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RESUMO

As constantes mudancas ocorridas no mercado de trabalho, fez com que muitas profissoes
aprimorassem ou até mesmo criassem novos perfis profissionais, tudo para atender o mercado
exigente e competitivo. Com a profisséo de Secretariado Executivo ndo foi diferente, para se
equiparar a esse hovo mercado de trabalho, teve que aprimorar suas Técnicas de trabalho. As
Técnicas Secretariais sdo entendidas como as fungdes que o Secretario Executivo desenvolve
no setor administrativo de uma organizacao, desse modo, surge a necessidade de aprimorar
essas funcbes, pelo fato, de ela estar diretamente ligada aos grandes centros decisérios da
organizacdo. Com isso, fez-se uma pesquisa bibliografica para identificar o que fora adaptado
ao seu perfil, como também a importancia dessa adaptacdo para o mercado de trabalho.
Enfatizou-se, nessa pesquisa, duas Técnicas Secretariais que tem bastante destaque nas
organizagOes, sendo que, elas contribuem de maneira expressiva para o desenvolvimento e
organizacdo de uma empresa, que sdo, Atendimento e Gestdo de Documentos. Atendimento é
0 ato de atender bem, de prestar informacgdes de maneira clara, concisa e educada. A gestdo de
documentos é o conjunto de procedimentos que tem como objetivo manter organizado,
armazenado e controla a producdo desnecessaria e direciona para a guarda de maneira
adequada os documentos de uma organizacao.

Palavras-chave: Técnicas Secretariais, Mercado de Trabalho, Atendimento, Gestdo de
Documentos.
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ABSTRACT

The constant changes occurred in the labor market, has caused many professions
hone or even would create new profiles to their profession, all to meet the demanding market
and competitive. With the profession Executive Secretariat was no different, to match this on
new labor market, had to improve work techniques. The Secretarial techniques is understood
as the roles that the Executive Secretary develops in the administrative sector of an
organization, of this mode, there is a necessity to improve its functions, because this is
directly linked to the major decision-making centers of the organization. With that, we did a
literature search to identify what had been adapted to your profile, as the importance of this
adaptation to the labor market. It was emphasized in this research, two Secretarial Techniques
which has rather prominently in the organizations, whereas that, they contribute more
significantly to the development and organization of a company, which are, Attendance and
Document Management. Attendance is the act of cater well, from providing clear information,
concise and polite. The document management is the set of procedures which serves to keep
organized and stored, by controlling the unnecessary, its course and taken to the guard
properly documents of an organization.

Keywords: Secretarial techniques, Labour Market, Attendance, Management
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INTRODUCAO

Diante da evolugdo que constantemente ocorre no mercado, fazem-se necessarias
mudangas e adaptacOes em todas as profissdes, e na profissdo de Secretario Executivo nédo
pode ser diferente. Ao longo do tempo este profissional vem passando por varias
transformacdes em seu perfil para atender as exigéncias do mercado. Tiveram, portanto que
aprimorar suas principais competéncias e habilidades em fun¢do do mercado de trabalho que
busca profissionais polivalentes, multifuncionais, aptos a atuarem nas diversas areas da
organizacdo, seja como gestor, assessor, empreendedor, ou mesmo inovador e capaz de
executar das mais simples tarefas até as mais complexas. Desta forma o Secretario Executivo
tem em seu perfil a capacidade para desempenhar essas funcdes nas diferentes areas do
conhecimento dentro de uma organizacao, seja ela publica ou particular.

Assim, é possivel encontrar neste profissional todas essas competéncias, mas para
isso é preciso estar pronto para enfrentar novos desafios que possam surgir dentro das
empresas, como também ter dominio no que se refere as atividades inerentes ao seu perfil.
Este estudo buscou identificar e analisar através de um levantamento bibliografico as
Técnicas Secretariais utilizadas no mercado de trabalho contemporaneo em especial ao
atendimento e a gestdo de documentos.

