivo geral desse trabalho foi identificar as atitudes que
levam a um atendimento de exceléncia, analisando as préticas secretariais como
medidas de atuacdo e relacdo com o cliente. Para atingir o objetivo geral desta
pesquisa, foram definidos os seguintes objetivos especificos: compreender qual o
papel do profissional de secretariado em relacdo ao atendimento ao publico; identificar
as atitudes diferenciais que levem a um bom atendimento; entender as praticas
secretariais como medidas de atuacao e relagdo com o cliente.

Assim, a relevancia desta pesquisa surgiu da necessidade de aprimoramento
da percepcdo do profissional de secretariado quanto ao quesito atendimento com
qualidade, que € uma ferramenta de suma importancia e conforme uma boa execucéo,
impactara a atuacao do profissional.

E espera-se que este trabalho amplie o campo de pesquisa dos futuros
profissionais, preocupados em compreender a relacdo existente entre o profissional

de secretariado e o atendimento ao publico.

2 METODOLOGIA

Este artigo classifica-se, metodologicamente, conforme o0s objetivos da
pesquisa, como exploratério, por trabalhar com um tema, relativamente novo e pouco
abordado nas pesquisas em secretariado. Conforme com Santos (2016, p. 183), “a

pesquisa exploratoria se caracteriza pela existéncia de poucos dados disponiveis.



Objetiva aprofundar e aperfeicoar ideias e a construcdo de hipéteses, ou seja,
elaboragao de respostas antecipadas”.

Segundo a abordagem do problema, este trabalho classifica-se como uma
pesquisa quantitativa e qualitativa, pois une dados quantificaveis a outros mais
subjetivos. Lakatos e Marconi (2008) explicam que a pesquisa qualitativa busca
analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do
comportamento humano e ainda fornece andlises mais detalhadas sobre as
investigacdes, atitudes e tendéncias de comportamento, enquanto a pesquisa
quantitativa trabalha com amostras mais amplas e de informa¢des numéricas.

O presente estudo trata-se, também, de uma Revisao Sistematica da Literatura
sobre o profissional de secretariado e sua relacdo com o atendimento ao publico. Este
tipo de pesquisa é aquela que mostra uma discussao teorica dos conhecimentos
existentes sobre um determinado assunto, a partir da andlise e interpretacdo da
bibliografia disponivel.

Segundo Fonseca (2002, p. 32), a RSL

é feita a partir do levantamento de referéncias tedricas ja analisadas, e
publicadas por meios escritos e eletrdnicos, como livros, artigos cientificos,
paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma
pesquisa bibliografica, que permite ao pesquisador conhecer o que ja se
estudou sobre o assunto. Existem porém pesquisas cientificas que se
baseiam unicamente na pesquisa bibliografica, procurando referéncias
tedricas publicadas com o objetivo de recolher informagBes ou
conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a
resposta.

Deste modo, a pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre setembro
de 2019 a dezembro de 2020, no qual foi realizada uma busca em artigos cientificos,
anais de eventos de secretariado, assim como em livros publicados que permeiam o
tema, onde foram consultados nas bases de dados eletronicas do Google Académico
Scholar e Portal home/anais.

Para a consulta dos artigos nas bases de dados eletronicas, foram utilizadas
as seguintes palavras-chaves: “atendimento”, “secretariado”, “qualidade”. Os
descritores selecionados foram combinados entre si, acrescentando o termo “e” e
“and” entre elas para que os resultados da busca pudessem atender aos objetivos
desta pesquisa.

Foram adotados como critérios de inclusdo artigos e livros publicados entre

1990 e 2014 que atendessem ao tema proposto. Foram selecionados para esta



pesquisa 15 livros e artigos, a partir de um total de 200 trabalhos pesquisados, onde
185 foram excluidos pois eram artigos repetidos, sem grande contribuicdo para o
tema.

Para colher os resultados e posteriormente discuti-las sobre a relagéo entre o
profissional de secretariado com o atendimento ao publico, selecionou-se estudos,
através de uma leitura criteriosa, sendo organizados nas seguintes categorias: autor,

ano, titulo e tipo, armazenados em quadros, representados pelo Quadro 1.

Quadro 1- Material selecionado para a RSL
AUTOR ANO TITULO TIPO

Bogman 2002 | Marketing de Relacionamento: Livro
estratégias de fidelizacdo e suas
implicagdes financeiras.

