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RESUMO

Obter a satisfacdo do cliente é algo importante para se destacar entre as demais empresas
atualmente. As empresas buscam ouvir mais seu publico para identificar, desejos,
necessidades e exceder as expectativas como maneira de agregar valor ao servico ou produto.
O primeiro contato do cliente com a empresa estabelece as primeiras impressdes e tornam-se
referéncias. O conhecimento multidisciplinar do secretario executivo é uma op¢do para
recepcionar clientes nas organiza¢fes, com o0 intuito de aproximar a organizacdo com seu
pablico, estabelecendo um contato direto como um diferencial entre os concorrentes. A partir
da fundamentacgdo tedrica, este estudo de caso é caracterizado pela abordagem qualitativa,
utilizacdo de método dedutivo de maneira aplicada, com base em pesquisa documental e
técnica de observacdo com o objetivo de descrever as situacdes vividas pela a autora. Apos
analise do procedimento de atendimento existente, foi possivel perceber a necessidade de
padronizacdo do processo com o intuito de integrar informacbes necessarias ao cliente e
otimizagdo de processos internos e, entdo, sugeriu-se um modelo para o procedimento.
Conclui-se que a padronizacdo trara resultados positivos, assim como proporcionard uma
nova atuacao da secretaria como responsavel pelo suporte aos clientes.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Satisfacdo do cliente. Secretariado Executivo.



ABSTRACT

Achieving the customer’s satisfaction is an important topic that stands out among companies
nowadays. Companies increasingly seek to listen to its public to identify their wishes, needs
and, this exceed the expectations as a way to add value to the service or product. The first
customer contact with the company establishes the first impressions and become a reference.
The multidisciplinary knowledge of the executive secretary is an option to customers
welcome in organizations, in order to approximate organization to the public, establishing a
direct contact as differential among competitors. Based on the theoretical background, this
case study is characterized by a qualitative approach, using inductive method of applied way,
based on documentary research and observation technique with the objective of describing the
situations experienced by an executive secretary who is the author of this report. After
analyzing the existing attendance procedure, it was possible to notice the need for
standardizing the process in order to integrate the necessary information for the client and
optimizing of some internal processes and then, it was suggested a model for this procedure.
It was concluded that standardization might bring positive results as well as providing a new
role to the executive secretary as responsible for customer support.

Keywords: Customer Service. Customer satisfaction. Executive Secretary.
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1 INTRODUCAO

A origem do secretariado executivo, de acordo com Siqueira, Bueno e Bonugli
(2010) com a atuacdo dos escribas nos tempos dos farads que dominavam a escrita,
matematica e organizavam 0s arquivos, concretizou-se como uma profissdo de confianga de
seus superiores e responsabilidade de redigir documentos e adquiriu novas atribuicdes ao
longo dos anos, 0 que permitiu a atuagcdo no assessoramento a executivos com atividades mais

abrangentes. Conforme € possivel verificar em Camargo et al (2015, p. 11):

A funcdo do secretario executivo ndo se limita em desempenhar atividades
simplificadas como atendimento telefénico, de recepcdo, controle de
correspondéncia e agenda. Esse profissional mostra-se capaz de comandar e auxiliar
o trabalho de variados departamentos, dessa forma, passa a exercer o papel de
coordenador e assessor.

Ao longo da histéria, as funcGes atribuidas a profissao tém evoluido de acordo
com o desenvolvimento da sociedade e as exigéncias do mercado corporativo que se adaptam
as modificacOes recorrentes. Segundo Camargo et al (2015), verifica-se que a profissdo esta
evoluindo e o mercado de trabalho moderno necessita de profissionais capazes de interagir
habilidosamente com novas tecnologias, 0 que promove a busca por conhecimento e
qualificacdo para atender a nova demanda.

O mundo corporativo atual busca um secretario ndo s6 capaz de planejar e
organizar uma agenda, redigir textos profissionais e anotar recados de atendimentos
telefonicos e sim, conforme destacam Martins, Terra, Maccari e Vicente (2010), um
profissional de secretariado executivo capacitado para tomar decisfes de forma efetiva ao
enfrentar os problemas do dia-a-dia para evitar obstruir o fluxo de trabalho. Este profissional
deve estar apto para gerenciar informacdes que auxiliem na administracdo da empresa com
seu conhecimento em diferentes areas de atuac@o. Nesta perspectiva, Biscoli e Cielo (2004),
dizem que para atuar na gestdo é preciso que o profissional conheca a dindmica
organizacional, a estrutura da organizacgdo e suas varias possibilidades para poder influenciar
de forma consciente e eficaz nas decisdes, seja como administrador, como gerente ou como
assessor.

Acredita-se que 0 secretario executivo, como um profissional responsavel por

estabelecer ligagdes entre as informacdes e setores com diretores, adquire um conhecimento



completo da empresa em que trabalha de modo que est& preparado a contribuir nas decisGes
de seus executivos. O profissional “tem a responsabilidade da boa geréncia de informagdes, a
capacidade de poda-las e saber exatamente qual informagdo ¢é viavel para cada situagdo”
(NASCIMENTO; SILVA, 2012, p. 6) e, portanto, é um assessor capaz de estabelecer ligacbes
entre clientes externos e internos com diretores, sendo o principal responsavel pela qualidade
do fluxo de informacGes, além de poder atuar como cogestor e empreendedor, e até mesmo,
como mediador de conflitos.

Para Moreira e Olivo (2012, p. 48) “o profissional de Secretariado Executivo
também tem as funcdes de apaziguar, estabelecer a comunicacdo, estabelecer a cooperacao e
equilibrar 0 ambiente, visto que € ele talvez um dos poucos colaboradores na organizacdo que
mantém contato com todos os outros”, 0 que atribui ao secretario a funcdo de mediar conflitos
no cotidiano de trabalho justificado pela funcdo de estabelecer ligacdo entre setores e
colaboradores. A responsabilidade desta atribuicdo acrescenta mais confianga de seus
superiores no desenvolvimento do trabalho, visto que a capacidade de resolver problemas
pode ser efetiva sem que diretores precisem interferir nestas situacoes.

Diante das atribuicGes que o secretario executivo desenvolve em seu cotidiano,
novos conhecimentos sdo necessarios para permitir a atuacdo com eficiéncia. As
competéncias e as habilidades desenvolvidas ao longo de sua formagdo como, por exemplo,
no curso de graduacdo na Universidade Federal de Santa Catarina, envolvem disciplinas de
producdo escrita e expressao oral em lingua inglesa, redacédo oficial, administracdo, gestdo de
arquivos, ética, gestdo de recursos humanos, psicologia organizacional, traducdo, direito e
técnicas secretariais (UFSC, 2015) que permitem uma atuacdo multidisciplinar e possibilitam
a intermediacdo em diversas areas de atuacdo dentro das organizacdes.

Ainda gue o profissional seja portador de qualificagdes que influenciam todos os
campos de atuacdo dentro da organizacao, o atendimento ao cliente interno e externo continua
sendo uma das competéncias primordiais da profissdo, pois, “normalmente ¢é o profissional da
area secretarial que tem o primeiro contato com o cliente, seja pessoalmente, por telefone ou
por e-mail, etc.” (DURANTE, et al., 2007, p. 13-14) e, portanto, leva a crer que 0 processo de
atendimento tem inicio com o secretario executivo, sendo ele o responsavel em surpreender
positivamente o cliente.

A exceléncia no atendimento aos clientes tem sido o objetivo de diversas
empresas que desejam fidelizar seu publico para alavancar seus negécios. Em Costa, Nakata e
Calsani (2013) nota-se que para manter-se em um mercado cada vez mais competitivo, a

maneira de atender o cliente torna-se cada vez mais importante nos negocios, o que pode ser,
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inclusive, um diferencial diante de tantos concorrentes. Ainda que cada cliente exija um
tratamento diferenciado, o importante é fazé-lo se sentir especial e 0 secretario executivo é um

profissional capacitado para atuar com qualidade no atendimento.
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2 TEMA E QUESTAO DE PESQUISA

Apds mais de um ano de atuacdo na recepcdo da construtora Beco Castelo
Construcdo e Incorporacdo de Imdveis, foi possivel observar como os clientes sdo recebidos,
por intermédio de uma imobiliéria parceira que possui exclusividade nas vendas de imdveis e,
portanto, percebeu-se a necessidade de uma reestruturacdo no processo de atendimento.
InformagGes importantes que ndo eram repassadas traziam consequéncias para o continuo
relacionamento com a empresa, influenciando no desenvolvimento de atividades internas e na
satisfacdo do cliente. A exceléncia no atendimento aos clientes € o primeiro topico entre 0s
valores estabelecidos pela organizacdo, fundada pelo Sr. José Castelo Deschamps, e tornou-se
uma questédo essencial para o sucesso organizacional.

Diante do exposto, este estudo tem como questdo de pesquisa: Como o
profissional de secretariado pode contribuir para a elaboracdo de um procedimento padrdo de
atendimento ao cliente na construtora Beco Castelo? Neste sentido, a seguir serdo
apresentados os objetivos e as justificativas para a pesquisa.

2.1. OBJETIVOS

Para chegar a resposta da questdo de pesquisa foram definidos os objetivos a

sequir.

2.1.1. Objetivo geral

Propor um procedimento padrdo de atendimento ao cliente na construtora Beco

Castelo.
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2.1.2. Obijetivos especificos

a) Analisar o processo de recepcéo ao cliente na construtora;

b) Identificar aspectos relevantes sobre apresentacdo da construtora e sua forma de
funcionamento, assim como aqueles referentes aos imoveis que ela comercializa;

c) Selecionar as informacfes necessarias e importantes para a eficiéncia no

atendimento ao cliente da construtora em estudo.

2.2.  JUSTIFICATIVA

O estudo se justifica por contribuir com o desenvolvimento da profissdo de
secretariado alinhado ao aprimoramento dos processos relacionados a gestdo de
relacionamento entre clientes e empresa, visto que se busca analisar a atuacao do profissional
frente a recepcdo de uma organizagdo e, principalmente, conhecer as a¢des que tornam o
atendimento ao cliente um ato eficaz.

