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O atendimento prestado na recepção é a primeira imagem da empresa a ser fixada na mente do cliente, portanto, recepcionistas devem estar atentas aos comportamentos que favoreçam a percepção de qualidade neste primeiro contato.

O programa objetiva favorecer o desenvolvimento de novas atitudes, comportamentos e posturas para realizar o atendimento com alto padrão de qualidade na recepção, tendo como foco o cliente interno e externo.

Conteúdo:
A RECEPCIONISTA NO CONTEXTO ATUAL 

CONTEXTUALIZANDO: Novo Perfil da Recepcionista

· Influência do seu papel na imagem da organização (“primeiro contato”) 

· Novos tempos... Novos comportamentos 

· O perfil técnico e emocional do profissional na recepção
ATENDIMENTO TELEFÔNICO 

· Reforçar o padrão da empresa de atendimento telefônico

· Cuidados fundamentais na transferência de ligações 

· Aprimorar a linguagem ao telefone: 

· Expressões que devem ser amplamente usadas 

· Expressões que devem ser evitadas (gírias, gerúndio, etc) 
POSTURA PROFISSIONAL NA RECEPÇÃO

· Captando a necessidade do cliente e agindo prontamente (proatividade)

· Expressão fisionômica e corporal diante do cliente (comunicação não verbal)

· A importância da simpatia: “ser e parecer simpático” na visão do cliente
· Regras básicas de comportamento social e empresarial: 
· Atitude, postura e modo de falar
APRESENTAÇÃO E IMAGEM PESSOAL 

· Cuidados com o uniforme, maquiagem e aparência em geral (evitar exageros)

· Evitando o “lanche” e o uso do celular diante do cliente (“reforçando a atitude”)

· Evitando conversas e comentários na recepção (“podem comprometer a imagem”) 
COMPROMETIMENTO E RESPONSABILIDADE NA RECEPÇÃO

· Valorização e atenção com o trânsito de documentos e entregas

· A importância do protocolo (“sua garantia de execução da tarefa”)

· Aprimorando a comunicação entre as recepcionistas e com os demais funcionários

· Cuidados fundamentais: confidencialidade , urgência e discrição
AGENDAMENTO DE SALAS DE REUNIÃO

· Importância da organização da agenda 

· Marcação precisa como fator de redução de conflitos
· Administrando conflitos inesperados e negociando prioridades
· Criando diferencial: a preparação da sala para recebimento do cliente 
CONSTRUINDO NOVA IMAGEM DA RECEPÇÃO
· Reconhecendo o tipo de cliente e aprendendo a lidar “com o ritmo dele”

· Evitando a intimidade excessiva, porém mantendo a proximidade e simpatia

· Atitudes diferenciadoras: 
· Atenção na chegada do cliente (monitorar todo o encaminhamento) 

· Agilidade e compromisso com o retorno às ações (ligações , pedidos, etc) 

· Continuidade às ações na troca de turno (“tudo diz respeito a todas”) 
QUALIDADE E EXCELÊNCIA

· Comportamentos que o cliente valoriza na recepção:

· Agilidade – atenção - cumprimentos – soluções - sorriso

· Surpreendendo com o inesperado
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