Bonilla 1993 | Resposta a crise: qualidade total e Livro
auténtica para bens e servigos.

Carvalho e 1999 | Manual do Secretariado Executivo. Livro
Grisson
Chiavenato 2005 | Empreendedorismo: Dando asas Livro

ao espirito empreendedor.

Deming 1990 | Qualidade: A Revolucdo da Livro
Administracao.

Kotler 2000 | Administragao de Marketing. Livro

Leal 2014 | A percepcdao dos clientes | Artigo cientifico
universitarios sobre a qualidade
nos servicos prestados pelo banco
Santander, agéncia 4182, em
Campina Grande.

Magalhdes e | 2001 | A atuacdo da Secretaria nos | Artigo cientifico

Souza diferentes niveis secretariais.
Marques 1997 | Guia pratico da qualidade total em Livro
Sservigos.
Martins e 2010 | A funcdo de secretario executivo | Artigo cientifico
Bartallo em uma instituicho de ensino

superior:




Medeiros e 1999 | Manual da secretaria. Livro
Hernandes

Pifiol e 2004 | Secretariado executivo: Expansdo | Artigo cientifico
Cassiano do curso e perfil dos alunos em

Rondondpolis-MT.

Sabino e 2004 | Secretariado: do escriba ao web Livro
Rocha writer.

Santos 1995 | Encantar o cliente da lucro Livro
Walker 1991 | O cliente em primeiro lugar: O Livro

atendimento e a satisfacdo do
cliente como uma arma poderosa

de fidelidade e vendas.
Fonte: Elaboracéo prépria (2021).

Assim, a primeira parte do trabalho, correspondeu a pesquisa qualitativa dos
trabalhos, onde foi realizada uma andlise do conteddo dos mesmos. De acordo com
Bardin (1977), a analise de conteudo é uma forma de analisar os dados de pesquisas
qualitativas, onde o pesquisador, dentro da interpretacdo do material coletado, busca
classifica-los em temas ou categorias para auxiliar a compreensdo do que esta por
tras dos discursos. Por fim, os dados foram apresentados a partir de uma discusséao

textual.

3 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO E O ATENDIMENTO AO PUBLICO

3.1 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

Desde as ultimas décadas até os dias atuais vem acontecendo mudancas
expressivas no perfil do profissional de secretariado. E exigido cada vez mais no
mercado de trabalho, formag&o académica direcionada as suas areas de atuagéo, ao

qual devem estar aptos a executarem tarefas como:

a) Assessor Executivo — sendo o agente executor e multiplicador mais préximo

dos executivos nas organizacoes;



b) Gestor — veicular a pratica do exercicio de atribuicdes e responsabilidades, das
funcdes de Secretariado Executivo, exercendo as fungdes gerenciais como:
capacidade de planejar, organizar, implantar e gerir programas de
desenvolvimento;

c) Empreendedor — promover as ideias e as préaticas inovadoras, com
competéncia para implantar resolugdes alternativas e inovadoras, bem como
capacidade critica, reflexiva e criativa;

d) Consultor — estender a empresa e a sua cadeia produtiva seus objetivos e
politicas, trabalhar com a cultura da organizacao, transformando-as em
oportunidades.

Diante do exposto e, de acordo com Medeiros e Hernandes (1999), identifica-
se que as empresas procuram profissionais que tenham em seu perfil a capacidade
de relacionar-se com todos os niveis hierarquicos ou seja, interagir com 0s mais
diferenciados tipos de pessoas agregando um bom atendimento para isso, bem como
capacidade para entender o negécio e as estratégias da organizacdo. O profissional
de hoje, atua como um gerente capaz de tomar decisbes, um solucionador de
problemas em quem o executivo confia e delega atividades extremante importantes,
com toda confianca no seu bom atendimento e dinamica.

Martins e Bartallo (2010, p.10) ressaltam que “as mudancgas que ocorreram no
perfil do profissional de secretariado desmistificaram a percepcdo do executor de
atividades basicas e rotineiras, apontando-o para a posi¢do de assessor, assistente,
agente facilitador e coordenador de informagdes”.