A relevancia do tema se da pela discussdo do atendimento ao cliente nas empresas
com a contribuicdo do secretario executivo de acordo com sua visdo multidisciplinar dos
setores e processos, além de se mostrar viavel pela comum atuacdo do profissional na

recepcdo de muitas organizagdes, sendo este o primeiro contato do cliente.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Conforme Piccoli (2014), um estudo € baseado na pesquisa em fontes
bibliograficas confiaveis que tragam credibilidade ao trabalho realizado. Uma boa
fundamentacéo teorica auxilia na sustentacdo das ideias ao longo dos contetdos apresentados
em busca de novos conhecimentos.

Neste capitulo sdo abordados os principais temas que fundamentam a pesquisa: 0
atendimento e satisfagdo do cliente, o processo de atendimento e o papel do secretério

executivo no atendimento.

3.1. A INDUSTRIA DA CONSTRUCAO CIVIL

Para Conceicdo (2015), apds um periodo de duvidas durante a crise econémica
internacional de 2008, o setor da construgéo civil tornou-se um dos mais fortes segmentos da
economia no Brasil, aumentando a contratagdo de méo-de-obra qualificada, a desoneragéo
tributaria em alguns materiais de construcdo e o crédito para habitagdo. A disponibilizacdo
por credito facilitado pelo governo federal promoveu o crescimento do setor e,
consequentemente, exigiu o aperfeicoamento dos processos produtivos e gerenciais das
construtoras, em consideracdo as exigéncias dos clientes, consumidores, acionistas,
colaboradores e da sociedade.

Conforme Silva (2014), as mudangas ocorridas na cidade de Florianopolis, em
Santa Catarina, nas Ultimas décadas, resultaram em um aumento populacional, crescimento da
economia, consolidagdo como polo turistico e residéncia de muitos turistas que aqui
permaneceram. Estas mudancas em proporcdes acima do esperado, segundo o autor, também
exigiram a adequacéo do setor da construcdo civil para atender a demanda do novo perfil da
populagéo na cidade.

Beuren, Floriani e Hein (2014), entretanto, afirmam que as inovagdes acontecem
ao longo dos anos e, portanto, ndo séo facilmente percebidas na construcéo civil por ser um
setor conservador, com gerenciamento caracterizado por baixa orientacdo ao futuro e ao

cliente. A aplicacdo de uma nova tecnologia em uma obra, segundo ele, ndo significa que seja



14

uma inovagdo tecnoldgica para a empresa pois ela precisa estar incorporada ao sistema
produtivo de construcgdo dos edificios de maneira evolutiva.

Beuren, Floriani e Hein (2014, p. 168) salientam ainda que a construcao civil €é:

[...] possuidora de muitas empresas pequenas, com fracos ou inexistentes
departamentos de pesquisa e desenvolvimento, sendo a maioria das inovacdes
provenientes dos fornecedores. A apropriacdo de lucros é mais fundamentada em
habilidades profissionais, estética do design e propaganda, do que em vantagens
tecnoldgicas, além de enfoque em diminuicdo de custos e producédo orientada pelo
projeto.

Ao enfrentar a necessidade de se adequar as novas exigéncias do mercado, o setor da
construcdo civil enfrenta, novamente, uma crise que promete exigir novos esforcos para o ano
de 2016. Os escandalos de corrupc¢do e a retracdo dos indices de producdo do Brasil vistos nas
noticias durante o ano de 2015, impactaram diretamente o poder de consumo da populacéo,
afetando também o setor da construcdo civil. Segundo Amorim (2015), o proprio mercado de
construcdo contribuiu para sua crise, tanto para as construtoras de imdveis quanto para as
empreiteiras. Para o autor, anos de euforia levaram a um excesso de ofertas que estagnaram os
lancamentos e os casos de corrupcdo afetaram diretamente na confianca que os bancos
mantinham com grandes empreiteiras e construtoras, as quais tiveram seus executivos presos
em operacdes da Policia Federal.

Desta maneira, 0 setor se prepara para enfrentar uma nova realidade em que seu
consumidor esta com poder de compra reduzido e exige vantagens de custo-beneficio,
influenciando a inovacdo dos processos e do produto desenvolvido. Considerando a
importancia de um bom atendimento ao cliente como fator influenciador na aquisicdo de um
imével em virtude da nova realidade de clientes mais exigentes quanto aos detalhes e valores,

a analise seré feita sob a recepcdo e suporte ao cliente para alcancar sua satisfacao.

3.2.  ATENDIMENTO E SATISFACAO DO CLIENTE

Para Rezende e Araujo (2015), o aumento da concorréncia entre as empresas,
provocado pela globalizacdo, avangco da tecnologia e a exigéncia cada vez maior dos
consumidores, resultam em mudancas no ambiente organizacional. Essa competitividade, em

um mercado que cresce e se modifica todos os dias, impulsionado pela velocidade das
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informacdes e desenvolvimento de novas tecnologias, exige que diretores, gerentes e suas
equipes estejam preparados para adaptar seu produto ou servigo as mudancas, de maneira que
mantenham seus clientes e consumidores satisfeitos e ainda consigam atrair um novo publico
para sua empresa constantemente.

Neste sentido, um dos aspectos que tém chamado a aten¢do, como uma ferramenta
importante para se destacar perante as demais empresas, € a perspectiva da satisfacdo do
cliente, que segundo Silva e Voss (2011), desde a década de 1990 as organizacbes tem
procurado ouvir mais os clientes, na tentativa de identificar seus desejos e necessidades para
poder atendé-los, o que é denominado pelos autores, com o marketing do relacionamento.
Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p. 52), “conhecer as expectativas dos clientes ¢ o
primeiro e talvez o mais importante passo para execucao de servicos de qualidade”.

Tanto na venda de bens, produtos ou na prestacdo de servigos, a satisfacdo do
cliente é importante para adquirir o reconhecimento de seu negdcio e, entdo, obter mais
lucros. As empresas ja entenderam que € preciso satisfazer as necessidades e desejos dos
clientes, ainda que sejam cada vez mais personalizadas para, entdo, obter sucesso. Conforme
Abreu (2008, p. 34), “a satisfagdo ¢ um fator fundamental para as empresas, pois clientes
satisfeitos podem gerar relacionamentos duradouros e lucrativos, podendo até proporcionar
novos clientes, principalmente por indicagdo”. Busca-se constantemente a inovacdo para
possuir um diferencial que traga destaque perante as demais empresas, atraia o publico e
consiga manter a satisfacdo entre seus clientes e consumidores. Abreu (2008, p. 34) ainda

argumenta a relacdo entre a satisfacdo com a lealdade dos clientes com a empresa onde:

[...] muitas empresas visam a alta satisfacdo porque os consumidores apenas
satisfeitos estardo dispostos a mudar assim que aparecer uma oferta melhor. Os que
estiverem totalmente satisfeitos estardo menos dispostos a mudar, portanto, a alta
satisfagdo segundo o autor cria uma afinidade emocional com a marca e o produto, e
o resultado disso € a lealdade do consumidor.

Além disso, mais que satisfazer o cliente em busca de sua lealdade, é preciso
surpreendé-lo, exceder suas expectativas. Segundo Farias (2008), exceder as expectativas €
algo planejado e preparado cuidadosamente através da agregacdo de valor ao servico ou
produto, ou seja, é preciso entregar maior valor do que o acertado na negociagéo, sob o ponto
de vista do cliente. Para isso, 0 autor diz que existem duas regras basicas: ndo crie
expectativas que vocé ndo possa cumprir, pois é sempre preferivel iniciar um relacionamento

sério que mostre a seriedade da sua proposta, do seu jeito de trabalhar e fazer negdcios; e
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entregue mais do que prometeu, isto €, feito o acordo, exceda o acordado e entregue um
Servigo superior ao estabelecido.

De acordo com a norma NBR/ISO 9000 (2000, p. 2), “as organizagdes dependem
de seus clientes e, portanto, convém que atendam as necessidades atuais e futuras procurando
exceder as suas expectativas”. Ndo ha como deixar de atender aos desejos e as necessidades
de seu publico para sobreviver no mercado e, portanto, fornecer ao cliente ou consumidor um
produto ou servigo de qualidade é tdo essencial quanto atendé-lo bem pessoalmente em sua
empresa, pelo contato telefénico ou virtual, afirmam Becker e Guidini (2015, p. 3), que
expdem: “¢ possivel dizer que todo cliente tem suas expectativas em relacdo ao atendimento
de qualquer empresa, e caso o atendimento supere suas expectativas, ou seja, surpreenda-o, a
empresa estara causando ao cliente uma percepgao positiva.”

Porém, satisfazer um cliente ndo é tarefa facil. A diversidade nas opinides,
desejos, necessidades e argumentos, assim como as peculiaridades naturais do ser humano,
precisam ser levados em conta e exigem esforcos da empresa para que cada um deles tenha
um atendimento quase exclusivo. Segundo Braga et. al. (2012, p.8), “o atendimento ao
publico é uma atividade complexa em que interagem diversos elementos. Para melhora-lo é
preciso que se tenha uma visdo global e integrada de todos os aspectos considerados
relevantes” e, portanto, ¢ preciso que a empresa observe as necessidades de seu publico,
acompanhe todo o processo de atendimento, verificando pequenos detalhes que podem ser
aperfeicoados a seu favor, para conquistar a satisfacao.

Na construcdo civil, o atendimento ao cliente requer uma recepcdo direta, um
contato pessoal entre os compradores e corretores, engenheiros, arquitetos, tesoureiros e
diretores da empresa pois, de acordo com Silva e Voss (2011, p.13) “o cliente forma sua
concepcao em relacdo a empresa com base na impressao obtida em seus contatos, produtos e
servicos prestados pela empresa, comegando é claro pelo atendimento oferecido”.