Este trabalho objetivou descrever criteriosamente essas técnicas sob a ética do
mercado de trabalho contemporaneo, de acordo com o perfil exigido. Para o alcance dos
objetivos realizou-se uma revisdo bibliografica que contou com a explanacdo de diversos
autores que tem suas pesquisas voltadas a essa area do conhecimento. Isso possibilitou
identificar a importancia das Técnicas Secretariais para as funcGes do profissional de
Secretariado Executivo no ambiente de trabalho e de que maneira elas devem ser aplicadas no
ambiente organizacional. Desse modo, torna-se relevante esse estudo que aborda o seu
conceito para o conhecimento e dominio das competéncias técnicas e humanas no bom
desempenho funcional desse profissional.

As Técnicas Secretariais sdo ferramentas utilizadas pelo profissional de
Secretariado Executivo com a finalidade de realizar tarefas administrativas com qualidade e
eficiéncia, sendo que o mercado de trabalho tem exigido profissionais proativos, verdadeiros
multiprofissionais, capazes de executar atividades nas diversas areas do conhecimento.

A principio a pesquisa busca mostrar o conceito e a aplicabilidade das Técnicas

Secretariais através de embasamento teorico, em seguida mostra-se a analise das técnicas que



compdem a pesquisa e a importancia delas para o mercado de trabalho e suas influéncias.
Acredita-se com isso, ter contribuido para o empenho das tarefas deste profissional para a
utilizacdo e dominio de maneira correta de suas competéncias técnicas e humanas.

Este trabalho é valido por tratar-se de ferramentas importantes para qualquer
organizacéo, que tem papel fundamental no setor administrativo, com capacidade de eliminar
problemas quanto ao mau atendimento, desorganizacdo e méa elaboracdo de documentos.
Dessa forma, possibilita atingir a correta eficicia nas tarefas, promove melhorias continuas,
diminui problemas futuros no ambiente organizacional, que por sua vez preocupam-se com a

valorizagdo da sua imagem diante do mercado de trabalho.

A transmissdo do conhecimento nas areas de atendimento e gestdo documental é
significante para obter resultados positivos nas tarefas diarias de uma instituicdo. Sendo que,
um bom atendimento € o cartdo de visita de qualquer organizacdo, transmitem aos clientes
uma imagem positiva dela, por esse motivo ha uma necessidade de obter um atendimento com

qualidade, focado principalmente nas necessidades dos clientes.

Administracdo de documentos também é de grande importancia para manter
organizado o ambiente institucional, agiliza tarefas dentro de 6rgdos que diariamente lidam
com diversos tipos de documentos, pois qualquer documento produzido tem muito valor
aqueles a quem lhe deu origem, e a maneira com que se gerenciam documentos aumenta sua
preservacdo e facilita sua localizacdo, uma vez que, sua funcdo visa armazenar, conservar e
organizar os documentos para acessos posteriores, tal importancia requer uma revisao

bibliogréafica detalhada em sua gestéo.

Com o avanco da tecnologia ocorreram transformacdes significativas no que se
refere a documento que passou a circular de maneira mais rapida, a ocupar menos espaco,
trazendo melhorias para a documentagdo, possibilitando assim que os documentos possam ser
tratados, digitalizados, armazenados e recuperados com mais facilidade e seguranga, em razéo
disso, é possivel acompanhar essa evolugdo, ndo somente, por parte das tecnologias, mas
enquanto sua importancia, seu significado e normas. Portanto, percebe-se que esta pesquisa
ndo é importante apenas para o profissional de Secretariado Executivo, mas também para o

setor administrativo, devido ao fato de transmitir maior conhecimento das areas afins.



1. TECNICAS SECRETARIAIS E O SECRETARIO EXECUTIVO

O conjunto de tarefas diarias desempenhadas pelo Secretario Executivo €
denominado Técnicas Secretariais, tratam-se de atividades que fazem parte de sua rotina
dentro das organizag0es, atividades essas que parecem ser infinitas, e devem ser realizadas
com muita responsabilidade. Para obter éxito no desempenho das atividades precisamos saber

quais as atribuicdes cabem na realizacdo dessas tarefas.

