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RESUMO: A realizacdo de um evento envolve uma série de trabalhos conjuntos e
coordenados, dentre os quais se destacam as atividades de secretaria. O presente
trabalho teve como objetivo inserir sugestdes para sua atuacao da secretaria de um
evento, considerando suas atribuicbes nas fases (a) pré-realizacéo; (b) durante o
evento e; (c) pés-realizacdo do evento. Para a construcdo da proposta, foi analisado
o referencial a respeito do tema, com foco na qualidade em servigos e sua potencial
interface com as atividades de secretaria. O padrdo de atuacdo sugerido,
respeitadas as idiossincrasias de cada evento, possui inUmeras possibilidades de
ser aplicado integralmente.

Palavras-chaves: Proposta de Atendimento; Secretaria; Eventos.

ABSTRACT: The realization of an event involves a series of joint and coordinated
work, among which stand out the activities of the venue office. The present study
aimed to enter suggestions for his performance of the venue office of an event,
considering its duties in phases (a) pre-realization; (b) during the event and; (c) after
the event. For the construction of the proposal, we analyzed the reference on the
subject, focusing on service quality and its potential interface with the activities of the
venue office. The pattern suggested actions, respecting the idiosyncrasies of each
event, has numerous possibilities to be fully implemented.

Keywords: Proposal for Attendance; Venue Office; Events.

INTRODUCAO

Com a elevacao do numero de eventos realizados no pais, observa-se, de
forma concomitante, o crescimento das exigéncias por qualidade, estrutura e
sofisticacdo. De acordo com Weber (2002, p.30) “séo realizados no Brasil mais de
320 mil eventos por ano, mobilizando cerca de 400 empresas organizadoras e
atraindo quase 80 milhdes de participantes”. Eventos como feiras, congressos,
workshops, simpoésios e outros atraem cada vez mais pessoas interessadas em

fazer negdcios, aprender ou ainda expandir sua rede de contatos. Segundo pesquisa
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realizada pela Eventos Expo Editora, no ano de 2011, os congressos e eventos no
pais faturaram aproximadamente R$ 32 bilh&es e tiveram um crescimento de 68%. A
tendéncia de crescimento também é confirmada pelo aumento de participantes,
expositores e tamanhos dos eventos. Ainda segundo a pesquisa supracitada, para
quase 70% dos entrevistados, o nimero de participantes do seu maior congresso
aumentou em relagdo a 2010 e mais de 60% das entidades esperavam novo
aumento até o final de 2012. Os dados praticamente se repetem para 0s eventos de
exposicdo. Em relacdo aos expositores, 55,6% dos respondentes indicam aumento
em relacdo ao seu Ultimo evento, chegando a quase 80% o indice dos que preveem
mais expositores para os eventos em 2012.

Muitos desses eventos cobram algum valor de ingresso ou de participacao
por parte do participante/cliente e, em quase sua totalidade, & necessario
apresentar-se numa recepc¢ao para confirmacédo de presenca, retirada de material,
solicitacdo de informacbes, dentre outras necessidades que o participante
eventualmente possua.

Para atender toda essa demanda e infraestrutura, o principal ponto de apoio,
a porta de entrada ao evento, a “cara e o coracdo do evento”, € a secretaria. Ao
chegarem nesses eventos, este € o primeiro local a que os participantes/clientes
devem se dirigir, onde irdo retirar seu cracha de identificacdo, material que utilizaréo
durante o evento, dentre outros servicos para 0s quais as empresas organizadoras
de eventos devem se preparar, € por que nao, se especializar.

Sendo o primeiro contato do participante com a programacao do evento e de
sua propria programacao, a secretaria € fator essencial de avaliacdo de seu usuario.
Por isso, o atendimento deve ser rapido e 4agil, fazendo com que os
participantes/clientes saiam satisfeitos e ndo se submetam a longa espera em fila, a
um mau atendimento, ou a informa¢des desencontradas, situacées que desagradam
0 participante e comprometem negativamente a imagem do evento. Uma boa
organizacao, pessoal treinado por parte da organizadora, e servicos diferenciados
prestados pela secretaria podem assegurar a qualidade no atendimento.