O relacionamento neste ramo envolve muito mais que o contato comercial, pois se
trata da negociacdo de um bem material importante para o ser humano: sua residéncia. Mais
do que negociar um produto, este ramo lida com sonhos de seus clientes, escolhas pessoais,
decisdes tdo particulares de cada cliente que, muitas vezes, o relacionamento com as
construtoras continua apos a entrega do imovel, tanto por questdes relacionadas a manutencao
dos servigos, assim como pelo sentimento de amizade com que alguns clientes estabelecem

com seus contatos na empresa.
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Recentemente, Sr. Jefferson Gralha, proprietario da imobiliaria Gralha Imdveis,
em divulgacéo publicitéria veiculada no Jornal Diério Catarinense, demonstrou a preocupacao

de sua empresa com o atendimento ao cliente, ao afirmar:

Costumo dizer que perdemos o negdcio, mas ndo perdemos o cliente. E uma escolha
nossa, como empresa, de estreitar o relacionamento, entender a fundo as
necessidades, anseios e limitacBes de quem busca nossos servigos, para entdo
oferecer a melhor alternativa de imével para o cliente. Trabalhamos com o sonho
das pessoas, ou grandes investimentos que precisam dar retorno, e é exatamente por
iSSO que nossa estratégia é se aproximar das pessoas, entender o que querem, e focar
no que realmente precisam. A venda pela venda, a qualquer custo, ndo é a nossa
cultura. (DIARIO CATARINENSE, 2015, Online)

Desta forma, observa-se que o assunto sobre um atendimento com qualidade ao
cliente € uma preocupacdo atual do ramo da construcdo civil, tornando-se essencial 0 sucesso
dos trabalhos realizados para o reconhecimento e destaque da empresa perante 0s
concorrentes.

Para isto, verifica-se como o procedimento de atendimento pode ser feito com
qualidade, com base em artigos, manuais e obras relacionadas a area de administragdo a

sequir.

3.3. O PROCESSO DE ATENDIMENTO

O primeiro contato do cliente ou consumidor com a empresa € muito importante
no processo de atendimento, pois é neste instante que as primeiras impressdes se estabelecem,
e tornam-se referéncias da situacdo vivida. Além disso, manter o contato com a mesma
qualidade desde o primeiro momento é essencial para conquistar a satisfacdo do seu publico.
Costa, Nakata e Calsani (2013, p. 58) expdem que “a relagdo existente entre o atendimento e o
tratamento é que todo atendimento deve conter um bom tratamento para que possa obter uma
maior aproximacao do sucesso da venda da imagem e/ou produto”.

Em virtude da influéncia da tecnologia nos dias atuais, muitas vezes o primeiro
contato dos clientes e consumidores com as empresas sdo feitas por meio de ambientes

virtuais ou por contato telefonico. Nesse sentido, Franga e Siqueira (2003, p.20) dissertam:

Hoje grande parte da populagdo mundial vive num mundo “on-line”, no qual as
pessoas podem trocar informacdes entre si, estando em qualquer parte do globo
terrestre. Os avangos tecnoldgicos estdo trazendo muitas inovacdes em todos 0s
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setores, inclusive no comercial, e habitos que ja poderiam ser considerados
tradicionais (como por exemplo, fazer compras) passam por um processo de
modificacdo, atualizacdo ou substituicdo total.

De acordo com Barros e Oliveira (2015), 0 novo consumidor esta conectado o
tempo todo, utilizando meios digitais tanto para adquirir um produto quanto para conhecé-lo,
comparar seus precos, qualidade e buscar informagdes de terceiros sobre os mesmos. Segundo
0 autor, a Internet modificou as nocdes de praticidade, velocidade, prego, servigos e
informacao sobre o que compram, 0 que pressionou as empresas a se adequarem a vida virtual
como forma de alcancar o publico.

Porém, ainda que a tecnologia traga conforto e praticidade, o contato direto e
pessoal com os clientes e consumidores é imprescindivel, pois é necessario que exista um
atendimento presencial, de maneira com que a empresa se mostre preocupada com seu cliente,
fornecendo um contato direto para resolver seus problemas e atender as expectativas. Nesse
contexto, Santos (2015, p. 23) explica que “o atendimento presencial exige uma destreza do
profissional que a exerce, porque este deve ter no perfil a simpatia e a cordialidade, como
principais qualidades, além de precisar ter habilidade para a funcéo, sejam elas habilidades
que ele ja possua de outras experiéncias ou habilidades construidas ao longo do trabalho™.

Oliveira e Oliveira (2014) argumentam que as empresas estdo percebendo que o
capital humano é uma importante estratégia para o diferencial competitivo, possuir
funcionarios capazes de atender bem o cliente é possivel com um bom recrutamento e selecéo,
assim como treinamento especifico para lidar com diferentes situacdes e tipos de clientes e
consumidores. Assim, para o bom atendimento, € necessario que a empresa possua
profissionais capacitados, que tenham conhecimento e postura para transmitir os valores
organizacionais para os clientes de forma que atraia seus compradores. Para Valentim (2015,
p. 17):

A qualidade no atendimento est4 diretamente ligada a profissionais que passaram
por processo de treinamento, para que tenham informacges, postura e principalmente
conhecimento para bem atender. Para a empresa, ter funcionarios bem capacitados,
significa melhorar o desempenho do seu negécio com relacdo as vendas e
fidelizacéo do cliente.

Além da importancia do profissional capacitado para o atendimento, é necessario
que se estabeleca um procedimento padronizado para tal objetivo, concordando com o
exposto por Durante, Ferro, Tramontina e Vieira (2007, p. 66) quando afirmam que ‘“nas

organizacfes que ndo possuem uma estrutura de processos, normalmente a qualidade dos
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produtos ou servicos é baixa, o atendimento e as informacbes sdo dificeis de serem
compartilhadas, a comunicacdo ¢ ineficaz, etc.”. O processo de atendimento do cliente deve
fornecer as informacdes necessarias para estabelecer uma comunicacdo clara e direta, de
maneira que nao existam duvidas, dificuldades de acesso ou interpretacdo. Segundo a norma
NBR ISO 9001 (2008, p. 8), “a organizagdo deve determinar e implementar providéncias
eficazes para se comunicar com os clientes em relacdo a: a) informagdes sobre o produto; b)
tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e; c) realimentacdo do
cliente, incluindo suas reclamagdes™.

Neste sentido, atender bem o cliente deve ser estabelecido por intermédio de um
processo especifico, para que nenhum aspecto seja deixado para tras e, entdo, prejudique o
cliente ou a equipe durante a negociacdo do produto ou servi¢o, ou até mesmo, no Servico
pOs-venda e contatos futuros. Para isso, € necessario um profissional capacitado para exercer a
funcdo com as habilidades e as competéncias necessarias tanto para fornecer as informacdes,
assim como para saber lidar com situagdes problematicas. Nesse sentido, “O profissional de
atendimento tem como instrumento fundamental, para o0 bom desempenho do seu trabalho, a
comunicacdo. [...] A comunicacdo é o elo entre a empresa e 0 seu publico, e o profissional de
atendimento € o agente dessa comunicagdo” (SANTOS, 2015, p. 22)

Ap0s observar 0s aspectos importantes para um procedimento de atendimento de
qualidade, é possivel verificar como o0 secretario executivo pode atuar neste processo, assim
como demonstrar suas capacidades para representar a empresa em que trabalha perante seus
clientes e consumidores. Desta forma, serd analisado o perfil do secretario executivo, assim

como suas habilidades para lidar com atendimento ao publico.

3.4. O SECRETARIO EXECUTIVO

A profissdo de secretario executivo tem evoluido nos dltimos anos. Desde sua
origem nos escribas que exerceram importante papel na administracdo publica e, conforme
Aradjo, et. al. (2014), desenvolviam atividades como ler, escrever, calcular, arquivar, redigir,
executar ordens, sempre mantendo sigilo sobre os dados que tinham acesso, a profissdo
adquiriu novas atribuicGes ao longo do desenvolvimento das habilidades destes profissionais.

Atualmente, conforme Feitosa e Sabino (2014, p. 8):
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[...] o secretario passou a ter um desempenho polivalente, com atuacéo dinamica,
exercendo funcdo de assessoramento, com poder decisorio e atuacdo em equipe.
Hoje, é descrito como um profissional empreendedor, pro-ativo, dinamico, culto,
participativo, conhecedor de tecnologia. E um gestor do fluxo de informagéo,
conhecedor de gestdo estratégica, discreto, ético e interessado

De acordo com Bartolotto e Willers (2005, p. 47), “a esséncia da profissdo ndo se
resume ao desempenho de tarefas rotineiras de escritorio, mas pede também o dominio de
determinados conhecimentos e habilidades, particularmente as relativas a finangas, economia,
marketing, relagdes humanas no trabalho ¢ idiomas”. As organizagdes buscam profissionais
com perfil multiprofissional, dispostos a dar suporte as tarefas simples e tramites especificos,
com pré-atividade e autonomia para discernir prioridades, lidar com a pressao, lidar com
muitos superiores simultaneamente, além de possuir conhecimentos em outras linguas.
(MARTINS, TERRA, MACCARI, VICENTE, 2010)

Para Camargo, et. al (2015, p. 14), “o Secretario Executivo ndo executa apenas
tarefas béasicas e simples, ele precisa ter boa comunicacéo (pessoalmente como por telefone),
precisa ter habilidade com numeros para auxiliar na contabilidade da empresa quando
necessario, ser agil e saber tomar decisdes” pois, a realidade organizacional atual é diferente
do século XX. Moreira, Santos e Moretto Neto (2015, p. 173) argumentam que “0O espacgo
organizacional, agora, é destinado ao individuo proativo, que agindo sempre com o devido
bom senso, opine, crie e inove no ambiente de trabalho”, o que exige capacitagdo e
habilidades por parte dos profissionais.

