



[bookmark: _GoBack]



Памятка для временного секретаря











Миссия секретаря приемной:
· Создать максимально благоприятное представление о компании, ее продуктах и услугах
· В кратчайшие сроки решить те вопросы, с которыми обратились клиенты, партнеры или сотрудники





1. Требования к секретарю
Профессиональные требования:
Секретарь должен знать структуру организации, имена и должности руководителей и сотрудников.
Основная обязанность секретаря – служить связующим звеном между сотрудниками организации, а также внешним миром для того, чтобы обеспечить эффективную работу агентства.
Основные обязанности секретаря на reception:
· Прием посетителей
· Правила фильтрации и распределения звонков
· Прием поступающей корреспонденции
· Регистрация входящей и исходящей корреспонденции
· Отправка корреспонденции
· Отслеживание переговорных (график встреч, чистота помещения)
· Доведение информации до сотрудников, полученной в их отсутствие
· Подготовка заседаний, совещаний, встреч, конференций
· ведение делопроизводства
· Подготовка командировок
· Организация работы курьеров
· Знание и умение пользоваться приемно-переговорными устройствами и множительной техникой (факс, ксерокс, принтер)
· Хорошее знание компьютера, а также электронных таблиц (Программы – Word, Excel, Outlook, Internet)
· Знание основ этики, навыки эффективного бесконфликтного общения.
Характеристики должности:
· Ответственность
· Исполнительность
· Инициативность
· Умение хранить служебную тайну
· Умение эффективно работать с большим объемом информации
· Коммуникабельность
· Вежливость, доброжелательность
· Помните, что секретарь – это единственная должность в организации, для которой помощь другим является единственной обязанностью. 
В чем можно помочь коллеге?
· Срочно отправить факс
· Найти нужный документ
· Показать, как пользоваться сканером
· Красиво оформить документ
· Подсказать номер нужного письма
· Сформировать презентационную папку
· Быстро найти нужный телефон и многое другое
· Ваша работа не исключает инициативы и творческого подхода
· Создание уюта, наведение чистоты и порядка в помещении
· Организация корпоративных праздников
· Проявление заботы
Все это создает неповторимую, комфортную атмосферу в компании.
Внешний вид
· Костюм
· Костюм  должен быть спокойных тонов, зимой – синий, серый, черный, коричневый, летом могут быть более светлые оттенки – бежевый, фисташковый, светло-серый, серо-розовый, карамельный. Возможна тонкая полоска или практически незаметная клетка.
· Ткань шерстяная, полушерстяная, полиэстер, смеси с хлопком и льном. Летом старайтесь использовать только натуральные ткани.
· Жакет должен быть всегда застегнут. Длина – не ниже бедер. Длина рукава – до конца запястья (возможен вариант 3/4). 
· Блузка. Лучший цвет – белый. Возможны любые другие неяркие тона. Рукава обязательно должны закрывать предплечья.
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· Обувь всегда должна быть чистой.
· Старайтесь носить туфли на устойчивом каблуке 3-8 см.
· Носок и пятка туфель – закрыты (летом возможны туфли с закрытым носком и ремешком на пятке).
· Зимой – темные и однотонные (черные, темно-синие, темно-коричневые), летом – возможны светлые цвета (светло-коричневые, бежевые, серые).
· Материал: натуральная и искусственная кожа.
· Переобуваться зимой обязательно.
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· Прическа. Волосы всегда должны быть чистыми и ухоженными.
· Аккуратная стрижка либо прическа.
· Длинные волосы убраны сзади.
· Цвет волос натуральный, если сделано мелирование, то оно не бросается в глаза, выглядит естественно.
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· Макияж и парфюм.
· Макияж легкий, едва заметный (естественные цвета помады и теней, пудра, ресницы накрашены аккуратно, матовый тон для лица, минимум блеска).
· Следует избегать слишком густого загара.
· Аромат духов должен быть деликатным и ненавязчивым, чтобы не раздражать окружающих. Летом пользуйтесь менее концентрированной туалетной водой. «Деловые» ароматы исключают съедобные ноты, сладкие и восточные запахи. Они должны иметь средний и короткий шлейф.
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Деловое общение
Прием посетителей:
1. Увидев посетителя, отложите все дела, поприветствуйте вошедшего: «Добрый день! Чем могу быть Вам полезна? Представьтесь, пожалуйста. Вам назначена встреча?»
2. Установите причину посещения;
3. Определите, кто из сотрудников компании может справиться с этим вопросом и направьте посетителя к ним (либо позвоните и передайте проблему, он подойдет);
4. Имейте на рабочем столе схему организации, список местных телефонов, схему метро; 
5. В случае задержки предложите посетителю чай, кофе, минеральную воду или свежие газеты и журналы;
6. Имейте под рукой список лиц, к которым можно обратиться в случае конфликтных или сложных ситуаций с посетителем;
7. Будьте внимательной и наблюдательной. Необходимо обращать внимание с чем клиент вошел и с чем вышел, не оставил ли что-либо после посещения;
8. Не оставляйте ПК включенным или повернутым монитором к посетителю;
9. Не оставляйте на рабочем месте документов, доступных посетителю, даже если их содержание Вам кажется не конфиденциальным;
10. Зарегистрируйте посетителя в специальном журнале
Что нельзя делать:
1. Не игнорируйте пришедших клиентов!
2. Не болтайте по телефону с подружкой!
3. Не жуйте!
4. Не ешьте и не пейте в присутствии клиентов!
5. Не играйте в компьютерную игру!
6. Запоминайте, кто звонит и кого спрашивают!
7. Корректно передавайте сообщения!
8. Не будьте похожей на вахтёра!