Face ao exposto, o presente estudo possui como propdsito inserir sugestdes
para a atuacdo da secretaria de eventos, considerando suas atribuicdes nas fases

(a) pré-realizacéo do evento; (b) durante o evento e; (c) pos-realizacdo do evento.
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Inicia-se o trabalho com o referencial tedrico, abordando os seguintes
macrotemas: qualidade em servicos e suas caracteristicas, eventos e suas
classificacbes. Em seguida, apresentam-se o0s procedimentos metodologicos
utilizados na operacionalizacdo da proposta. Por fim, apresenta-se a proposta
categorizada pelas etapas pré-evento, durante o evento e pds-realizacdo do evento,

bem como as consideracdes finais.

1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 Conceitos

Muito tem se falado em qualidade e em qualidade na area de servicos,
observando inumeras definicbes para estes termos. A maioria delas concerne a
valorizacao do cliente e sua satisfagdo com um tipo de produto ou servico.

Dentre as mais diferenciadas formas de se conceituar qualidade, pode-se
citar Juran e Gryna (1991, p.98), que compreendem qualidade como "o grau de
ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”, e Juran (1974, p.2), que
conceitua qualidade como “a adequacdo ao uso". A definicho de qualidade
apresentada por Moura (1999) associa o termo qualidade a completa satisfacdo do
consumidor. Para este ultimo autor, a satisfacdo do consumidor representa a base
de sustentacdo para a sobrevivéncia de qualquer empresa. Nessa perspectiva,
servicos prestados pela secretaria de um evento devem ser voltados diretamente
para a satisfacdo das necessidades de seus clientes.

Las Casas (1999, p. 14) define servico como “atos, agbes, desempenho”, e
ainda afirma (1999, p. 16) que “servigo com qualidade é aquele que tem capacidade
de proporcionar satisfagdo”. A empresa prestadora de servico deve, entdo,
compreender a necessidade e o desejo do cliente, criando um servico que atenda as
suas expectativas.

A presente pesquisa aborda, em especial, a questdo da qualidade em
servicos, com foco no atendimento prestado pela secretaria de um evento. Seguindo
as consideracfes de Moura (1999), inicialmente dever-se-ia definir qual seriam,

entdo, os clientes/publico da secretaria de um evento.
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1.2 Identificacdo do Publico e de suas Necessidades

Um evento sé existira se houver demanda, ou seja, publico interessado em
participar. O publico-alvo de um evento abrange todas as pessoas que participam
daquele tipo de evento. Os participantes podem ser: estudantes, professores,
fornecedores, fabricantes, distribuidores, representantes de vendas, consultores,
técnicos, especialistas, compradores, usuarios, entre outros.

Aspectos como idade, género, localizacdo geogréfica, nivel econémico, e
outros, também podem fazer parte das carateristicas desse publico-alvo. Para
Giacomo (1993, p. 74) o publico alvo é “aquela fatia da populagdo que se tem em
mira para induzir ao consumo de bens e servigos”.

Quando se define o publico alvo, deve-se identificar também o “publico de
interesse” que, de acordo com a Giacomo (1993, p.74) € uma “parte da populacéo
com uma necessidade especifica e com motivacao necessaria para o engajamento a
uma ideia e/ou agao proposta por um evento”.

No momento em que o participante se inscreve ou € convidado para um
determinado evento, seja ele cientifico ou ndo, serdo criadas expectativas quanto ao
gue sera tratado e ensinado. Assim, o participante - ao chegar ao seu evento -
almeja ser tratado com cordialidade, agilidade e respeito por parte de todos. Paladini
(1997, p. 30) afirma:

Ha uma interessante combinacdo entre a satisfacdo de necessidade e
atencdo as expectativas. Se o produto ou servigo atende ao que se propds,
tem-se consumidor satisfeito, se ndo atende, tem-se um consumidor
frustrado. Sem atender as necessidades bésicas, é dificil ter um consumidor
cujas expectativas possam ser superadas - 0 mais comum, aqui, é ter um
consumidor revoltado (e, a seqguir, perdido). Se, agora, além de atender as
necessidades basicas, o produto satisfaz a expectativas ndo formuladas,
passa-se a figura do consumidor cativo, maravilhado com o produto.
Consumidor satisfeito a empresa tem, consumidor cativo, a empresa
mantém. Atender ao que ele espera, assim, pode ser um fator que garante a
sobrevivéncia da empresa no mercado.

1.3 Caracteristicas dos Servicos

Os servicos podem ser caracterizados a partir das seguintes propriedades:

intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e simultaneidade. O quadro a
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seguir apresenta a conceituacdo de tais propriedades, e a exemplifica a partir do

contexto da secretaria de um evento.