As atribuicGes sdo muitas: realizar servicos gerais de escritorio; classificar e
dar solucéo aos mais variados assuntos; redigir cartas, memorandos, bilhetes,
documentos de toda espécie, como procuracdo, editais; dar solucdo a
assuntos pendentes [...] atender a telefonemas e solicitagdes de entrevistas;
selecionar assuntos e pessoas que serdo atendidas pelo executivo; organizar
arquivos [...] prestar informagdes; transmitir recados; [..] secretariar
reunides; elaborar atas; preparar roteiros de viagem; providenciar reservas de
hotéis, passagens e documentos necessarios a uma viagem. (MEDEIROS;
HERNANDES, 2010, p. 284).

Os autores falam de maneira clara das rotinas do Secretario e observa-se que suas
atribuicbes sdo inimeras. Portanto, tantas atribuicdes devem ser desenvolvidas de maneira
criteriosa para evitar erros que possam causar prejuizos a organizacdo. Contudo, este
profissional deve seguir métodos de organizacdo e planejamento de suas atividades. A
principio, para manter organizado suas tarefas diérias este profissional deve dispor de
conhecimento quanto a organizagdo de sua agenda, de seu FollowUp e CheckList, para tornar

o tempo mais favoravel a ele.

Planejar as atividades de rotina é fundamental, o Secretario deve levar em
consideracdo as tarefas mais urgentes, delimitando prioridades e prazo para realizacdo, ou
seja, aquelas que precisam ser feitas imediatamente precisam de mais atencdo, assim ele
consegue com éxito a realizagdo das tarefas diarias com mais eficacia. Medeiros e Hernandes

(2010) asseguram que:

O principal desempenho da atividade profissional é tracar prioridades. VVocé
pode ter muitas tarefas para realizar, mas, se tracar objetivos e estabelecer
prioridades, o tempo se tornara maior, seja rigoroso quanto a execucao das
tarefas estabelecidas em sua agenda. (Idem, 2010, p. 292).

O profissional deve compreender que, tudo que ele anotou em sua agenda precisa
ser executado, visto que, trata-se de decisdes importantes para o crescimento da organizagéo.

Mas sabe-se que sdo muitas essas atividades, logo, € necessario conhecer maneiras corretas
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para utilizar a agenda e outras fungbes que também servem para organizar as tarefas e

otimizar o tempo do profissional.

1.1 UTILIZACAO DA AGENDA

Desde a academia o Secretario passa a conhecer seus metodos de trabalho e de
gue maneira aplica-las no mercado de trabalho, basta ele tomar iniciativa para aprofundar-se
nesse conhecimento e praticar. Dentre muitos métodos de trabalho que este profissional
dispde é essencial conhecer formas de organizar tanto sua agenda como a do executivo, sendo
ela um suporte imprescindivel para manter organizadas suas atividades, para que assim seu
trabalho possa fluir rapidamente. Medeiros e Hernandes (2010) definem agenda e também

algumas dicas de como manté-la organizado.

Agenda é o livro que em que se anotam compromisso, despesas, atividades,
datas e horarios. Liste todas as tarefas que tera de realizar no dia seguinte, ou
durante a semana ou més; a essas anotacGes e planejamento denomina-se
agenda. Seu objetivo é aumentar a eficiéncia, pois possibilita organizar e
lembrar compromissos. Anote sempre: compromisso do Executivo, data,
local e assuntos. Sdo de rigor a uniformizacdo e a coeréncia de sua agenda
com a de seu Executivo, isto é, mantenha as agendas identicamente
anotadas. (Idem, 2010, p. 292).

Os autores mencionam formas simples e praticas para manter organizadas as
tarefas diarias do profissional de Secretariado Executivo, com a utilizacdo da agenda. Uma
vez que, com tantas tarefas, ele, de fato precisara organizar seu dia, € a agenda o ajudara
bastante. Na maioria das vezes suas atividades costumam ser repetitivas e lidam diretamente
com clientes, telefonemas, anotar recados dentre outras situagdes que precisam ser registradas
de forma organizada para que ndo venha se perder em suas tarefas, ou até mesmo esquecer-se
de passar um recado importante ao chefe ou fazer atividades urgentes, desta maneira, ele vai
aprendendo a administrar seu dia e do seu executivo, sendo que dentre as suas muitas funcoes
estd a de gerir o tempo.