Входящие звонки. 
1. Работа с мини-АТС (офисный многоканальный телефон)
· Телефон секретаря служит для соединения внешних звонков с телефонами остальных сотрудников компании. 
· Соединение проходит через короткие внутренние номера, полный и актуальный список которых обязательно должен быть предоставлен секретарю.
· При снятии трубки в каждом АТС появляется список команд для обработки звонков, обычно над кнопками под экраном. 
! Необходимо сразу уточнить у контактного лица в компании, какими кнопками переключаются звонки; желательно сделать схемку для личного пользования на время работы в компании – (особенно если у телефона нет экрана)
· В каждом телефоне есть базовый набор команд для обработки звонков. 
Он состоит из:
1. Transfer (Перевод) – основная, используется для перевода звонков на конкретных сотрудников по внутреннему короткому номеру (также этой же командой можно перевести на мобильный номер, но этого, как правило, не требуется). 
! Важно запомнить, что при нажатии этой кнопки 
- входящий звонок уходит на «глухую» линию, и звонящий не слышит, что Вы говорите
- открывается новая линия – Вы можете связаться по короткому номеру и поговорить с внутренним сотрудником, пока внешний звонок «висит»
- можно потом вернуться к внешнему звонку (EndCall/Отмена + Return/Back/Назад), либо переключить на прямую связь внешнего звонящего и сотрудника (нажать еще раз Transfer/Перевод, либо просто положить трубку – надо уточнять схему у контактного лица в компании, т.к. в разных компаниях по-разному)
2. Hold (Удержание) – вспомогательная, используется, если нужно время на уточнение информации без переключения на конкретного сотрудника/ разговор с компанией-спам зашел в тупик и Вам нужно сделать короткий перерыв в беседе. 
! Не злоупотреблять. Зачастую лучше попробовать все же соединить с сотрудником или собрать у звонящего информацию и попросить перезвонить попозже.
3. Return/Back (Возврат/Назад) – основная, используется для возврата к входящему звонку при отказе внутреннего сотрудника от разговора с внешним звонящим человеком. 
4. End Call (Отмена) – вспомогательная, используется для разрыва соединения. Либо при разговоре с внутренним сотрудником, чтобы быстрее вернуться к внешнему звонку (трубку при этом класть не надо), либо при разговоре с звонящим в компанию (тогда равносильна положенной трубке).
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Русская версия ответов на звонки
Как получить имя звонящего, если он (она) не представился?
· Выслушайте начальные фразы звонящего, не прерывая. После первой паузы вежливо задайте вопрос: «Простите, могу я узнать Ваше имя?»
Как контролировать звонок, не обижая клиента?
· В обращении используйте только имя или имя отчество в зависимости от того как вам представились. Если хотите прервать звонящего, всегда начинайте с фразы «Простите, что прерываю Вас» или аналогичной, сразу задайте уточняющий и интересующий Вас вопрос. Не начинайте с утверждения.
· Во время разговора нужно внимательно следить за дикцией. Слова необходимо произносить четко и внятно, чтобы избежать переспрашивания. Особого внимания требуют имена, названия и цифры.
· Беседа должна вестись в доброжелательном, спокойном тоне, не быстро, но и не слишком медленно. Учитывайте профессиональный уровень собеседника. 
· Следите за логикой ваших высказываний, аргументируйте, но без недовольства и агрессии.
· Никогда и ни в какой ситуации не оскорблять и не обижать звонящего, быть с ним вежливым, предупредительным, тактичным и деликатным. 
· Улыбайтесь, когда отвечаете по телефону. Даже если он (она) не может видеть вашу улыбку, звонящий вам человек почувствует, что вы искренне интересуетесь его звонком.
Если вам позвонили по ошибке, не теряйте самообладания, просто ответьте:                         "Вы ошиблись"- не бросайте раздраженно трубку.