QUADRO 1 - Propriedades dos Servigos

PROPRIEDADE DOS
SERVICOS

CONCEITO

CONTEXTUALIZACAO NA AREA DE
EVENTOS

Intangibilidade

“Servigos sdo abstratos.” Os servigos sio
intangiveis porque ndo podem ser vistos,
provados, sentidos, ouvidos ou cheirados

No caso de um evento, essa
caracteristica pode ser exemplificada
pelo fato de os servigos prestados na

Inseparabilidade

retari na mitirem

antes de serem comprados. secretaria ~ ao admitire
experimentacao ou testes.

“Nao se pode produzir ou estocar servigos

como se faz com os bens”. Os produtos

fisicos sdo fabricados, estocados, mais | No caso de um evento, essa

tarde vendidos e, por fim, consumidos.
Porém, os servigos sdo primeiro vendidos,
depois produzidos e consumidos ao mesmo
tempo. Em servigos, producdo e consumo
sdo simultaneos. Servigos sao inseparaveis
daqueles que os fornecem, sejam pessoas
ou maquinas. Se um empregado presta
servicos, ele é parte do servigo.

caracteristica pode ser percebida pelo
fato de execucdo/consumo dos
servicos prestados na secretaria
ocorrerem juntos. As atividades da
secretaria fazem parte inseparavel dos
servigos ali prestados.

Heterogeneidade

“Refere-se a impossibilidade de ser manter
a qualidade do servico constante”.
Representa a incapacidade das empresas
de fornecer um mesmo servigo exatamente
igual todas as vezes que for solicitado.

No caso de um evento, essa
caracteristica pode ser exemplificada
pela impossibilidade de reproduzir
sempre da mesma forma o
atendimento e prestacéo de
informagdo por recepcionistas, nao
obstante preconiza-se a necessidade
de se estabelecer um padrdo minimo
de atendimento.

Simultaneidade

“Produgao e consumo ocorrem ao mesmo
tempo”. O cliente consome o servigo no
momento de sua execugao.

No caso de um evento, essa
caracteristica pode ser exemplificada
pelo fato de, concomitantemente as
informagcbes e ao atendimento
prestado pela secretaria, o participante
estar ‘consumindo’ aquela experiéncia.

FONTE: Adaptado pelos autores com base em Las Casas (1999 p. 24).

Considerando as propriedades de um servico, torna-se imprescindivel que o

prestador tenha em mente o que o cliente/participante do evento espera. Em “A

empresa voltada totalmente voltada para o cliente” (1992, p. 74) Whiteley relata uma

entrevista de emprego entre corretores de imoveis, em que o diretor ao oferecer a

vaga de emprego expfe tudo sobre o trabalho dizendo seus pontos negativos e

positivos. O empregado, sabendo como sera seu trabalho, tinha poucas falsas

expectativas. No contexto dos eventos, quando se contrata uma recepcionista deve-

se esclarecer como sera o servigo: a carga horaria, o tipo de servi¢co a ser prestado,

vestuario, informacdes sobre o0 evento e sobre os participantes, caché, etc.
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Tendo essa ideia clara a recepcionista podera prestar 0 seu servico com
presteza e responsabilidade, ciente de quais sdo suas obrigacbes e do que se
espera de seu trabalho.

Uma vez discutidos os temas relacionados a prestacdo de servi¢cos, bem
como sua contextualizacdo na area de eventos, cabe, por fim, conceitua-los, bem

como apresentar suas diferenciagoes.

1.4 Eventos

Eventos podem ser um encontro de pessoas onde se discute ou debate uma
ideia ou pesquisa, ou para divulgacdo ou promocdo de um produto ou
instituicdo/empresa. Existem varias definicdes para o termo ‘eventos’. O quadro a
seguir contempla as principais conceituacbes encontradas na literatura

especializada.

QUADRO 2 - Conceitos de Eventos

AUTOR DEFINIGAO

Evento é componente do mix da comunicagdo, que tem por objetivo minimizar
esforcos, fazendo uso da capacidade sinérgica da qual dispde o poder
expressivo no intuito de engajar pessoas huma ideia ou agéo.

Giacomo
(1993, p. 54)

Evento € um acontecimento criado com a finalidade especifica de alterar a

Simbes histéria da relagdo organizacdo-publico, em face das necessidades
(1995, p. 70) observadas. Caso esse acontecimento néo ocorresse, a relagéo tomaria rumo
diferente e, certamente, problematico.