Por esse motivo, o perfil do secretério executivo evoluiu de tal maneira que suas
funcBes passaram a ser consideradas operacionais, taticas e estratégicas. Segundo Cordeiro e
Giotto (2011), as fungdes do secretario complementam as funcdes, por exemplo, do
administrador, por possuir atividades afins devido aos aspectos comportamentais ou
habilidades que ambos tém em comum e até mesmo atividades que completam um ao outro, o
gue demonstra que o secretario € um suporte ao seu executivo para um trabalho mais
produtivo no alcance aos objetivos.

E mesmo que as habilidades tenham se desenvolvido ao longo da historia, os
secretarios executivos continuam exercendo atividades administrativas com qualidade,

conforme afirma Camargo et. al (2015, p. 13):

Percebe-se, entretanto, que os secretarios ainda desenvolvem atividades rotineiras
como atender telefone, atendimento ao publico, organizacdo da agenda e controle de
correspondéncia, porém com menos frequéncia, o que é considerado uma grande
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evolugdo na area, pois a ele estd sendo delegado mais atividades estratégicas onde
esse mostra-se capaz de assumir outros papéis.

Devido ao seu conhecimento abrangente, Durante et. al (2007) afirmam que é o
secretario que conhece melhor a empresa, seu funcionamento, os cargos, produtos, servicos,
0s processos desenvolvidos pela organizacédo e, principalmente, o proprio cliente. Os autores
dizem que a persuasdo do cliente exige do colaborador o comprometimento, a
responsabilidade, a honestidade, a pro-atividade por parte do atendente, e o secretario,
possuidor de tantas informac6es e habilidades na empresa, torna-se o profissional capaz de
atender com qualidade, para fornecer o suporte necessario ao cliente e contribuir para alcancar
a satisfacdo deste nos processos, produtos e servicos oferecidos pela empresa.

Desta maneira, destaca-se a atuacao polivalente do secretéario executivo como uma
opcao para a recepcdo dos clientes pessoalmente nas organizagbes, com o intuito de
aproximar a organizacdo como um todo de seu publico, estabelecendo um contato direto
como um diferencial entre os concorrentes, assim como proporcionar a divulgacdo dos
processos existentes na organizacéo. Estabelecer um vinculo de relacionamento pessoal entre
os envolvidos possibilita surpreender as expectativas do cliente com relagcdo ao atendimento,
de maneira que a empresa se mostre proxima de seu cliente e esteja a seu dispor para

satisfazer suas necessidades.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O processo de pesquisa requer, além de fundamentacdo tedrica, a definicdo e
exposicdo do método utilizado para solucionar o problema, ou seja, “busca-se apresentar o
‘caminho do pensamento’ e a ‘pratica exercida’ na apreenséo da realidade, e que se encontram
intrinsecamente constituidos pela visdo social de mundo veiculada pela teoria da qual o
pesquisador se vale” (LIMA; MIOTO, 2007, p. 39)

Como estratégia para alcancar um bom planejamento de um padrdo de
atendimento proposto neste trabalho, optou-se pelo estudo de caso da empresa Beco Castelo
Construcdo e Incorporacao de Imoveis Ltda. O estudo permite analisar situacdes ocorridas no
cotidiano da empresa, ainda que ndo haja controle de eventos comportamentais, mas utiliza
evidéncias da observacdo direta e dados obtidos por entrevistas, conforme afirma Yin (2004,
p. 18) quando diz que “o poder diferenciador do estudo é a sua capacidade de lidar com uma
ampla variedade de evidéncias - documentos, artefatos, entrevistas e observacdes - além do
que pode estar disponivel no estudo historico convencional”.

Quanto a abordagem, a pesquisa caracterizou-se como qualitativa, que conforme
Minayo e Sanches (1993, p. 244), “realiza uma aproximac¢do fundamental e de intimidade
entre sujeito e objeto, uma vez que ambos sdo da mesma natureza: ela se envolve com
empatia aos motivos, as intencbes, aos projetos dos atores, a partir dos quais as acoes, as
estruturas e as relagdes tornam-se significativas”. Para Terence e Escrivao Filho (2006), na
abordagem qualitativa, o pesquisador aprofunda-se na compreensdo dos fendmenos que
estuda, interpretando segundo a perspectiva dos participantes da situacdo, sem se preocupar
com uma representatividade numérica, generalizacdes estatisticas e relacdes lineares de causa
e efeito.

O método dedutivo utilizado, adequa-se ao estudo de caso pois, de acordo com
Rodrigues (2006), toda a informacéo ou contetudo factual da concluséo ja estava, pelo menos
implicitamente, nas premissas. Por intermédio de uma cadeia de raciocinio em ordem
descendente, de andlise geral para o particular, chega-se a uma conclusdo (PRODANOV;
FREITAS, 2013) de que o procedimento padrdo é necessario para o funcionamento da
empresa e, consequentemente, para o alcance da satisfacdo do cliente.

A natureza deste trabalho se d& de maneira aplicada a partir de estudos tedricos,
tendo como motivacdo a necessidade de produzir conhecimento para aplicacdo dos resultados,

de forma a contribuir com os fins praticos. (VILACA, 2010)



23

Um dos procedimentos técnicos utilizados foi o levantamento bibliografico, no
qual se estabeleceu as questdes tedricas relacionadas aos problemas deste trabalho, que de
acordo com Marconi e Lakatos (2007), tem a finalidade de colocar o pesquisador em contato
direto com tudo o que ja foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto. As
informagdes obtidas pela técnica, permitiram a autora obter conhecimento para o trabalho
com base em outras pesquisas para aprimorar o trabalho.

Foi utilizada a pesquisa documental para a apresentagdo da empresa e para
conhecer o histérico organizacional, que conforme Oliveira (2007 apud OLIVEIRA,
RAMOS; GUIMARAES, 2011, p. 5) “caracteriza-se pela busca de informacbes em
documentos que ndo receberam nenhum tratamento cientifico, como relatorios, reportagens de
jornais, revistas, cartas, filmes, gravacdes, fotografias, entre outras matérias de divulgacao™.

Para a analise das situacGes vividas na empresa, utilizou-se a técnica de
observacdo, descrita por Silva (2013) como um ato fundamental para desenvolver as
capacidades humanas, um mecanismo que possibilita identificar, conhecer, reconhecer e
proporcionar a sintese sobre o conhecimento dos fenémenos que nos cercam.

Essas técnicas direcionam o objetivo descritivo do trabalho que, segundo Gil
(2002), se da pela descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno
utilizando técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observacéao
sistematica. Desta forma, procura-se analisar situacfes ocorridas no cotidiano da empresa
Beco Castelo para coletar as informac6es necessarias a analise e elaboracdo de um padrdo de

atendimento, segundo experiéncia pratica realizada de abril de 2014 a novembro de 2015.



24

5.  DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo sdo abordadas as caracteristicas da empresa deste estudo para
contextualizagdo da analise. Conhecer a empresa e seu funcionamento é essencial para

estabelecer os pontos que necessitam aperfeicoamento.

5.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Beco Castelo Construcdo e Incorporacdo LTDA é uma construtora de alto
padrdo, localizada no bairro Estreito, em Floriandpolis/SC, com mais de 35 anos de atuacdo
no mercado imobiliario. Sua missdo é superar as necessidades e sonhos dos clientes com
resultados que garantam o crescimento da empresa, tornando-se conhecida como a construtora
da regido do Sul do Brasil, que mais investe em inovacbes tecnologicas em seus
empreendimentos. (BECO CASTELO, 2015) Para alcancar seus objetivos, mantém valores
como a exceléncia no atendimento ao cliente, honestidade e transparéncia nas relacdes,
credibilidade, qualidade do produto, pontualidade no cumprimento dos prazos, flexibilidade
para negociacdo, compromisso com funcionarios e clientes, inovacdo e melhoria continua,
eficiéncia, decisdes participativas e comprometimento. (BECO CASTELO, 2015)

Seu fundador, Sr. José Castelo Deschamps, iniciou a carreira como servente de
pedreiro para custear seus estudos. Com o casamento e a chegada do primeiro filho, teve que
suspender os estudos e retornou para Biguacu, onde fundou a BECO - Biguacu
Empreendimentos e Construgbes, hoje BECO CASTELO (Figura 1). As primeiras
construcdes foram de vérias casas e pequenos loteamentos até construir seu primeiro edificio
em 1983 no bairro Barreiros, denominado Carlos Magno, com 24 apartamentos. O primeiro
empreendimento de grande porte construido foi o Edificio Cénego Rodolfo em 1996, na
cidade de Biguacu. (ACADEMIA DE LETRAS DE BIGUAGCU, 2011)
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Figura 1 — Logo da empresa

becocastelo

consfrugdo alfo padrao

Fonte: Website Beco Castelo (2015)

Atualmente, a empresa € administrada pelos senhores Robson Deschamps e
Lincoln Castelo Deschamps, filhos do Sr. Castelo, como é conhecido por todos, que continua
auxiliando diretamente nas decisdes. Sua sede localiza-se na Rua Belmira Isabel Martins, 62,
Estreito, Floriandpolis/SC, ocupando o 1° andar de um de seus edificios construidos, o
Edificio Comercial Osni Régis. Entretanto, no proximo ano estard ocupando sua nova sede,
mais moderna e ampla, no atico do Edificio A&A Phillipi Business Center, um novo
empreendimento comercial inspirado nos prédios mais inovadores do mundo no que diz
respeito a tecnologia e seguranca. (BECO CASTELO, 2015)

Seu quadro funcional é composto por engenheiros e arquitetos qualificados,
analistas experientes para as funcbes administrativas e tecnoldgicas, além de profissionais
capacitados e habilidosos na execucdo das obras. Além dos recursos humanos disponiveis
para executar suas atividades, conta com parceiros para desenvolvimento de atividades
especificas como a venda de seus imdveis. Na recepcdo dos clientes e fornecedores, a
empresa conta com uma recepcionista atendente, responsavel pelo atendimento presencial,
telefénico e por mensagens eletronicas atraves do e-mail de contato.