A qualidade do atendimento que a empresa oferece ao cliente pode determinar
0 sucesso ou o fracasso de um negdcio. O contato de um funcionario com os clientes
da empresa como um todo influenciara o relacionamento com a companhia
(BOGMAN, 2002). Atualmente, desenvolver atividades pertinentes ao profissional de
secretariado ndo € uma tarefa facil, visto que, € essencial um perfil moderno, nédo so
em conhecimentos econdmicos, financeiros, como também condutas éticas
interpessoais e compreensao das pessoas com quem se relacionam.

Deste modo, o profissional de secretariado que utiliza eficazmente seus
conhecimentos, tomando atitudes que produzam solucbes no ambiente
organizacional proporcionara um atendimento ao cliente satisfatério, visto que o
cliente tem que se sentir encantado com o atendimento para assim, tornar-se fiel e

multiplicador de boas referéncias.



3.2 O CLIENTE

Em uma instituicdo ou empresa, os clientes podem ser divididos em internos e
externos. Os internos sdo os colaboradores que trabalham na empresa, influenciam
diretamente processos produtivos, atraem clientes, sdo responsaveis em todos o0s
niveis por interagir com os clientes externos e por sua fidelizacdo. Ja os clientes
externos sdo 0s que consomem o0 produto, o cliente final, quem mantém
financeiramente a organizacéo, adquirindo servi¢cos ou produtos.

Para Chiavenato (2005, p. 209),

No negodcio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais importante,
sendo que o cliente é o principal objetivo do negdcio, [...] que todo negdcio
deve ser voltado ao cliente, sendo que s6é permanecera se o cliente estiver
disposto a continuar comprando o produto/servico.

Ainda segundo Chiavenato (2005), o atendimento ao cliente esta relativamente
ligado ao marketing de uma empresa, assim € relevante observar algumas
interpretacdes do significado de ser cliente:

¢ O cliente € uma parte principal dentro da empresa, ele é representado como
uma fatia de bolo, ou seja, a parte responséavel pelo avanco ou decadéncia de
uma empresa;

e O cliente deve ter um atendimento especial, diferenciado, ndo pode ser
esquecido e quando lembrado, ele se sente importante, Gtil e acaba se
tornando fiel a empresa,;

¢ O cliente ndo depende de nés, nés € que dependemos dele;

e Sem clientes, o empresario fecharia as portas da empresa.

Por conseguinte, sem um bom relacionamento com os clientes, uma empresa
nao sobrevive, e atitudes que ndo atendam aos desejos do cliente, podem, segundo
0 autor, levar a decadéncia da empresa.

Deste modo, percebe-se que cliente atendido pelo profissional de secretariado
por possuir instrumentos e técnicas aperfeicoadas, atendera suas demandas,
proporcionando satisfacédo e resultados assertivo para a organizacao.

3.3 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO X CLIENTE



O profissional de secretariado exerce um elo entre a equipe de trabalho e os
clientes, interagindo diretamente nessa relacdo, onde todos devem ser atendidos de
forma satisfatoria. Sabino e Rocha (2004) expdem que durante a histéria do curso de
secretariado um avanco significativo que merece ser destacado € a sua capacidade
de saber adaptar-se as mudancas do mundo. Outro aspecto relevante é a utilizacao
de instrumentos diversos para aperfeicoar as tarefas secretariais e consequentemente
o desenvolvimento de técnicas, resultando em mais resultados positivos para a
organizacao (SABINO; ROCHA, 2004).

Além disso, esse profissional deve saber lidar com os recursos materiais e
administrativos necessarios, mas, sobretudo, ele precisa ter uma postura de dialogo
e de bom relacionamento com os sujeitos envolvidos em sua area de atuacdo. Uma
das principais competéncias desse profissional € saber lidar com os clientes internos
e externos na organizacao.

Os clientes sdo o maior alvo das empresas e ressalta-se a importancia da
qualidade do atendimento como maior destaque da fonte alimentadora dessa
tematica, pois a principal finalidade para um empreendimento € atrair clientes. “O
atendimento estabelece dessa forma uma relacao de dependéncia entre o atendente,
a organizacéo e o cliente” (CARVALHO, 2000, p. 233).

Segundo Leal (2014, p.05), “o atendimento € o momento da verdade, € nele
gue acontece a interacao entre o cliente e a empresa, estabelecendo uma relagéo de
confianga, fidelidade, respeito e que pode ser lucrativa para ambos”. O desejo do
cliente é ser bem atendido por todos os setores por onde passar, e a empresa precisa
investir em pessoas competentes e dispostas a fazer esse elo de bom atendimento-
empresa.