O evento é uma reunido de um, ou mais publico(s) em atividades de interesse
Costa e Talarico comum, podendo ser definido como um fato ou acontecimento espontaneo ou

(1996, p.160) organizado, capaz de provocar interesse e que pode ser explorado para fins
mercadoldgicos.

Conjunto de agbes profissionais desenvolvidas com o objetivo de atingir
resultados qualificados se quantificados junto ao publico-alvo; conjunto de
atividades profissionais desenvolvidas com o objetivo de alcangar o seu

Canton publico-alvo através do langcamento de produtos, da apresentacdo de pessoas,
(1997, p. 19) empresas ou entidades, visando estabelecer o seu conceito ou recuperar o
seu publico-alvo; realizacdo de ato comemorativo, com ou sem finalidade
mercadoldgica, visando apresentar, conquistar ou recuperar o seu publico-
alvo.

Evento é um instrumento institucional e promocional, utilizado na comunicagéo
dirigida, com finalidade de criar conceito e estabelecer a imagem de
Meirelles organizagbes, produtos, servicos, idéias e pessoas, por meio de um
(1999, p. 7) acontecimento previamente planejado, a ocorrer em um Unico espacgo de
tempo com a aproximagdo entre os participantes, quer seja fisica, quer seja
por meio de recursos da tecnologia.

Evento é uma concentragdo ou reunido formal e solene de pessoas e/ou

Zanella entidades realizada em data e local especial, com o objetivo de celebrar
(2006, p.13) acontecimentos importantes e significativos e estabelecer contatos de natureza
comercial, cultural, esportiva, social, familiar, religiosa, cientifica etc.

Fonte: Extraido da literatura especializada.
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A partir das definicdes supracitadas no quadro anterior, percebe-se como
tragcos comuns ao conceito de eventos a reunido de pessoas, seja com objetivo

profissional ou festivo. Pode-se classificar os eventos da seguinte maneira:

e Privados: sdo eventos que fazem parte da vida pessoal dos organizadores.
Como exemplo, citam-se 0s aniversarios, casamentos, batizados, etc.

e Pdblicos: sdo eventos que fazem parte da vida social de uma comunidade.
Como exemplo, citam-se os cerimoniais de posse de autoridades, debates,
comicios, carnaval de rua.

e Empresariais: sdo eventos que fazem parte de realizagbes de uma ou mais
empresas. Como exemplo, citam-se as feiras, convencgoes, etc.

e Teécnico-cientifico: sdo eventos com carater de estudo, com contribuicéo para o
campo do saber de determinado assunto. Como exemplo, citam-se seminarios,
congressos, jornadas, etc.

e Sociais: sdo eventos que trazem beneficios de desenvolvimento social, sejam

beneficentes ou ndo. Como exemplo, citam-se 0s coqueteis, desfiles, leildes, etc.

1.5 Tipologia de Eventos

Os diversos tipos de eventos que uma empresa organiza, patrocina ou
participa podem ser tipificados de acordo com determinados critérios. Os eventos
podem se desenvolver conforme o publico alvo, o interesse dos patrocinadores e

o local de realizacédo. Giacaglia (2003, p. 39) afirma que:

Existem inUmeras possibilidades e tipos de eventos capazes de atender a
cada um dos objetivos de qualquer empresa, pessoa, independentemente
de seu porte, verba disponivel, produto/servico comercializado, estrutura de
marketing e outras caracteristicas.

Dentre os tipos de eventos, a partir da conceituacdo de Martins (1999),

destacam-se:

e Ciclo de palestras: contemplam uma série de palestras. Tanto pode ser um

assunto desdobrado em vérias apresentacdes como VAarios assuntos que se

VIl FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
04 a 06 de junho de 2014
Foz do Iguacu — Parana — Brasil



Forum Internacional
de Turismo do Iguassu

complementam. Igualmente, pode ser ministrado por um ou Vvarios palestrantes,
especialistas no assunto.

Conferéncia: trata-se de uma reunido formal, em que um especialista
desenvolve determinado tema sobre o qual tem amplo dominio. Ao final de sua
exposicao, responde perguntas.

Congresso: sao reunides promovidas por entidades de classe ou associacoes
diversas, para apreciacdo, estudos, debates de interesses seus, de seus
participantes ou sobre algum ramo de conhecimento que queira criar,
desenvolver ou colaborar. Normalmente, o congresso se desenvolve em
mobdulos ou sessdes organizados de diversas formas: mesas-redondas, sessfes
plenarias, reunides de comissdes mistas, subcomissées, subgrupos ou grupos
de trabalhos.