· Стандартная форма ответа на внешние входящие звонки: 
Название_Компании (его желательно сразу записать на видном месте), Добрый день!/Здравствуйте!
! Снимая трубку нельзя говорить: «Да», «Алло», «Слушаю», «Говорите». 
Если Вы не слышите/очень плохо слышите собеседника и не можете разобрать его речь, попросите перезвонить: 
«Прошу прощения, крайне плохая связь, Вы не могли бы попробовать перезвонить» - в этом случае можно просто повесить трубку.
· Звонящему важно быть уверенным, туда ли он попал.
· После приветствия важно выяснить, кто звонит и по какому вопросу. Узнавать имя звонившего лучше всего таким образом: «Будьте добры, представьтесь, пожалуйста». Следующую фразу начните с имени звонящего.
! В случае звонков из государственных органов – налоговой, суда, отдела взысканий и прочее – необходимо изначально выяснить у звонящего и записать следующее:
1. Полное название организации + отделение(№) + город;
2. ФИО звонящего+ его должность в организации;
3. Полное название юридического лица, насчет которого звонок + (если нужно) ФИО сотрудника Вашей компании, насчет которого звонок;
4. Описание вопроса/проблемы/претензии к Вашей компании;
5. Контактный номер телефона для обратной связи;
- Если Вы НЕ знаете, с кем можно соединить, то завершите звонок: 
«Спасибо за сообщение, я обязательно передам всю информацию в соответствующий отдел, сотрудники обработают её и свяжутся с вами»
После этого Вам необходимо связаться с Вашим контактным лицом в компании, уточнить, куда можно направить полученную информацию и ПЕРЕДАТЬ ЕЁ.
- Если Вы знаете, с кем можно соединить, то после того, как Вы записали всю эту информацию, можно переключать на сотрудника соответствующего отдела – Transfer/Перевод – и передать ему информацию. 
Если сотрудник готов поговорить, то соединить.
Если сотрудник не готов разговаривать – Back/Назад – завершите звонок и направьте полученную информацию сотруднику в письменном виде. 