Conforme Bonilla (1993), o bom atendimento ao consumidor deveria ser
prioridade para qualquer empresa tendo como objetivo traduzir suas opinides,
necessidades, desejos e anseios em algo concreto a fim de suprir sua demanda.
Observa-se que o cliente deseja mais do que se sentir bem-vindo, ele também quer
ter a sensacdo de que quem o atende estd tendo prazer em ele ter vindo a sua
empresa. De acordo com Medeiros e Hernandes (1999), independente do ramo de
atuacdo, toda organizacdo procura e necessita obter e manter compreensao,
harmonia e relagcdes amistosas em suas transagdes comerciais.

Um excelente atendimento ao cliente vai resultar das expectativas do cliente e

do servigo/produto prestado pela organizacao e pelo atendente. Os profissionais de
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atendimento, incluindo os da area secretarial, devem esmerar-se em desenvolver
habilidades no relacionamento interpessoal para assim atingir um nivel de empatia
conseguindo dessa maneira satisfazer as necessidades dos clientes.

Um requisito basico para o bom atendimento é dar as informacdes de forma
clara, correta, objetiva e o profissional de secretariado potencializa seu foco em
resultados de conhecimento mercadoldgico, negocial, de demanda, clientes e
concorrentes além da visdo global direcionada aos resultados (negocios, objetivos,
visdo, metas, visdes, missdes, normas de procedimentos, etc.).

Percebe-se que, com o tempo, houve uma evolugédo no sentido de que néo é
somente um produto de qualidade que passa a ser o diferencial entre as empresas,
mas a forma do atendimento. “O foco esta passando da énfase histérica em produtos,
para a énfase nas pessoas [...]. Consequentemente, o atendimento e foco no cliente
tem como objetivo conquistar a preferéncia do cliente][...]” (MCDONALD et al., 2001,
p. 21).

Essas concepcfes mostram que o fator humano é o diferencial no atendimento,
portanto € importante investir no profissional que esta na linha de frente da empresa,

conforme relata Chiavenato (2005, p. 314):

As empresas podem melhorar a qualidade, produtividade e servicos ao
consumidor desde que sigam alguns passos, sendo eles: a) Desenvolver uma
estratégia para o servico ao consumidor. Definir as expectativas do cliente e
desenvolver um plano para oferecer os produtos e servigos que ele deseja.
b) Comunicar a importancia da estratégia de servigcos e fazer com que seus
lideres visitem pessoalmente os consumidores. E essencial que os
executivos lideres da empresa deem o exemplo de servicos aos demais
funcionarios. c) Atribuir a autoridade e responsabilidade aos funcionarios para
gue respondam prontamente as demandas dos clientes. O servi¢o ao cliente
somente ocorre quando os consumidores interagem com os funcionarios da
linha de frente. d) Desenhar produtos e servicos com o cliente em mente.
Tanto os engenheiros como os técnicos de campo devem desenhar o produto
para atender as expectativas do cliente. €) Reestruturar para criar equipes
especiais devotadas ao produto ou servico. Com o Unico propdsito de
visualizar as necessidades e desejos do consumidor. f) Medir o desempenho
da empresa através do servico ao consumidor. Envolver empregados no
desenvolvimento de objetivos para o servico ao consumidor e analisar os
registros para proporcionar retroacdo adequada. Em um ambiente de
complexa tecnologia, o investimento em qualidade melhora tanto a
produtividade como o servico ao cliente. Trata-se de um investimento vital
para a sobrevivéncia da empresa.

Assim, o profissional de secretariado tem dentre suas competéncias coordenar,
assessorar, recepcionar, planejar, liderar, controlar e o atendimento esta presente

como ferramenta atuante nas suas fun¢gées numa instituicdo ou empresa, cabendo a
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esse profissional cumprir esse papel com maestria, responsabilidade, ética e
dinamismo.

Pifiol e Cassiano (2004, p. 2) destacam que “[...] seu perfil reine competéncias
gerenciais, para aperfeicoar processos, trabalhar em equipe e para ser um
solucionador de problemas, melhorando assim, os resultados organizacionais”,
tornando-o qualificado para lidar com situagcfes adversas tanto no nivel individual
guanto organizacional.