Convencéao: é o esforco de um determinado agrupamento social. Normalmente
busca a integracdo, o conhecimento reciproco dos seus participantes, a
homogeneizacéo de procedimentos, comportamentos ou informacdes.

Forum: destinado exclusivamente as pessoas que dominem o0 assunto a ser
tratado. O participante podera debater com liberdade suas posicbes, sem
restricbes quanto a quantidade de participantes. Existe um mediador para
garantir a participacédo livre dos interessados, direcionando-os na busca do
consenso e no registro de opinides significativas.

Inauguracédo: é um evento formal de alta representatividade social, e portanto,
requer um planejamento minucioso, envolvendo todas as fases de um evento
complexo, portanto, ndo deve ser confundido com apenas um cortar de fita e 0
descerramento de uma guarnicdo que envolve uma bela placa comemorativa.
Mesa redonda: técnica utilizada por pequenos grupos comprometidos com um
mesmo ramo de conhecimento ou interesse, para esclarecimentos, troca de
idéias, discussdo de casos. Cada participante tem tempo para expor 0S seus
pontos de vista, para serem apreciados e debatidos. Para se garantir a boa
ordem dos trabalhos é nomeado um coordenador que todos devem acatar.
Palestra: uma pessoa, denominada de palestrante, se propde ou concorda em
levar aos ouvintes o0 seu conhecimento, a sua experiéncia ou 0 seu

entendimento sobre determinado assunto. Nao existe uma regra fixa quanto ao
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tempo de duracdo e a participacdo do publico. Normalmente, realiza-se no
intervalo de 30 e 60 minutos, com ou sem perguntas durante a exposi¢cdo. O
comum é que perguntas ocorram apds o término da palestra.

e Recepcdao: simpatica reunido, rapida e simples de se organizar e de baixo custo.
Na maioria das vezes é feita na prépria instalacdo (residéncia, escola, escritério,
empresa) ou em clubes, objetivando atender as necessidades e as satisfacfes
pessoais ou sociais.

e Reunido: é o encontro de duas ou mais pessoas para o0 exercicio de alguma
atividade. Elas podem ser formais ou informais.

e Seminério: destinado a pessoas que apresentem praticamente 0 mesmo nivel
de conhecimento. Os participantes tém prévio conhecimento do que sera
tratado. Divide-se em trés fases: Exposicéo, discussédo e concluséo.

e Sessao de autografo: é o encontro do autor de um livro com 0 seu publico.
Com certeza vai ficar carinhosamente marcado por uma dedicatéria e um
autografo. O autor cria uma excelente oportunidade para confirmar as suas
pesquisas, quanto ao tipo de pessoas que ele esta sensibilizando com a sua
escrita: expectativas, suas necessidades, etc.

e SimpoOsio: 0s expositores debatem os assuntos com o publico assistente, dentro
de normas pré-estabelecidas.

e Solenidade: normalmente € um evento que consegue concentrar muitas
pessoas. Nao raro, destina-se a homenagens que prevéem a entrega de
prémios, de placas comemorativas, pratica de discursos, etc.

e Workshop: na verdade, trata-se de uma Loja de Trabalho, cuja finalidade é

promover o aprendizado de forma prética.

2. METODOLOGIA

O presente estudo possui como propoésito inserir sugestdes para a atuacao
da secretaria de eventos, considerando as disposi¢cdes da literatura especializada no
tema. Assim, as sugestdes foram categorizadas em macro acbes a serem
observadas nas fases (a) pré-realizacado do evento; (b) durante o evento; e (c) pos

realizacdo do evento.
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Objetiva-se fornecer, dessa forma, uma referéncia confiavel e genérica o
suficiente para que seja aplicada em diversos tipos de eventos. Para a elaboracgéo
das sugestdes, a literatura consultada abrangeu temas relacionados a prestacédo de
servicos; qualidade em servigos; eventos, tipologias e outras classificacdes
subjacentes ao tema em foco, com a analise enveredada a questdo da atuacao da

secretaria de um evento.

3. PROPOSTA

Esta sec¢dao discorre sobre as possibilidades de se estabelecer um padréo de
atendimento/comportamento a ser seguido pela secretaria de um evento. Tais
sugestbes abrangem aquelas atividades executadas em etapas anteriores ao inicio
do evento e durante a sua realizacdo. Considera-se aqui, que existem algumas
fases quando se elabora um evento: (a) o pré-evento, onde é realizado o
planejamento e organizacdo do evento; (b) trans evento (durante o evento):

realizacdo do evento; e o (c) pés evento: onde se analisa e avalia os resultados.