Ao longo de sua historia, a empresa ja possui 36 empreendimentos entregues,
31.3491,20 m2 de area construida, certificacdes de qualidade e o reconhecimento como uma
das mais conceituadas empresas da construcdo civil na grande Florianopolis. (BECO
CASTELDO, 2015)

5.2. ATIVIDADES REALIZADAS PELA ACADEMICA DO CURSO DE
SECRETARIADO EXECUTIVO

A estruturacdo da empresa, dividida em diversos setores especificos, fazem com
que muitas funcbes sejam responsabilidade de departamentos determinados, permitindo o

foco do trabalho e qualidade na execugdo das atividades. Para o cargo de recepcionista
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atendente, conforme contratacdo no regime Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT, as

atividades séo relativas a recepgdo da empresa junto a clientes, representantes e fornecedores,

incluindo-se:

Recepcionar / controlar visitante;

Encaminhar visitantes para os empregados da empresa;

Responder perguntas gerais da empresa ou direcionar as perguntas para outros
empregados qualificados a responder;

Receber correspondéncias ou produtos;

Marcar reunides;

Efetuar telefonemas, atender ao telefone e transferir chamadas;

Anotar recados e chamadas telefonicas e envia-los para os empregados;

Registrar diariamente as ligacoes realizadas;

Reportar falhas no equipamento telef6nico;

Atuar com ética no exercicio da funcdo: imagem, profissional, relacionamento
com os colegas e superiores;

Acompanhar a tarifagdo dos servicos telefénicos;

Saber utilizar os servigos das empresas concessionarias de atendimento publico
(informacGes, consertos, etc.);

Fazer reposicdo dos jornais e revistas;

Manter organizacéo da recepcao;

Manter atualizada a agenda (cadastro de telefones e e-mails);

Agendamento da sala de reunides;

Organizar e cuidar da agenda dos diretores;

Executar outras tarefas correlatas, conforme necessidade ou a critério de seu

superior.

Desta forma, a recepcionista € responsavel pela recepcdo de clientes e

fornecedores de maneira geral, por manter a estrutura e funcionamento do seu local de

trabalho, além de fornecer suporte operacional aos diretores e demais departamentos da

empresa.
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53. O ATENDIMENTO AO CLIENTE

O processo de atendimento ao cliente se desenvolve ao longo da venda realizada
pela imobiliaria parceira, sem que haja um procedimento especifico. Com o crescimento da
empresa nos Ultimos anos, este processo ndo obteve adequacBes para a melhor recepcéo
considerando o acesso dos clientes no escritorio da construtora ou a preparacdo de
colaboradores para recebé-los. Desta forma, serd apresentado o procedimento existente para

que se possa verificar possiveis modificacdes.

5.3.1. Plantdo de vendas — Primeiro contato com o cliente

O primeiro contato dos clientes com a construtora se da, na maioria das vezes, por
meio do atendimento nos Plantbes de Vendas localizados juntos as obras ou em feirGes de
imoveis que a empresa participa. Nesses locais, trabalham, em regime de plantdo, corretores
de imdveis disponibilizados pela imobiliéria que detém as vendas exclusivas da Beco Castelo,
a Ludvig Imdveis.

O contato com o pessoal responsavel pelas vendas pode ser feito presencialmente,
com o atendimento diretamente realizado por corretores de imdveis, ou pelo site, por meio de
formulérios de dados, mensagem eletr6nica, bate-papo online, ou ainda, pelo telefone por
intermédio da ferramenta “Ligamos para vocé”.

Neste inicio de relacionamento, o cliente mantém contato direto com o corretor
durante as negociacGes sobre o valor do imdvel e questbes relacionadas aos adendos do
contrato para, entdo, finalizar o processo de venda com as assinaturas perante a presenca do
Sr. Irineu Ludvig, proprietario da Ludvig Imoveis.
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5.3.2. A parceria com a Ludvig Imdveis

A parceria com a Ludvig Imoveis iniciou ha 37 anos a partir do relacionamento de
amizade entre Sr. José Castelo Deschamps e Sr. Irineu Ludvig durante o inicio da vida
profissional.

A Ludvig (Figura 2) é uma das principais imobiliarias da grande Floriandpolis que
atua hd mais de 40 anos na intermediacdo de imoOveis. A empresa atende as principais
construtoras da regido com exclusividade nas vendas e responsabilidade por toda parte legal
dos empreendimentos por elas edificados. (LUDVIG IMOVEIS, 2015)

Figura 2 — Fachada da Imobiliaria Ludvig Imdveis

Fonte: Fotografia feita pela autora (2015)

5.3.3. A recepcéo do cliente na construtora

Apo0s a negociacdo ser acertada entre corretor e cliente, o corretor faz contato com
o setor comercial, do qual o Sr. Irineu é o responsavel, verificando a possibilidade do
atendimento na sala do setor, localizada na Beco Castelo, para a assinatura do contrato. Neste
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caso, o contrato é elaborado pelo setor juridico, seguindo tramites especificos da construtora,
e um kit presente é solicitado ao nosso fornecedor para presentear o cliente. O Kit presente
(Figura 3) € composto por um espumante de qualidade e tacas personalizadas com o logo da

empresa, um presente da empresa em agradecimento pela escolha e confianca.

Figura 3 — Kit presente

Fonte: Fotografia da autora (2015)

Durante este primeiro atendimento, apesar de ser realizado no interior da empresa,
ndo hd o acompanhamento do representante da construtora na finalizacdo do processo de
venda, como intermédio na finalizacdo do relacionamento entre a imobiliaria e a construtora.
Alguns atendimentos sao realizados fora do horario de expediente da construtora, devido as
adequacdes a rotina do cliente. Salienta-se que nem sempre 0s clientes acessam a construtora
pela recepgédo (Figura 4), o que em muitos casos, pode-se perceber a entrada pela porta dos
fundos da empresa (Figura 5), na qual o acesso é permitido apenas para funcionarios, por
meio de cartdes magnéticos, sendo necessaria a liberacdo da entrada pelo Sr. Irineu ou outro

funcionario da imobiliaria que tenha acesso a construtora.
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Figura 4 — Entrada recepgéo Beco Castelo

et -
Fonte: Fotografia da autora (2015)

Figura 5 — Entrada de funcionarios Beco Castelo

Fonte: Fotografia da autora. (2015)
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Como ndo ha um agendamento repassado a recepcionista da construtora, ndo se
sabe quando h& clientes novos sendo recebidos, nem quais imoveis estdo sendo negociados.
Os colaboradores responsaveis pelos setores de engenharia e financeiro, que serdo 0s mais
contatados ao longo da construcdo do imovel, ndo sdo apresentados neste momento, assim

como os procedimentos de solicita¢gdes ndo sdo demonstrados ao cliente.

5.3.4. Mantendo contato com a construtora

Apbs assinatura do contrato de aquisicdo do imdvel, inicia-se de fato o
relacionamento entre cliente e construtora. As mais diversas solicitacdes iniciam por
telefonemas e visitas dos proprietarios em busca de informacBes sobre os projetos dos
imdveis, plantas arquitetdnicas, alteracdes dos projetos, entre outras solicitacbes no &mbito da
engenharia, assim como contato com os gerentes financeiros para solucionar ddvidas quanto
as parcelas e formas de pagamento do financiamento, documentacdes necessarias para
Declaracéo do Imposto de Renda, notas promissorias, entre outros documentos.

Somente neste instante, cabe aos profissionais destes setores esclarecerem as
duvidas dos clientes sobre a forma de contato com a construtora para atender a essas
solicitacbes, além de contar com o apoio da recepcionista para evitar alta demanda de
atendimentos durante o cumprimento das demais fungdes de cada profissional. Muitos
clientes, que possuem um relacionamento de amizade com os diretores da empresa, entram
em contato diretamente para 0s numeros pessoais destes para obter as informacgdes, 0 que
prejudica diretamente no cumprimento de procedimentos comuns além de influenciar nas

responsabilidades de determinados funcionarios.

5.3.5. Contato online com a construtora — Central de Suporte

A Beco Castelo possui profissionais altamente capacitados para a area de
tecnologia da informagdo que desenvolvem ferramentas diversas para otimizagdo de

procedimentos, servicos e seguranca da empresa. Pode-se observar, inclusive, o
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acompanhamento direto de um dos diretores no desenvolvimento dessas ferramentas por
afinidade e interesse pela area.

Na busca por mecanismos mais modernos e tecnoldgicos de comunicacao, a
construtora disponibiliza um sistema de comunicacdo online com seus clientes denominada
“Central de Suporte” (Figura 6), um ambiente virtual para esclarecer davidas e realizar
solicitacGes sobre assisténcia técnica, projetos, documentos ou esclarecimentos sobre o0s
empreendimentos. Neste sistema, o cliente possui um ambiente virtual personalizado com as
informacBes de seu empreendimento, onde efetua acesso mediante senha pessoal e

intransferivel. O sistema esta disponivel para computadores, tablets e smartphones.

Figura 6 — Acesso a Central de Suporte

becocastelo

Entrar em Central de Suporte

Entrar com o Twitter
f Entrar com o Facebook

8-0- Entrar com o Google

rio em Central

enviou um email? C

Fonte: Printscreen do Website Beco Castelo (2015)

Ao utilizar esta ferramenta, o cliente pode solicitar arquivos especificos para seus
projetos, boletos e documentos financeiros, esclarecer duvidas no ambito juridico, obter
informacdes sobre tecnologias dos empreendimentos, manter contato com os arquitetos e
engenheiros, além de obter suporte técnico para eventuais contratempos que surgirem ao
longo da garantia dos imoveis entregues, como, por exemplo, solicitacdo de informacdes
sobre modelos de materiais utilizados, auxilio para reparacdo de rachaduras ou defeitos de

materiais instalados.
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O sistema permite o registro e acompanhamento dos atendimentos, integracéo das
informacdes entre os setores, além de evitar que o cliente precise se deslocar até o escritorio
da construtora ou necessite efetuar contato telefonico, para aqueles que ndo dispem de tempo
para efetuar a chamada, aguardar na fila de espera ou esclarecer todas as duvidas de maneira
desgastante.