Além de satisfazer os desejos dos clientes as organizacdes devem surpreendé-
los acima de suas expectativas e uma das fungdes constantes da vida do profissional

de secretariado é atuar com um bom atendimento.

3.4 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO E A QUALIDADE NO ATENDIMENTO
AO CLIENTE

Conforme Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades
gue facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para
receberem servigos, respostas e solu¢cdes de problemas de maneira répida e
satisfatoria. Para tanto é necessario que o atendente de uma empresa conheca 0s
requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente.

Um servico ou produto de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente. A
qualidade no atendimento € um fator que pode determinar o sucesso ou fracasso de
um negocio. Se a relacdo entre funcionarios e clientes for satisfatoria a empresa seré
bem-sucedida.

Segundo Deming (1990, p. 26):

Qualidade é um atributo de produtos, de servi¢cos, mas pode se referir a tudo
gue é feito pelas pessoas. Quando se fala que alguma coisa foi feita com
gualidade; entretanto ndo é facil definir com presteza o0 que seja essa
qualidade. E costume falar em: Qualidade de conformag&o (maior ou menor
grau em que um produto, servigco ou atividade é feito com um padrdo ou
especificacdes estabelecidas; auséncia de defeitos em relagéo ao padrdo ou
a especificagdo); Qualidade de projeto (diz respeito as caracteristicas
particulares do projeto de um produto).

Assim, a porta de entrada de uma empresa é a qualidade do atendimento,

consequentemente a primeira impresséo € que fica. E possivel perceber que muitos
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atendimentos deixam a desejar, sdo insatisfatorios, com deficiéncias que precisam ser
corrigidas.

Santos (1995, p. 31) diz que: “O cliente que ndo é tratado como objeto,
certamente voltard a sua empresa para fazer novas compras e garantira ndo sé a
continuidade, mas também o sucesso de seu negdcio. Procure encanta-lo o tempo
todo”. Um tratamento diferenciado, além de cordial, amistoso, atento as suas
necessidades € o ideal para deixar um cliente satisfeito.

E necessario que as empresas estabelecam uma certa rela¢do de intimidade
com seus clientes, utilizando algumas habilidades para que assim, entendam as
necessidades e habitos de cada um e dessa forma, desenvolver um atendimento
adequado para cada tipo de cliente (MARQUES, 1997).

Ainda segundo Marques (1997, p. 48):

Conhecer: quem atende precisa ter conhecimento das suas fun¢des dentro
da empresa, como ela funciona, quais as normas a serem cumpridas e quais
os procedimentos para que seu trabalho seja bem sucedido;

Ouvir: ndo é possivel atender o cliente, sem antes saber o que ele deseja, é
necessario ouvir o que o cliente tem a dizer para estabelecer uma
comunicacdo sem desgastes e sem adivinhacdes, para ndo correr o risco de
frustra-lo.

Falar: depois de ouvir atentamente o cliente, é necessério falar para
estabelecer o processo de comunicacdo. Quando um atendente transmite
uma informacéo ao cliente, devem utilizar-se de uma linguagem adequada,
evitando termos técnicos, siglas, girias. Enfim, ser claro, objetivo, respeitando
o nivel de compreenséo do cliente;

Perceber: os gestos, as expressoes faciais e a postura do cliente séo ricos
em mensagens, que se percebidas auxiliardo na compreensdo do mesmo. As
pessoas sdo diferentes umas das outras. Por esta razdo a percepgao € um
fator fundamental que proporciona ao funcionario perceber as diferencas
reagbes e assim dispensar um tratamento individual e Unico aos clientes.

O bom atendimento ao cliente é crucial pois é através do relacionamento que o
funcionario vai atrair o cliente. E através desse atendimento que sera estabelecida a
relacdo de dependéncia entre a organizacao, o atendente e o cliente. Recepcionar o
cliente com um sorriso, que transpareca o prazer em vé-lo, € passar uma verdade que
ele percebera. E seja qual for a profissdo dele ou a forma como esta vestido, nao pre-
julgar, deve-se tratar todos da mesma forma, passando a sensacéo de que esta feliz
com sua presenga na empresa.