· При переадресации звонка (кнопка transfer/переключение):
· Цепочка переключений не должна быть больше 2-х
· При переадресации звонка необходимо точно передавать полученную от собеседник информацию, чтобы ему не пришлось дважды повторять одно и то же. Не забывайте представлять звонящих сотрудникам компании.
· Если сотрудник отсутствует, следует вернуться к звонящему (кнопка Back/возврат) и сказать: 
«Извините, пожалуйста, ФИ сейчас на совещании/на оформлении/на собеседовании. По какому вопросу Вы звоните, может быть, я смогу Вам помочь?» Если Вы не можете разрешить вопрос, то:  
«Как Вам удобнее – перезвонить позже или оставить свой контакт, я передам ему/ей, что Вы звонили».
· Клиенту допустимо ждать у телефона не более 30-40 секунд, по истечении этого срока необходимо извиниться перед клиентом и спросить о его желании ждать еще, перезвонить позже или дождаться, когда с ним свяжется интересующий его сотрудник.
! Если звонок адресован руководителю или топ-менеджеру, его необходимо сначала перевести через личного помощника/ассистента. Напрямую – только в особых случаях либо если руководство само предупредило о конкретном звонке и попросило переводить. 
Сначала ВСЕГДА выяснять цель звонка, фамилию имя звонящего и какую организацию он представляет. Соединять напрямую ТОЛЬКО после получения подтверждения.
· Благодарите за звонок/информацию/ожидание. 

Разговаривая по телефону, нельзя:
1. Сидеть, развалившись в кресле
1. Жевать, пить, зевать
1. Разговаривать с сотрудниками офиса, закрывая трубку рукой
1. Тоном или лексикой выражать негативное отношение к позвонившему или к тому сотруднику, которого пригласили к телефону – независимо от настроя собеседника Вы должны оставаться доброжелательно-нейтральны. 
1. Вынуждать абонента ждать у телефона более 2-3 минут. Если поиск нужной информации затягивается, необходимо оставить информацию для сотрудника, которому поступил звонок в формате:
- ФИ звонящего, (+ организация)
- Вопрос, по которому он звонил, 
- номер телефона для обратной связи.

Фразы, которые НЕ следует говорить по телефону

	Некорректные фразы
	Корректные фразы

	Никогонет, все обедают
	Интересующего Вас сотрудника (или Имя Отчество сотрудника) сейчас нет на месте. Что ему передать?/Оставьте свои координаты, ФИ свяжется с Вами.

	Могу я Вам помочь?
	Чем могу Вам помочь?/ Чем могу быть Вам полезна?

	С кем я разговариваю?
	Представьтесь, пожалуйста.

	Что Вам нужно?
	Чем могу Вам помочь?

	Это не моя ошибка
	

	Я этим не занимаюсь
	

	Я этого не знаю
	У меня нет интересующей Вас информации, оставайтесь, пожалуйста, на линии, я попробую уточнить

	Мы не сможем это сделать
	

	Вы должны прислать нам свою заявку
	 Можете ли Вы прислать нам свою заявку?

	Подождите, пожалуйста, я к Вам вернусь
	Оставайтесь, пожалуйста, на линии, я уточню интересующую Вас информацию

	Нет, мы не оказываем таких услуг
	

	Вам ничего больше не нужно?
	Могу ли я чем-то еще Вам помочь?

	Неправда! Вы ошибаетесь! Мы работаем на рынке уже больше 10 лет!
	Откуда у Вас такая информация? Мне видится это иначе.

	Эту проблему надо обсудить
	

	Простите, что мне приходится Вас так напрягать!
	Каким временем располагаете?/ Я Вас не отвлекаю?

	У нас с этого месяца маленькое нововведение
	

	Честное слово, это очень выгодное предложение!
	

	Если бы Вы внимательно прочли наши правила, Вы бы знали, что это не так!
	Согласно нашим (корпоративным) правилам…

	Позвоните, ну скажем, в пятницу
	Могли бы Вы перезвонить в пятницу? Если Вам не удобно в пятницу, то какое время будет удобно?

	Это как бы специальное предложение
	



Слова и выражения, которые могут вызвать ОТРИЦАТЕЛЬНЫЕ эмоции

	Слова и выражения
	Реакция
	Пример
	Корректный вариант

	Негативные выражения
	Несут негативный смысл
	Не думаете ли Вы…?
У Вас нет вопросов?
Не собираетесь ли Вы…?
Вам ничего не нужно?
	Рассматриваете ли Вы…?
Есть ли у Вас вопросы?
Нужно ли Вам что-нибудь?