Ribeiro (1990, p. 103) fala que uma de suas funcGes é racionalizar o trabalho, de
forma que seja bem administrado o tempo do executivo, a autora fala também que esse papel
de apoio ao executivo é tdo importante, que se 0 seu desempenho ndo for bom, 24 (vinte
quatro) horas ndo serdo suficientes para o dia do Executivo. Grion e Paz (2001, p. 33),

argumentam que aqueles que sabem dividir bem as horas, sabem administrar a vida. Sendo
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assim, para que o0 executivo ndo se perca em suas tarefas torna-se, portanto, necessario o

suporte de uma agenda, para melhor administrar o tempo e suas atividades cotidianas.

1.2 FOLLOWUP

Para manter organizada a agenda observou-se que devem ser anotadas todas as
tarefas do dia, tanto do Secretario como de seu executivo. E na verdade ndo é somente isso,
mas também fazer seu acompanhamento, verificar se as atividades que estavam agendadas
foram executadas e quais ainda faltam isso ajudara bastante a manter a eficiéncia em sua

realizacdo. E este acompanhamento pode ser classificado como Follow Up.

FollowUp é uma expressao técnica inglesa que significa acompanhamento
(verbo to follow= acompanhar, seguir, dar sequéncia). Esta técnica de
acompanhamento complementa a agenda. O Secretario deve fazer followup o
tempo todo, por exemplo, quando prepara uma lista de assuntos pendentes e
separa em pastas, a parte, aqueles que deveriam ser resolvidos no dia
seguinte, em uma semana, quinze dias ou no proximo més. (NEIVA,
D'ELIA, 2009, p. 198).

Esse meio de acompanhamento das a¢fes advindas na organizacao, permite que o
Secretario Executivo tenha o controle das atividades que ainda ndo foram executadas e
também das que ja foram realizadas. Com o followup o Secretario pode acompanhar os
servigos delegados para conferir se estdo sendo realizados da forma que ele solicitou. Para a
garantia de que os objetivos e metas tracadas sejam cumpridas e alcancadas faz-se necessario
0 monitoramento dos servicos junto a equipe interna, a falta desse acompanhamento pode ser
um dos motivos do fracasso para o alcance das acdes propostas, por isso é tdo importante
manter essa técnica de followup na empresa, e que deve ser sempre atualizado e consultado,
assim como a agenda.

Existe followup manual e eletrdnico, 0 manual pode ser organizado na tradicional
pasta sanfonada, em ordem alfabética ou numérica, com 31 reparticdes (1 a 31),
correspondendo a cada dia do més. Podem ser utilizadas, também, 12 pastas suspensas ou
pastas com elasticos, uma para cada més (ldem, 2009, p. 199). Assim ficard mais facil e
rapido sua consulta. J& o followup eletrdnico deve ser organizado via computador e para
torna-lo mais simples e de facil acesso, as autoras anteriormente comentadas recomendam

utilizar o Software Microsoft Outlook que tem bastante opcGes de organizacdo e alerta quanto
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ao procedimento da data e horario de determinado evento, assim 0 Secretario mantera suas
atividades atualizadas. (Idem, 2009, p. 201)

1.3 ORGANIZACAO DE EVENTOS

Um evento realizado em uma organizacdo tem a finalidade de fortalecer sua
imagem diante do publico e faz parte da estratégia de seu crescimento, da relacdo com outras
empresas, como também, acrescenta a ela credibilidade ao puablico alvo. Entretanto, um
evento deve ser bem planejado para que durante sua realizagcdo ocorra de acordo com 0s
objetivos propostos. Os eventos tem se tornado cada vez mais essenciais para uma empresa,
quer seja, pra divulgar um produto, vender sua marca, potencializar um produto ou expandir
na conquista de novos mercados. A cada ano que passa 0s eventos vem tomando formas
sofisticadas para sua realizagcdo pelo grau de importancia que eles tem para o crescimento de
uma organizacdo. Atualmente existem varios tipos de eventos que atendem aos objetivos de

qualquer organizacdo, independente de seu porte.