O cliente deve sentir-se acolhido, informado de maneira clara, priorizado em
suas necessidades e interesses. Ao entrar em um estabelecimento, esse cliente pode

ja saber exatamente o que quer, mas também pode estar em busca de realizacao
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pessoal, de um sonho. Portanto, esse cliente precisa ser tratado com todo respeito e
atencao.

A comunicacao, demonstrar vontade e criacao de solucdes sdo caracteristicas
que compdem o perfil do profissional de secretariado. Esses ingredientes de
atendimento sao cruciais, tanto para quem o atende, quanto para o cliente que precisa
ser entendido para alcancar seu desejo. O profissional de secretariado possui essas
competéncias como um facilitador de entendimento. Saber ouvir para melhor atender
€ um fator determinante para um bom atendimento.

Segundo Walker (1991, p. 122), existem dez mandamentos do bom

atendimento:

1. Atenda bem todas as pessoas - supere uma eventual ma impressao inicial
gue o Cliente, por ventura, tenha causado: sorria. Seja cortés e paciente
utilizando sempre o tratamento “senhor” e “senhora”.

2. Atenda de imediato - ndo deixe o Cliente esperando. Aja com rapidez. “Por
favor, aguarde que vou atendé-lo (a) em seguida...” € uma maneira de pedir
paciéncia ao Cliente. Mas lembre-se: rapidez ndo é sinbnimo de afobacgéo e
nervosismo.

3. Dé atencéo ao cliente - o cliente mais importante € aquele que esta na
nossa frente conversando conosco. E essencial que ele perceba isso.

4. Mostre boa vontade - o cliente precisa ver em nés o interesse em satisfazé-
lo. Procure entender como ele se sente e como ele gostaria de ser tratado.
5. Preste orientacdo segura, dar as devidas orienta¢des. Se vocé ndo sabe
como orienta-lo, diga isso a ele e va buscar a solu¢cdo com alguém que
conhega o assunto.

6. Utilize vocabulario do cotidiano — devem ser utilizadas palavras de facil
entendimento, sempre evitando as girias. Evite também usar as siglas
internas, que em si ndo digam nada. Fique certo que o cliente entendeu suas
orientacdes.

7. N&o dé ordens — o Cliente ndo gosta de ser mandado. Em vez de “entre na
fila” diga “por favor, aguarde na fila”.

8. Nao discuta com o cliente — de que adianta ganhar a discusséao e perder o
Cliente? Nao encare as reclamacgfes do Cliente como uma critica pessoal a
vocé. Ouca o Cliente irritado sem interrompé-lo. Se assim mesmo ele ndo se
acalmar, encaminhe-o ao Gerente do setor competente.

9. Fale a verdade — trate o Cliente sempre com honestidade. Mesmo nao
sendo agradavel, é melhor assumir uma eventual falha do que dar ao Cliente
a impressao de que estd escondendo informacdes ou omitindo problemas.
10. Crie e sugira solu¢bes — busque, com sua equipe solu¢fes criativas para
a melhoria do atendimento. Lembre-se: vocé é o ouvido da empresa.

Percebe-se pelos principios especificados por Walker, que a organizacao deve
mostrar-se totalmente aberta para ouvir criticas e sugestées. E além disso: indagar
aos seus clientes o que ele estd pensando sobre o atendimento, 0 que sentem a
respeito do atendimento que a empresa oferece, dar atencédo a opinido do cliente,
valer-se sempre de uma comunicacao verbal qualificada, tal como ouvi-lo e analisar
tudo o que precisa ser melhorado. Resultando assim no cliente, a sensacéo de que

ele faz parte do seu negdcio.
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J& de acordo com Kotler (2000), é necessario ter sempre em mente as Seis
Regras do Bom Atendimento: 1 - Crie um relacionamento com o cliente; 2 - Escute as
necessidades do cliente; 3 - Resolva os problemas rapidamente; 4 - Conheca a fundo
0s produtos e servicos oferecidos; 5 - Evite 0 "Eu ndo sei"; 6 - Supere as expectativas
do cliente.

Constata-se que a partir dessas regras expostas por Kotler, que o consumidor
gosta de ser tratado com atencdo e delicadeza no atendimento, tencionando a
satisfacdo e o encantamento, podendo construir vinculos de respeito e amizade. Se
um cliente fica insatisfeito com o atendimento recebido, a imagem da organizacao é
que fica comprometida.