Aos clientes que ainda ndo conhecem como utilizar as ferramentas virtuais, a
recepcionista costuma prestar esclarecimentos presenciais, em frente a um computador para
melhor compreenséo do cliente, assim como acompanhamento a cada etapa por atendimento
telefonico, funcdo também executada pelos profissionais do setor de tecnologia, quando

disponiveis.

5.3.6. Entrega dos imoéveis

Apdbs a execucdo das obras, os imoveis sdo simbolicamente entregues durante
coquetel de lancamento, organizado pela Sra. Elidia Frank, gerente de imdveis da imobiliaria
Ludvig, onde comemora-se junto aos clientes a conquista da aquisi¢do e uma nova fase da
vida de cada um deles. No ato de entrega das chaves, durante vistoria dos imdveis em datas
agendadas com os clientes, cada cliente recebe um pen card (pendrive em formato de cartdo
personalizado — Figura 7) onde estdo inclusos: o0 manual do cliente, plantas, projetos e demais

arquivos digitais de cada imovel, incluindo as alteragdes realizadas durante as obras.

Figura 7 —Pen card

&
\‘* ‘
“

Fonte: BRINDE DO BEM, 2015
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Desta forma, busca-se disponibilizar ao cliente todos os materiais digitais
necessarios para dirimir as duvidas quanto ao imdvel, sem que se precise guardar muitos
papéis, plantas e folders referentes ao imdvel. O armazenamento de documentos em formato
digital permite disponibiliza-los em extensbes diversas que permitem a visualizagéo,
inclusive, por softwares especificos, utilizados por arquitetos e empresas responsaveis por

instalacdo de mdveis.
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6. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apds apresentacdo dos procedimentos existentes de contato com o cliente,
recepcdo deles na construtora e entrega dos imdveis, busca-se apresentar as modificacoes
propostas para aperfeicoar o atendimento e satisfazer melhor os clientes, a partir da

observacao da pesquisadora que atua como recepcionista da empresa.

6.1. EXPERIENCIA PRATICA COMO RECEPCIONISTA

Para apresentacdo das observacOes feitas pela autora, necessita-se relatar a
experiéncia da graduanda em Secretariado Executivo no cumprimento da funcdo de
recepcionista atendente, a frente da recepcdo da construtora. Os procedimentos pré-
estabelecidos para funcionamento da recepcéo, determinados apds discussdes entre os colegas
da empresa, foram apresentados a funcionéria desde o primeiro dia de treinamento, o qual foi
realizado por uma das funcionarias que ja havia sido promovida para outro setor. A
contratacdo em 15 de abril de 2014, se deu por regime CLT (Consolidacdo das Leis do
Trabalho) para cumprimento das atividades durante 8 horas de trabalhos diarias de segunda a
sexta-feira, no horério de atendimento da construtora.

Ao longo da adaptacdo as atividades e procedimentos da empresa, a académica foi
se familiarizando com clientes e fornecedores, que mantém contato continuo com a
construtora, se aproximando dos demais colegas de trabalho, observando o modo de trabalho
de seus diretores e analisando a integracdo dos setores, além de compreender o funcionamento
da empresa com seus parceiros. Durante o primeiro ano de trabalho, observou-se a espera de
clientes que chegavam a empresa para reuniées que ndo haviam sido comunicadas a recepgéo,
a auséncia de informagGes imprescindiveis para o esclarecimento das ddvidas de clientes e
fornecedores, assim como a dificuldade de comunicagéo interna de decisdes e procedimentos
adotados para o cumprimento das atividades, compartilhamento de informacgdes e opinides
dos colegas.

Apbs a assinatura do contrato, percebia-se nos atendimentos telefénicos e
presenciais, as davidas dos clientes que ndo conheciam as ferramentas online disponiveis, ndo

conheciam toda a estrutura fisica da empresa ao tentar acesso pelo primeiro andar do edificio
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em que ela se localiza, ndo sabiam como fazer visitas as obras em andamento e ndo entendiam
a diferenga fisica e funcional entre a imobiliaria Ludvig Iméveis e a construtora Beco Castelo
ao procurar por funcionarios nas empresas trocadas, acrescido do desconhecimento do
telefone da recepcéo da construtora.

Apos a vistoria e entrega dos imoveis realizada pela equipe técnica da Beco
Castelo, percebia-se o desconhecimento sobre o manual do proprietério, os demais arquivos
digitais e processos de solicitacbes de ativacdo de interfones e outros dispositivos
disponibilizados pela construtora.

A partir dessas situagdes vivenciadas, e com o andamento do curso de graduagao
em Secretariado Executivo, a académica decidiu iniciar uma anélise do funcionamento geral
da empresa a partir de anotagdes de situacBes e opinides dos colegas, a qual verificou-se a
necessidade de estabelecer um padrdo de atendimento com a presenca de um representante da
empresa como mediador da relagdo entre o cliente, a imobiliaria e a construtora. Com base em
estudos desenvolvidos nas mais diversas areas de conhecimento ao longo do curso, o objetivo
é apresentar um modelo de atendimento ao publico da construtora Beco Castelo, de maneira
que o procedimento padronizado auxilie ambas as partes negociantes do imdvel, promova o
bom funcionamento das demais atividades da empresa e contribua para a satisfacdo do cliente

em estar prximo da construtora na resolucdo de suas solicitacoes.

6.2. PADRONIZACAO DO ATENDIMENTO NA ASSINATURA DE CONTRATO

Apds verificar a importancia do atendimento ao cliente, como maneira de atragéo,
conquista e auxilio para exceder suas expectativas; e observar a argumentacdo de Durante,
Ferro, Tramontina e Vieira (2007, p. 66) onde salientam que “nas organiza¢des que nao
possuem uma estrutura de processos, normalmente a qualidade dos produtos ou servigos é
baixa, o atendimento e as informacdes séo dificeis de serem compartilhadas, a comunicacao é
ineficaz, etc.”, foi desenvolvido um procedimento padrdo em busca da qualidade e exceléncia
no atendimento ao cliente da construtora Beco Castelo.

Com base nas etapas do atendimento atual, conforme apresentado no tdpico
anterior, sugere-se algumas modifica¢Ges para incrementar o processo, integrando melhor as

atividades de todos os setores, fornecendo mais informacGes necessarias aos clientes, além de
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fornecer um melhor suporte para intermediar suas solicitagbes com os setores da empresa e
auxiliar na resolucéo dos problemas.

Salienta-se que o procedimento padronizado tem como objetivo auxiliar o
funcionamento geral da empresa, sem que interfira nos demais procedimentos dos setores
existentes ou no modo de trabalho dos funcionérios, além de proporcionar uma melhor
recepcdo do cliente na construtora. O intuito € evitar situacfes desagradaveis de cobranca dos
clientes sobre informacdes que ndo foram apresentadas, comprometendo a credibilidade das
tarefas executadas pelos colegas de trabalho, assim como evitar que os diretores recebam
reclamacdes e solicitacfes diretamente dos clientes, por ndo terem obtido uma resolucdo dos
problemas por parte dos colaboradores em diferentes departamentos.

Neste sentido, considera-se o procedimento padronizado ideal para o primeiro
atendimento ao cliente sendo composto pelas etapas de contato do cliente, venda, negociacéo,
andlise, confirmacdo, documentacdo, agendamento, planejamento, atendimento e suporte, as

quais envolveriam func6es e colaboradores especificos, conforme Figura 8:



Figura 8 — Fluxograma de atendimento
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Os clientes podem entrar em contato com a construtora através de ligacGes
telefénicas para o numero do plantdo de vendas ou para o escritério da construtora; por
atendimento virtual no site da construtora em ferramentas disponiveis para chat, mensagem
eletrbnica ou central de suporte; ou ainda, de maneira presencial no plantdo de vendas ou
escritorio. Em virtude da parceira existente com a imobilidria Ludvig Imoveis, os clientes sdo
todos direcionados ao plantdo de vendas para o contato com os corretores.

No atendimento realizado pelos corretores no plantdo de vendas, sdo apresentados
os imoveis disponiveis utilizando folders, plantas e maquetes fornecidos pela construtora para
a melhor visualizacdo dos apartamentos em construcdo, além de fotografias e folders de
imoOveis ja construidos. Durante este contato, costuma-se estabelecer uma afinidade entre
cliente e corretor que permanece ao longo de todo o processo de aquisicdo e moradia no
imovel, o vinculo de confianca é claramente visivel quando muitos corretores representam
clientes com alto poder aquisitivo em alguns contatos realizados pela construtora.

Ap6s apresentagdo dos imdveis disponiveis, é necessaria a habilidade de
negociacdo dos corretores para ajustar as necessidades do cliente e alcancar sua satisfacdo na
aquisicdo pois, neste momento, define-se a quantidade de imdveis que o cliente deseja
adquirir, quantas vagas de garagem sdo necessarias, qual a melhor localizacdo das garagens,
quais os valores e formas de pagamento. Esta negociacédo é realizada simultaneamente com a
gerente dos corretores, com o proprietario da imobiliaria ou ainda, com os diretores da
construtora, que acompanham as decisdes relacionadas aos valores negociados.

No caso da proposta ser contestada por alguns dos envolvidos, retorna-se a fase de
negociacdao e contato com o cliente realizado pelo corretor, até que a proposta seja aceita
pelos diretores da construtora e, entdo, inicia-se a proxima etapa do atendimento. Quando a
proposta € finalizada, a etapa que envolve a elaboracdo dos documentos é iniciada com a
solicitacdo de documentos do cliente e a elaboracdo do contrato pelo setor juridico da
construtora.