3.1 Atividades na Fase ‘Pré-evento’

Durante o pré-evento, tem-se o periodo de contratacdo e selecdo dos
prestadores de servicos necessarios para sua realizacdo. Neste periodo, o
organizador deve estabelecer e observar alguns requisitos que auxiliardo na melhor
escolha do candidato (equipe de apoio), fazendo com que atenda as necessidades
do evento. Na maioria dos casos, sdo demandas direcionadas as empresas
prestadoras de servicos, onde sédo fornecidos curriculos e books fotograficos dos
candidatos para avaliacao.

No momento da selecdo e contratacdo, deve-se observar se o candidato
possui experiéncia naquelas atividades que ira executar, e se ja participou de outros
eventos de natureza e porte similar, se sua maior experiéncia € compativel com as
funcdes atribuidas a secretaria. Matias (2014, p.51) exemplifica as principais

caracteristicas requeridas pelo profissional de atendimento:
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Educacédo; disciplina; flexibilidade; seguranca; inteligéncia e percepcao;
paciéncia; boa saude e preparo fisico; amabilidade; ser prestativo; ser
sociavel; ser comunicativo; ter conhecimentos gerais; desinibi¢cdo; simpatia;
criatividade; entre outras.

Ap6s a selecdo e contratacdo, outra acdo necesséria refere-se ao
treinamento voltado para as atividades que serao realizadas durante o evento e a
reunido com a equipe selecionada, na qual serdo explicados em detalhes quais sao
as expectativas quanto as contribuicbes da secretaria, por exemplo, bem como as
necessidades potenciais dos participantes. Nesta etapa, preconiza-se que quaisquer
davidas da equipe sejam sanadas. Por fim, mas ndo menos importante, é a
observacéo de que todos os integrantes da equipe possuam, apos o treinamento e
reunido, o mesmo nivel de conhecimento e informac¢des, de modo que o padrédo de
atendimento aos participantes seja similar.

Nessa esteira, ressalta-se a necessidade de exceléncia no atendimento da
secretaria como fator chave do sucesso do evento e, para tanto, sdo apresentadas

sugestdes que assegurariam a imagem positiva da organizacao:

o Treinamento sobre o sistema a ser utilizado na secretaria (informatica);

o Esquema de entrega de material - processo a ser seguido;

o Informagdes importantes sobre o evento — sugestéo de cartilha ou documento
como uma “Carta de Atendimento”;

o Programacéao do evento — horarios, palestras, salas;

o Funcionalidade da secretaria — distribuicdo do material a ser utilizado como:
material de escritério, computadores, crachas, bolsas etc.;

o Presenca constante do coordenador na secretaria, para resolver problemas
gue estdo além das atribuicBes dos recepcionistas;

o Relacdo de contatos importantes da organizacédo do evento;

o Planta de espaco do evento;

3.2 Atividades na fase ‘Trans evento (Durante o evento)’

Considera-se a secretaria, nesta etapa, o “coracao” do evento. Representa o

local onde havera maior demanda de trabalho e fluxo de pessoas. Na secretaria, de
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modo geral, serdo atendidos todos os participantes, sendo eles expositores,

convidados, palestrantes e outros. Especialmente no inicio do evento, é provavel

gue todos busquem informacgdes, retirem materiais ou realizem seu credenciamento.

Nesse contexto, a partir da concepcao de Matias (2014), sugere-se que 0 servi¢co de

secretaria seja divido em:

Inscricdes antecipadas: € o atendimento aos participantes que realizaram suas
inscricdes antes da data do evento. O recepcionista deve checar na relacdo de
inscritos 0 nome do participante, entregar sua identificacdo, assim como o
material do participante. Por fim, o recepcionista deve realizar o controle a partir
da relagdo nominal dos participantes, a fim de averiguar o fluxo de entrada e as
possiveis auséncias. Tais informac¢des podem vir a ser requeridas, por exemplo,
no momento de emissao de certificados.