Segundo Magalhdes e Souza (2001) é chamado de técnicas secretarias o
conhecimento de métodos para o desenvolvimento de atividades administrativas que
irdo assegurar a eficacia de resultados. O conjunto de regras para o bom atendimento
configura-se numa relacdo direta com o perfil do profissional de secretariado por

englobar na sua rotina de trabalho as regras preestabelecidas.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa teve como objetivo identificar as atitudes que levam a um bom
atendimento, analisando as praticas secretariais como medidas de atuacéo e relacdo
com o cliente, para tanto, realizou-se uma Revisdo Sistemética da Literatura,
buscando contribuir para que os profissionais de secretariado além de todas as suas
técnicas e ferramentas, adotem o atendimento como um diferencial na sua profissao,
conquistando um diferencial na sua atuacdo e formando um elo entre clientes e
empresa, ocasionando satisfagdo para ambos.

O profissional de secretariado deve estar constantemente se aprimorando pois
o tornara mais eficiente diante dos desafios impostos pelo mercado de trabalho e de
posse das ferramentas e informagdes a respeito do bom atendimento, possibilitara
agregar mais valor, mais comprometimento e mais eficacia no seu dia-a-dia
profissional. Entende-se que, cada vez mais, ha competitividade no mercado e o que
vai trazer o cliente para a empresa sera o que melhor prestar atendimento. E quem
nao procurar se aprimorar, buscar qualificacado para todos que que fazem parte da

organizacao podera ser derrotado pela concorréncia.
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Obteve-se como relevante sobre o bom atendimento ao cliente, considerar os
seguintes passos: conhecer suas fungdes, a empresa, as normas e procedimentos;
ouvir para compreender o cliente; utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo;
perceber o cliente na sua totalidade.

Deste modo, o profissional de secretariado executivo demanda Vvérias
competéncias, e um atendimento de qualidade é o desejo de qualquer organizagcéo
bem-sucedida. Esse atendimento diferenciado, de qualidade vem da busca de
padrées mais bem-sucedidos, da melhoria incessante da criacéo e fortalecimento de
confianca, e respeito em todos os aspectos do desenvolvimento pessoal e
profissional. Portanto, um atendimento ao cliente de qualidade e exceléncia propde
um grau de profissionalismo em amplos niveis.

O cliente deve sentir-se acolhido, informado de maneira clara, priorizado em
suas necessidades e interesses. Independente da forma como esta vestido, ndo pré-
julgar, deve-se tratar todos da mesma forma, passando a sensac¢éo de que esta feliz
com sua presenca na empresa. A posicado ocupada pelo profissional de secretariado
atualmente revela a concepcdo de ndo apenas um responsavel pelas atividades
bésicas e rotineiras, mas o engloba para vérias vertentes ligadas a sua fungcédo como:
assessoria, assistente, agente facilitador, comunicador e coordenador de

informacdes, ou seja, esta inerente ao seu perfil prestar um atendimento de qualidade.

Assim, pretende-se com o presente artigo contribuir para que os profissionais
de secretariado percebam a importancia de investir na qualidade do atendimento e na
plena satisfacdo do cliente, impactando e enriguecendo os espacos de trabalho onde

o profissional de secretariado exerce suas atividades.
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THE SECRETARY PROFESSIONAL AND THE RELATIONSHIP WITH THE
CUSTOMER SERVICE

ABSTRACT

The professional secretariat needs to improve in its development, to accept the
constant challenges and to know the technological trends, methods, processes,
developing skills. To this end, this study has as its main objective to understand the
relationship of the secretarial professional with public attendance. The present study
IS a systematic review of the literature on the secretarial profession and its relationship
with customer service. The research was conducted in the period from September
2019 to December 2020, where 15 articles and books published between 1990 and
2014, with relevance to the proposed theme, were included. Through this study, it was
possible to point out which attitudes have a positive effect on customer service. Thus,
there is no better advertising for a company than having satisfied customers. In this
context, quality customer service is an extremely important tool to be discussed in the
administrative agenda, and according to a good execution, it will impact the
performance of professionals. Because of this, the theme in question seeks its
suitability in the coexistence and work spaces where secretarial professionals carry
out their activities.

Keywords: Attendance. Secretariat. Quality.
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