A partir de entdo, para atender o objetivo geral deste trabalho de propor um
procedimento padrdo de atendimento ao cliente na construtora, considerando a andlise feita do
processo existente, a identificagdo de aspectos relevantes sobre a apresentacdo da construtora,
sua forma de funcionamento e informagdes dos imoveis; a autora mostra-se capaz de
selecionar as informacdes necessarias e importantes para a eficiéncia no atendimento ao
cliente da construtora em estudo. A sugestdo de padronizacdo do procedimento busca o

melhor funcionamento da construtora e, consequentemente, melhor atendimento ao cliente.
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Com a elaboragdo do contrato finalizada, sugere-se o0 contato com 0(a)
secretario(@) informando os nomes dos novos proprietarios do imovel determinado pelo
contrato, solicitando o agendamento e finalizando a responsabilidade da imobiliaria e setor
juridico quanto ao atendimento, ou seja, configurando uma metafora, o cliente “passara a ser
recebido na porta da casa da construtora, sendo convidado a sentar-se, tomar um café e
conhecer a casa”. A necessidade desta conversa se justifica pela constante falta de
informacBes sobre o imdvel necessarias ao cliente, assim como pelo desconhecimento da
diferenca entre as empresas envolvidas, construtora Beco Castelo e imobilidria Ludvig
Imdveis, devido a proximidade entre elas.

O(a) secretério(a), portanto, sera responsavel pelo agendamento do atendimento
com o cliente ajustando a melhor data de horario, pela confirmagcdo com o corretor e gerente
de vendas, reserva da sala de reunides e publicacdo do atendimento aos demais colegas
através da agenda online, ferramenta utilizada na empresa, além de encaminhar a confirmacéo
do agendamento ao e-mail do cliente e demais envolvidos. A divulgacdo do atendimento aos
demais colegas se mostra necessaria em virtude de alguns setores precisarem repassar
informacdes especificas de cada imdvel aos proprietarios como, por exemplo, adequacgdes de
gesso ou mobiliério, e desta forma, podem se preparar com as informacgdes para o dia do
atendimento.

Nesta etapa, sera feita a encomenda do kit presente pelo secretario(a), para que
seja entregue anteriormente ao atendimento, e reunido dos folders, imagens, plantas e demais
materiais informativos do imével determinado.

Na data agendada, o(a) secretario(@) serd responsavel pela solicitacdo a
profissional de servigcos gerais para preparacdo da sala de reunibes, organizacdo para o
atendimento e limpeza do toallete. Os aparelhos eletrénicos deverdo estar prontos para uso,
assim como o kit presente, os documentos reunidos e materiais informativos deverdo estar
organizados na mesa de reunides. O profissional de secretariado ficara responsavel também
pela verificacdo da presenca dos envolvidos no horario agendado para ndo prejudicar o
cumprimento de outros agendamentos diarios do cliente, além de receber os clientes pela
recepcdo da construtora.

Apbs o atendimento realizado, as informag6es necessarias repassadas, 0s contatos
especificos apresentados ao cliente e o contrato de compra do imovel assinado, inicia-se a
etapa de manutencdo da satisfacdo do cliente, o que pode ser apresentada como a fase de
suporte ou pos-venda. E essencial que a construtora se mantenha preocupada com o0s

interesses do cliente de modo que se ofereca para esclarecer suas duvidas sempre que
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possivel, que atenda as suas requisi¢cBes, assim como continue recebendo-o de maneira
excelente mesmo apds certo tempo de relacionamento. E esta etapa que garante a fidelidade
do cliente aos servicos prestados pois, trata-lo tdo bem quanto no primeiro contato garante sua
satisfacdo e reconhecimento pela qualidade do produto oferecido, 0 que agrega valor ao
produto e excede suas expectativas, conforme indicacdo de Abreu (2008), quando argumenta
que os clientes que estiverem totalmente satisfeitos estardo menos dispostos a mudar e,
portanto, a alta satisfacdo cria uma afinidade emocional com a marca e o produto onde o

resultado é a lealdade do consumidor.

6.3. EXPERIENCIA DE ATENDIMENTO - ATRASO DA OBRA

No ano de 2015, a construtora se deparou com atraso que ndo estava previsto em
duas obras em andamento e, como consequéncia, precisou informar os proprietarios dos
imoveis sobre as novas datas de entrega dos edificios. Entretanto, essa situagdo nunca havia
ocorrido na empresa, 0 que causou certa incerteza nas decisdes a serem tomadas. A
repercussdo entre os clientes também néo foi positiva, visto que muitos ja haviam planejado
execucao de servicos diversos nos apartamentos e a mudanca de suas familias logo apos a
entrega das chaves, além se decepcionarem com a imagem que tiveram do 6timo trabalho da
construtora.

Para resolver essa questdo, foi decidido entre os diretores que os clientes que
tivessem problemas em decorréncia do atraso, deveriam solicitar atendimento por meio da
ferramenta “Central de Suporte”, a qual os clientes mantem contato no site da construtora, e
entdo, a recepcionista entraria em contato para o agendamento de reunido com a presenca de
um dos diretores da Beco Castelo e da gerente de vendas da imobilidria parceira. Desta
maneira, a direcdo da construtora receberia 0s clientes para ouvir suas reclamacdes e
solicitagOes presencialmente e poderiam negociar as resoluces dos problemas acarretados
pelo atraso das obras.

Apos cerca de um més de atendimentos, pode-se destacar, de maneira geral, um
Otimo resultado em receber os clientes. Muitos clientes se mostraram compreensiveis ao
atraso, ainda que poucos se mantivessem descontentes. Foi possivel perceber claramente a

preocupacdo com a moradia de suas familias, com a entrega j& programada de suas
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residéncias anteriores, com 0S gastos excessivos que 0 atraso resultaria, entre outras situagdes,
mesmo que um provavel atraso estivesse estipulado em contrato.

Apesar do receio de solicitacdes de rescisdes de contrato, a construtora tem
conseguido negociar a resolucao dos problemas de diversas maneiras, de modo que os clientes
estivessem parcialmente satisfeitos com este tipo de atendimento presencial, com horério
estabelecido e diretamente com o diretor da construtora. Desta forma, muitos clientes traziam
sua familia para participar das decisOes e aproveitavam para esclarecer ddvidas quanto ao
imovel, ao contato com o setor de engenharia e esclarecimentos sobre os valores restantes ou
parcelas no departamento financeiro. Ainda que o atendimento envolvesse 0s diversos setores
e profissionais da empresa em um s momento, interrompendo outros procedimentos
rotineiros, a integracdo de informacdes e departamentos promoveu a resolucédo de pendéncias
e evitou futuros contatos dos clientes para resolver uma situacdo por vez, por intermédio de
telefonemas e visitas presenciais ndo programadas.

Como conclusédo de andlise da experiéncia, pode-se perceber a necessidade da
aproximacdo do vinculo entre a construtora e seus clientes para atender as solicitaces
diversas quanto aos imdveis, assim como auxiliar o fluxo de procedimentos internos de cada
departamento, evitando diversos atendimentos isolados nos setores da empresa e integrando
as informacdes necessarias para o cumprimento da construcdo dos imdveis. Com esse a
experiéncia, foi possivel perceber clientes mais satisfeitos com a construtora, com o servico
prestado, com o suporte fornecido e, principalmente, com a transparéncia e sinceridade
demonstrados. A consequéncia da satisfacdo destes clientes resultou na retomada da confianca
nos procedimentos existentes na construtora e no esfor¢o dos colaboradores no cumprimento
de suas atividades.

A partir dessa situacdo vivenciada na empresa, verifica-se a abrangéncia da
atuacdo do secretario(a) executivo(a) no auxilio fornecido durante o processo de atendimento
presencial como forma de contribuicdo para o aperfeicoamento dos procedimentos e,

consequentemente, o crescimento da construtora.

6.4. ATUACAO DO SECRETARIO EXECUTIVO NO ATENDIMENTO

Apesar da atuacdo do secretario(a) executivo(a) estar historicamente relacionada

aos procedimentos administrativos e rotineiros, a visdo do profissional como um gerente ou,
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ainda denominado, cogestor estd se desenvolvendo recentemente. Lasta e Silva (2011)
afirmam que a gestdo é uma atividade realizada por profissionais que possuem conhecimento
técnico, espirito de lideranga, que conhecem muito bem a empresa em que atuam, que sabem
utilizar recursos materiais, financeiros, administrativos e, sobretudo, precisa saber lidar com o
comportamento humano. Os autores salientam que “o profissional de secretariado executivo é
um gestor, porque se envolve com os resultados esperados pela empresa ou pela organizacéo
onde atua, participa de processos que sdo etapas para atingir os resultados planejados,
mediando recursos para a obtengdo destes resultados” (LASTA e SILVA, 2011, p. 5)

Portanto, além do profissional de secretariado executivo atuar no agendamento e
preparacdo do atendimento ao cliente na empresa, sugere-se sua participagcdo durante o
procedimento de assinatura do contrato, como um intermediador entre cliente e construtora,
como um gerente, cogestor. O secretario executivo esta a frente na absorcao de informacdes
de diversas origens, setores e areas de conhecimento, pois € responsavel pela selecdo desses
dados para auxiliar da melhor maneira os diversos departamentos da empresa, e conforme
afirmacdo de Durante et. al (2007), o secretario é profissional conhece melhor a empresa, seu
funcionamento, os cargos, produtos, servicos, 0s processos desenvolvidos pela organizacao e,
principalmente, o préprio cliente.

Por executar a funcdo de recepcionista na construtora, a académica atende os
clientes por telefone, por e-mail e presencialmente o que permite a percep¢do de pequenas
falhas na comunicacdo que prejudicaram o bom andamento dos procedimentos da construtora,
assim como a satisfacdo do cliente em receber a informacdo na hora certa para evitar
problemas ao longo da constru¢do dos imoéveis. Como exemplo, pode-se destacar duas
situacOes para andlise: a falta de conhecimento dos clientes quanto ao funcionamento da
“Central de Suporte” e a comunicagdo com a construtora e a auséncia de um profissional da
construtora que estivesse disponivel para esclarecer dividas quanto aos equipamentos
existentes nos imoveis, na entrega de um dos edificios comerciais.