Novas inscricdes: atendem-se aqueles que deixaram para se inscreverem no
local do evento. O papel da equipe, neste caso, consiste em auxiliar o
participante no preenchimento de sua ficha de inscricdo e orientar sobre o
possivel pagamento, quando for o caso. Em sequencia, é necessario incluir o
nome do participante na lista de inscritos, entregar o cracha e o seu material.
Geral: trata-se do setor que dard suporte as atividades supra descritas. O
recepcionista controla e manuseia a lista de inscritos, realiza a distribuicéo e
controle de mateiras diversos, digita crachas e certificados, atende a
organizacdo e os convidados quando necessario, presta informacdes gerais
sobre o0 evento. Muitas vezes cabe ao recepcionista também dar informacdes
sobre a cidade onde o evento é realizado: indicacbes de hotéis, restaurantes,

pontos turisticos, servi¢os de transporte, etc.

Muitos recepcionistas, durante o exercicio de suas atividades, sentem-se

“perdidos”. Isso pode ocorrer quando seu contratante, no caso o organizador, ndo

repassou as informacdes necessarias para o bom desenvolvimento do seu trabalho

e/ou nédo o treinou como deveria. O risco de prejuizo para o evento deve-se ao fato

de o recepcionista, desinformado, ndo ter condicbes de prestar atendimento aos

participantes da maneira como se espera, denegrindo assim a imagem do evento. E
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a secretaria € o local de maior probabilidade de ocorréncia destas questdes, por
estar no atendimento direto com o participante. Outra preocupacao consiste nas
reclamacdes geradas, clima de descontentamento, demora no atendimento e longas

filas.

3.2.1 Forma de Tratamento

Durante o atendimento, mesmo que 0 recepcionista ndo possua todas as
informacdes — € relevante que atenda aos participantes com educacdo e cortesia.
Tao importante quanto ter todas as informacfes necessarias, € a disposicdo para
ajudar.

E importante ressaltar que para diferentes culturas s&o necessarias
diferentes formas de tratamento, as caracteristicas dos costumes em cada
sociedade devem sempre ser respeitadas.

Em alguns casos, o proprio perfil do evento traz especificidades quanto ao
seu publico alvo, como por exemplo, evento religioso, evento étnico, evento familiar,
entre outros.

Atendimento a portadores de necessidades especiais € premissa basica
num atendimento com exceléncia, onde todos sao tratados com respeito e

responsabilidade por parte da organizacéo do evento.

3.2.2 Agilidade e Presteza

Consiste em um dos principais predicados de um bom atendimento em
secretaria. O participante, em muitos casos, aguarda em longas filas para ser
atendido, sendo que a agilidade e a presteza para atender as necessidades do
participante, além de denotar seriedade e profissionalismo, auxiliam a eliminar

eventual impresséo negativa decorrente do tempo de espera em fila.

3.2.3 Aparéncia e Postura
A aparéncia adequada, por vezes, remete a ideia de profissionalismo e

credibilidade do evento. E reconhecida a dificuldade do participante de dissociar a
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imagem do atendente a do evento. Complementa-se que a postura e aparéncia,
neste caso, sdo compreendidas como um conjunto de atitudes e/ou de construcéo
de imagem com o propdsito de transmitir a credibilidade e seriedade aos olhos do
participante.

Adiciona-se a discussdo a necessidade das recepcionistas e demais
pessoas envolvidas as atividades de secretaria evitarem encostar-se e/ou apoiar-se
em paredes ou moveis. No caso de cansaco, o ideal seria ir ao banheiro, sentar-se
por alguns minutos e depois retorne ao seu posto. De igual modo, € recomendavel
manter a discricdo para o trabalho da recepcionista, jamais denotando qualquer
alteracdo que chame a atencdo do publico, como por exemplo, ndo usar de
sensualidade, vulgaridade ou desdém para com o outro. Ainda neste tépico,

complementa-se:

e Quanto ao uso do uniforme/vestimentas — o uniforme deve estar muito bem
passado e sem manchas, deve atender as necessidades e normas
estabelecidas pelos organizadores do evento. O uniforme geralmente distingue
os prestadores de servigos do evento dos participantes;

e Quanto as unhas - sempre bem cortadas e limpas;

e Quanto ao cabelo —sendo mulher, na maioria dos casos, ir com os cabelos
presos e sempre limpos. Sendo homem, deve manter o cabelo sem cortes
extravagantes, limpos e penteados de forma elegante.

e Quanto a maquiagem - assim como as unhas, caso a organizacdo ndo passe
casos especiais para determinada maquiagem, usar o rosto ao natural, optando
por um po, lapis, rimel e batom claro. Em evento que a maquiagem sera feita no
local, recomenda-se ir com o rosto limpo, para que ndo perca tempo com a
limpeza.