	Категорические выражения
	Задевают собеседника, вынуждают закрываться,
вызывают агрессию
	Неправда!
Вовсе нет!
Не согласен/согласна!
Вы ошибаетесь!
	Думаете ли Вы…?

	Мрачные слова
	Создают мрачный образ, вызывают опасения
	У нас не будет особых проблем.
Не переживайте Вы так!
У Вас не будет неприятностей!
Опасения совершенно напрасны!
	Все будет хорошо! 

	Выражения сомнения
	Порождают сомнения
	Я надеюсь, Вы будете довольны.
Я полагаю, мы все предусмотрели.
Мне кажется, это сработает.
	

	Самоуничижитель-ные выражения
	Напрасно понижают Ваше достоинство
	Простите, что отнимаю у Вас время
	Благодарю Вас за ожидание
Каким временем Вы располагаете?

	Уменьшительные выражения
	Порождают неуверенность
	Я к Вам загляну на минуточку;
Подождите, пожалуйста, секундочку;
Это маленькое нововведение.
	Могли бы Вы подождать какое-то время?
Минуту, …
Одну минуту, пожалуйста

	Ложные призывы к доверию
	Вызывают недоверие
	Поверьте, Вы не будете сожалеть об этом решении.
Доверьтесь мне.
Честное слово, это выгодная сделка.
	

	Выражения оценки
	Заставляют собеседника чувствовать себя неполноценным
	Если бы Вы внимательно прочли наши документы, Вы бы знали, то…
Если бы я поверил тому, что Вы говорите…
Если то, что Вы говорите, правда…
	

	Слова-паразиты
	Ослабляют внимание, засоряют слуховое восприятие
	Ага…, Ну…, Вот…, Скажем…, Итак…, Как бы…
	


Incoming calls. English Version
Таблица полезных фраз:
	Русский
	Английский

	Как я могу Вас представить?
	How can I introduce you?

	Чем я могу Вам помочь?
	How can I help you?

	Вы не могли бы подсказать Ваше контактное лицо/название компании/Ваш контактный номер телефона/почту? 
	Could you provide me with your contact person/the name of the company/number/mail adress, please

	Повторите, пожалуйста
	Could you repeat, please

	Подождите одну минуту
	One minute, please

	Подскажите, пожалуйста, фамилию и имя сотрудника
	Could you please tell me name and second name of the employee

	Пожалуйста, скажите по буквам
	Could you spell that, please

	К сожалению, сейчас он/она на совещании/на собеседовании/линия занята
	 I’m sorry, he/she has a meeting/an interview/the line is busy now

	Перезвоните, пожалуйста, попозже/через пять минут/пятнадцать минут/полчаса
	Could you please call back later/in five minutes/in fifteen minutes/in a half an hour

	Спасибо, я передам ему/ей, что Вы звонили
	Thank you, I will tell him/her you have called



Пример диалога:
Receptionist: Good morning/Good afternoon/Good evening, NazvanieKoompanii. May I help you?
Client: Yes, I would like to have a talk to…
R: Yes, sir/madam. May I have your name, please? (And the name of the company?)
C: …
R: Yes, one moment please
R: I’m sorry, bur Mr./Mrs. … is not at his desk right now. Would you like to leave a massage for him/her?
С: Could you, please, put me through to his/her secretary?
R: Sorry sir/madam, she is on the line right now. Would you like to call him/her back?
C: Ok, no problem. Leave a massage.
R: Thank you, good bye!
C: Good bye.

	TELEPHONE MASSAGE
	Taken by

	To
	Date

	From
	Time

	
	Telephone number

	Concerning

	

	 Has phoned      

	 Please phone

	 Will phone back

	 Would like
to see you

	 Urgent





ПРИЕМ ПОСЕТИТЕЛЕЙ

· Поприветствовать. 
· Уточнить цель посещения и ФИ.
· Уточнить фамилию и имя сотрудника, назначившего встречу.
· Сообщить сотруднику о посетителе.
· Проводить посетителя в переговорную (если сотрудник не попросил иное), сообщить сотруднику название переговорной.
· Если сотрудник не отзывается и не спускается в течение 10 минут, звонить ему на телефон или его коллегам.