No primeiro caso, detectou-se, por exemplo, o desconhecimento dos clientes
sobre a existéncia da ferramenta de contato, acrescida da insatisfagdo de corretores que néo
recomendavam a ferramenta aos clientes, sugerindo que entrassem em contato direto por
telefone ou presencialmente para resolucdo de problemas, o que resultou muitas vezes em
interrupcdes de atividades rotineiras e ja planejadas dos setores para realizar o atendimento,
além de causar insatisfacdo dos clientes que questionavam porque ndo foram explicados 0s

processos da empresa.
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Na segunda situacdo, a auséncia de cerimdnia de entrega em um dos edificios
comerciais, no fim do ano de 2014, juntamente com a auséncia de um profissional que
esclarecesse 0 mecanismo de comunicacdo entre cliente e construtora e dos documentos
disponiveis no pen card entregue, resultou em uma demanda de ligacdes, e-mails e
atendimentos presenciais que continuam até os dias de hoje. A falta de esclarecimentos
quanto as garantias, plantas dos imoveis, solicitagdes de manutencdo, funcionamento de
aparelhos eletrdnicos como catracas e interfones, relacbes de condominio, exigiram o
atendimento e explicacdo da recepcionista para evitar que essa demanda continuasse
influenciando as atividades habituais dos setores. Esta situacdo causou certa indignacdo dos
clientes por ndo serem informados sobre tais detalhes, o que demonstra a primeira impressao
negativa que este cliente tem da empresa, neste sentido Silva e VVoss (2011, p.13) afirmam que
“o cliente forma sua concepcdo em relacdo a empresa com base na impressao obtida em seus
contatos, produtos e servigos prestados pela empresa, comegando € claro pelo atendimento
oferecido”.

Dessa maneira, sugere-se a presenca do secretario durante o primeiro atendimento
do cliente para apresentar todas as informacdes necessarias quanto aos procedimentos da
construtora, assim como na entrega dos imodveis para a realizar a mesma func¢éo, colocando
em pratica a norma NBR 1SO 9001 (2008, p. 8) que disple: “a organizagdo deve determinar e
implementar providéncias eficazes para se comunicar com 0s clientes em relagédo a: a)
informacBes sobre o produto; b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo
emendas, e; c) realimentagdo do cliente, incluindo suas reclamagdes”. Deste modo, busca-se
evitar recorrentes contatos dos clientes para resolver pequenos problemas de contato com o0s
departamentos da empresa. Pode-se acrescentar, inclusive, que durante o ano de 2015, o
departamento de engenharia e tecnologia desenvolveram um material informativo especifico
sobre a “Central de Suporte” que facilita a apresentacdo da ferramenta aos clientes, assim
como trabalha-se no desenvolvimento de uma alternativa tecnoldgica para explicacdo da
ferramenta ao cliente, a ser implementada no novo escritério da construtora ao longo do

préximo ano.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude da evolucéo das tecnologias e velocidade das informacdes, 0 mercado
de trabalho atual busca profissionais cada vez mais multidisciplinares e que sejam capazes de
ir além dos objetivos propostos pela empresa, trazendo inovacdo e qualidade aos servigos
prestados. O profissional de secretariado executivo tem cumprido este papel gracas aos seus
esforcos de alcancar uma maior abrangéncia de atuacdo sendo capaz de exercer funcbes
técnicas, de coordenacdo, gestdo e empreendedorismo sem deixar de lado a exceléncia no
cumprimento de suas atividades rotineiras de escritorio e atendimento.

O objetivo inicialmente proposto neste relatorio, buscou sugerir um padrdo de
atendimento ao cliente como forma de auxiliar no funcionamento geral da construtora, visto
que as falhas no repasse de informacdes ao cliente afetam diretamente os demais setores da
empresa. Ainda que ndo tenha sido implantado oficialmente pela empresa, a experiéncia com
0 atendimento presencial aos clientes resolvendo os problemas decorrentes do atraso das
obras, trouxe uma prévia do qudo importante é a aproximacao entre a construtora e seu cliente
para evitar problemas futuros.

O procedimento padronizado sugerido ndo busca apontar erros, responsabilizar
colaboradores ou extinguir antigas parcerias. O objetivo foi justamente integrar melhor todos
o0s envolvidos na captacdo de clientes, recebé-los da melhor forma, atender suas solicitacdes e
explicar todas as informacbes necessarias para evitar futuros problemas ao longo do
relacionamento com o cliente.

Neste sentido, é possivel responder a questdo de pesquisa “como o0 profissional de
secretariado pode contribuir para a elaboracdo de um procedimento padréo de atendimento ao
cliente na construtora Beco Castelo?” O conhecimento do(a) secretario(a) sobre o
funcionamento da empresa e sobre as solicitagbes comuns dos clientes como aspecto
importante para decidir quais informacdes sdo relevantes, de que forma deve-se efetuar o
atendimento presencial e porque este se torna essencial para o alcance da satisfagdo e
fidelizagdo do cliente demonstram como o secretério pode contribuir para a elaboragdo de um
procedimento padrao de atendimento ao cliente da construtora.

Apbs analisar o processo de recepcdo do cliente existente na empresa, demonstra-
se que 0 secretario é capaz de apresentar aspectos relevantes sobre a apresentacdo da
construtora, sua forma de funcionamento, os imoéveis que ela comercializa e, com base nas

experiéncias vivenciadas, selecionar as informacgdes necessarias e importantes para um
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atendimento eficiente ao cliente, a autora foi capaz de propor e estruturar o procedimento de
atendimento, acompanhado da sugestdo de atuacdo direta do profissional de secretariado no
processo.

O relato do contexto vivido pela académica evidenciou a capacidade do
profissional de secretariado executivo de observar o fluxo de funcionamento da empresa e
poder contribuir com qualidade para auxiliar na obtencdo de resultados. Um profissional
dedicado e responsavel pode atuar de maneira abrangente dentro da organizacdo, ainda que
precise cumprir atividades rotineiras da profissdo. Em muitos casos, ao atuar na recepcao de
uma empresa, o profissional estabelece sua imagem como o profissional de ligagéo entre os
clientes e a organizacgdo, o que traz ainda mais responsabilidade e comprometimento com a
qualidade do atendimento por estar representando uma estrutura organizacional complexa,
segmentada e desconhecida pelo cliente.

Atender bem o cliente é essencial para que o vinculo com a construtora resulte em
novas indicacfes, novos clientes, novos negdcios, gracas a qualidade do servico prestado e
reconhecimento obtido entre seu publico. Por esse motivo, este relatdrio aprofundou a questéo
do atendimento para mostrar o potencial que este procedimento tem para alcancar a satisfacdo
dos seus clientes e surpreendé-lo quanto ao suporte oferecido, com base em fundamentacao
tedrica e analise de situacdes, conforme afirma Pereira (2014, p. 133): “para que a empresa
tenha qualidade do atendimento ao cliente é necessario que seja adotado um modelo ideal de
atendimento.”.

Verifica-se com a realizacdo desta pesquisa que o profissional de secretariado
executivo é capaz de ajudar a conquistar os clientes por meio do conhecimento adquirido nas
informacdes do cotidiano, auxilio aos diversos setores dentro da organizacdo e atendimento na
recepcdo da construtora. Além de poder contribuir com os resultados da empresa, ao
apresentar a profissdo a construtora, foi demonstrado suas habilidades e possibilidades de
atuacdo, uma oportunidade de discutir a inovacao de fungdes e atividades.

Apesar do estudo sugerir adaptacdes para otimizar processos e trazer inovagéo a
empresa, constatou-se que a cultura organizacional existente, estruturada pelas relagdes
familiares e de amizade, acrescidas de processos estabelecidos de acordo com o modo de
trabalho de colaboradores, que atuam na empresa ha muitos anos, dificultam a implementacao
de novos procedimentos pelo receio de resultados negativos. Além disso, verifica-se a
auséncia de comunicacéo efetiva entre colaboradores e setores, de opinifes e discussées que

promovam novos pensamentos sobre os processos. Percebe-se que os colaboradores evitam
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sugerir mudancas aos diretores e colegas de trabalho para ndo causar insatisfacdo, desavencas
ou inimizades, justamente para ndo afetar o modo de trabalho de cada um.

Com relacdo as limitacbes da pesquisa, o0 estudo de caso impossibilita
generalizarmos as situacdes com a garantia de que todos os atendimentos funcionardo da
forma esperada, visto que cada cliente possui uma opinido, percepcdo e personalidade
proprias. Para aplicar o procedimento padrdo sugerido, é preciso considerar que os demais
departamentos da empresa precisam ser incorporados de maneira que 0s demais
procedimentos ndo sejam bruscamente modificados. Além disso, a satisfacdo do cliente é
influenciada também pela variacdo dos valores dos imoveis que precisam ser adequados ao
seu poder aquisitivo e ndo prejudiquem seu planejamento financeiro, o que ndo depende
diretamente da construtora, e sim, do mercado da construcéo civil em geral.

Portanto, este trabalho busca incentivar novas discussdes a respeito da atuacdo do
secretario executivo no atendimento ao publico, promover modificacfes positivas nos
processos de recepgdo em muitas empresas e contribuir para o crescimento destas. Apesar das
atividades rotineiras do(a) secretario(a) serem pré-estabelecidas pela histdria da profisséo,
observa-se novos rumos para sua atuacao caracterizados pela flexibilidade e inovacéo, o que
traz reconhecimento para o profissional e confianca para suas a¢es. Além disso, a relacdo
entre o(a) secretario(a) e o atendimento ao publico demonstra novos campos para futuros
estudos: compreensdo do comportamento humano e o acompanhamento ao cliente e a
influéncia da cultura organizacional no atendimento ao cliente e na padronizacdo de

atendimentos.
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