e Quanto ao salto - em muitos eventos, trabalha-se em pé por horas, de maneira
gue sugere-se 0 uso de sapatos confortaveis e salto médio, em virtude da
necessidade de demonstrar disposicdo durante todo o evento. Outrossim, a

recepcionista precisa trabalhar com sapatos fechados.
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e Quanto ao uso de acessorios - sdo aceitos, de modo geral, apenas aliangas e
brincos pequenos. No caso de reldgio, caso seja social, podera ser usado com a
concordancia da agéncia.

e Quanto ao uso de girias - 0 uso excessivo de girias expde uma pessoa com
pouco vocabulario, e compromete a imagem de um evento, especialmente nas
ocasifes de atendimento ao publico. Durante o trabalho, deve-se evitar a todo
custo usar girias.

e Quanto a higiene e salubridade corporal — atencdo redobrada para odores
corporais, como mau halito, sudorese e roupas limpas, além de perfumes
excessivos, de fragrancias abrasadoras e especialmente viroses contagiosas,
como resfriados, pele, olhos, cabelos, entre outros.

3.3 Atividades na Fase ‘P6s evento’

Nesta fase, onde todos ja estdo menos acelerados, 0 momento € de avaliar
as atividades realizadas, se foram desenvolvidas conforme o planejado, bem como
analisar as eventuais falhas. O ideal é que esta avaliacdo seja em formato de
reunido com toda a equipe e na semana de finalizacdo do evento ou logo na semana
posterior, pois ainda estardo recentes 0s acontecimentos na memoria dos
envolvidos.

Esta avaliacdo permitira que os organizadores tomem conhecimento, com
maior exatiddo, de quais foram os resultados obtidos e seus desvios. Com relacéo
aos desvios/falhas identificadas, estes servirdo de referéncia e aprendizado para a
organizacao e planejamento de eventos subsequentes, nos quais outros cuidados e
novas acdes poderdo, por ventura, serem empregados a fim de mitigar a
possibilidade de nova ocorréncia de ndo conformidades.

Recomenda-se, ainda, a preparacdo de um relatorio que contenha os dados
de cada setor do evento avaliando se os objetivos foram cumpridos. O registro
formal, via elaboracdo de relatério, assegura que o conhecimento e aprendizado
gerado, bem como a avaliacdo qualitativa do evento ndo se percam com o passar do

tempo. Servira de base para o aprimoramento de eventos futuros.
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Outras formas de avaliacdo que podem ser utilizadas séo: (a) avaliagao
realizada pelos coordenadores, os quais compartilham percepc¢des sobre diversos
aspectos, tais como a organizagao de salas para palestras, qualidade das palestras,
gestdo do tempo e horario, etc. Neste caso, pode-se empregar um questionario; (b)
avaliacdo dos colaboradores e fornecedores, 0s quais podem opinar a partir de seu
conhecimento, especialmente no nivel operacional, daquilo que foi presenciado nos
dias do evento, neste caso pode-se utilizar feedback por telefone ou reunides
presenciais junto aos parceiros.

De forma concomitante as avaliagbes de natureza qualitativa, sugere-se a
realizacdo da verificacdo contabil e financeira final, nas quais serdo avaliadas as

entradas e saidas de recursos financeiros, bem como as receitas geradas.

4. Consideracgbes Finais

A realizacdo de um evento envolve uma série de trabalhos conjuntos e
coordenados, dentre os quais se destacam as atividades de secretaria. Partiu-se da
premissa do relevante papel assumido pelos profissionais que ali trabalham tanto
para a operacionalizacdo quanto para a contribuicdo e reforco da imagem de um
evento.

Com vistas a assegurar o pleno funcionamento da secretaria de um evento,
0 artigo teve como prop0osito inserir sugestdes para sua atuacao, considerando suas
atribuicbes nas fases (a) pré-realizacédo do evento; (b) durante o evento e; (c) pos-
realizacdo do evento. De maneira geral, o estudo ndo teve a pretensdo de
apresentar uma proposta definitiva para a atuacdo da secretaria, mas suscitar o
debate acerca de sua relevancia e instigar os profissionais da area a refletirem e
implementarem, conforme as idiossincrasias de cada evento, as consideracdes aqui
propostas.

O continuo aprimoramento das sugestfes, objeto desse trabalho, representa
uma sugestdo de pesquisa futura, assim como a verificacdo pratica de sua
aplicabilidade em eventos de naturezas distintas. Como limitacbes da pesquisa,
destacam-se a escassez de um referencial tedrico robusto e ja consolidado a

respeito do tema.
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