Курьер		см. Руководство, раздел «Обработка корреспонденции»
Представитель госорганов или представляющийся таковым (без предварительной договоренности).
· Немедленно сообщить кому-либо из руководителей о визите;
· По ситуации пригласить в переговорную и попросить подождать представителя юридического отдела/ представителя компании (т.е. выбирать расплывчатую формулировку). 
! НЕ пропускать в закрытые зоны компании/внутренний офис без разрешения руководства.

ПРИЕМ VIP ПОСЕТИТЕЛЕЙ

Дополнительно:
· До визита:
· Сообщить сотруднику охраны по телефону: фамилию, имя посетителя и ФИО ожидающего сотрудника, а также время визита/ 
! заранее проверить наличие пропуска на посетителей и авто, если они должны быть при визите.
· Сообщить помощнице по обеспечению офиса о необходимости подготовки комнаты для переговоров с VIP посетителем.
· Проконтролировать наличие минеральной воды в бутылках и бокалов, посуды для чая-кофе в переговорной перед встречей.

· Сообщить сотруднику о визите.
· Как правило, сотрудники лично встречают VIP посетителей и провожают в комнату для переговоров.
· Если сотрудник попросил об этом секретаря, проводить посетителей в подготовленную переговорную комнату и предложить чай или кофе.

Подача чая/кофе:
· В некоторых компаниях существует позиция кофе-леди, в некоторых фирмах этот функционал ложится на плечи секретаря ресепшен. Уточните, нужно ли Вам подавать чай и кофе гостям, предлагает ли компания напитки всем посетителям или только VIP гостям. 
· В случае если подобный функционал будет входить в Ваши обязанности, уточните, есть ли отдельное помещение (мини кухня) с кофе-машиной и посудой, попросите показать Вам, как пользоваться кофе-машиной. 
Работа с электронной почтой
· Уточните, с какой программой Вам предстоит работать: Outlook, Rambler, Yandex, Gmail и др.
· В течение дня внимательно следите за поступающими электронными письмами и пересылайте их адресатам/в нужный отдел.
· Обязательно проверяйте папку «Спам» - важные письма могут попадать в нее по ошибке.
· В случае возникновения вопросов по работе программы/если Вы не уверены, кому перенаправить входящее письмо - смело обращайтесь к Вашему контактному лицу.
Жизнеобеспечение офиса (если Вы столкнулись со следующими задачами, лучше заранее уточнять вопросы/согласовывать действия с контактным лицом):
Оформление заказа на канцелярские принадлежности
· Узнайте, с каким поставщиком канцелярии сотрудничает компания.
· Уточните логин и пароль для захода в личный кабинет на сайте поставщика.
· При поступлении запроса от коллег, закажите требуемые товары на сайте.
Оформление заказа на доставку воды
· Узнайте с каким поставщиком воды сотрудничает компания.
· Уточните ФИО контактного лица, телефон/электронную почту, чтобы Вы могли связаться и сделать заказ.
· При поступлении запроса от коллег, свяжитесь с поставщиком и оформите заказ.
Работа с корреспонденцией и внутренними курьерами
· Узнайте, какая из курьерских служб обслуживает Вашу компанию.
· Запишите телефон курьерской службы и контактное лицо.
· Следите за тем, чтобы у Вас в наличии всегда были накладные и упаковочные пакеты.
· Дождитесь прихода курьера, передайте ему документы в конвертах с вложенными накладными/при необходимости, вызовите курьера, позвонив в курьерскую службу.
· При получении входящей корреспонденции от курьера, зарегистрируйте полученные документы, передайте адресату.

Работа с внутренними курьерами:
· Ежедневно составляйте график работы курьера.
· Фиксируйте количество отправляемых писем.
· Имейте при себе номер телефона курьера, чтобы Вы всегда могли с ним связаться.
Вызов скорой помощи/экстренных служб
· Держите под рукой список номеров экстренных служб: запросите его у контактного лица/сделайте сами в случае его отсутствия
· При необходимости, вызовите экстренную службу в офис.
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