Existem eventos sociais, (540 eventos ligados ao social. Ndo tem carater
comercial. Ndo sdo promovidos por empresas, e sim por pessoas fisicas. Ex.:
casamento, batizados, noivados, bodas, etc). Eventos Profissionais (eventos
de carater comercial, que podem visar ao lucro ou ndo. Sdo promovidos para
reforgar a imagem da empresa ou instituicdo. Ex.: Congressos, convengoes,
lancamentos de produtos, etc). E eventos mistos que sdo a juncao de eventos
de carater comercial, social e profissional. Ex.: confraternizagdo (...) apds
uma convengao, curso, seminario, etc. (NEIVA E D ELIA, 2009, p. 207).

Todo e qualquer tipo de evento deve ser criteriosamente organizado com muita
antecedéncia para que, durante e ap6s sua realizacdo ndo acarrete prejuizos ao organizador e a
area requisitante. Este organizador precisa conhecer passos para organizar ou coordenar um
evento. Ainda, de acordo com as autoras Neiva e D Elia (2009, p. 207), todas as empresas
seja de pequeno ou médio porte cabe ao profissional de Secretariado organizar os eventos em
conjunto com a area requisitante, mesmo as organizacfes de grande porte que geralmente
contrata uma empresa para organizar seu evento, contudo é necessaria a presenca do
Secretério, seja para coordenar a realizacdo ou fazer follow up com os responsaveis.

Uma vez que, este profissional entende dos procedimentos para realizacdo de
qualquer evento, desde uma conferéncia a uma feira, pois, na academia ele aprende métodos

para organizar 0s eventos mais simples aos mais sofisticados. Para realizar um evento é
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importante no momento do seu planejamento fazer um check list dos recursos necessarios
para sua realizagdo, sendo determinado pelo tipo de evento. Neste check list deve ser levado
em consideracdo as atividades gerais, elaborar um estudo para determinar o local, fazer
cronograma das atividades, listagem dos convidados, se vem de local distante, verificar voos,
hotéis, recepcéo, etc. Neiva e D Elia, (2009, p. 211-217) fazem um check list dos recursos
necessarios para realizacdo de um evento, porém, pelo fato de serem muitos serdo listados

apenas alguns.

Fazer um levantamento dos recursos fisicos, como, o local do jantar/almoco,
coquetel, imprensa, estacionamento, pessoal de manutencdo, pessoal de
limpeza, [...]. Recursos humanos, como, coordenadores da area,
recepcionistas, tradutores, interpretes, [...]. Recursos matérias, como,
equipamentos e materiais para projecdo: slides, projetor multimidia, teléo,
filmes, [...]. Ap6s o evento precisa fazer também o levantamento geral,
como, prestacdo de contas relatorio final, oficios de agradecimento, [...]
Neiva e D Elia, (2009, p. 211-217).

O evento é uma atividade econémica e social muito importante e deve ser tratado
de modo profissional. Nos dias atuais a realizacdo de eventos tem tomado uma propor¢éo
extensa pelas caracteristicas e efeitos que apresentam, quer seja, para socializar, pra trocar
conhecimentos ou para divulgar um produto da empresa aos colaboradores, publicos e ao
mercado. O evento representa uma das areas mais promissoras dentro de uma organizacao,
contribui para 0s negocios e lhes trazem vantagens competitivas quanto ao servico oferecido.
Logo, o Secretario Executivo faz parte desse sucesso, pelo fato de ter conhecimento e saber

elaborar um evento, independente de qual for sua dimenséo.

1.4 REUNIAO

Schumacher, Portela e Both (2013, p. 84) afirmam que uma reunido é sempre de
muita importancia para empresa. Serve para a troca de informaces, ideias, tomada de
decisGes em conjunto e solugdes de problemas. Se uma reunido ndo for bem planejada e bem
dirigida, podera ser perda de tempo. E importante para o profissional de Secretariado
Executivo, saber 0s passos necessarios para planejar e organizar reunides de forma eficaz, e
dessa forma, contribuirem para que cada reunido seja a mais produtiva possivel, visto que em

reunides sdo tomadas decisdes importantes para a empresa.
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Desse modo, é funcdo do profissional de Secretario Executivo, saber organizar
uma reunido, planejar, preparar e conduzir uma reunido quando necessario, nesse sentido as
principais consideracGes para concretizar essa atividade segundo Neiva e D’Elia (2009, p.
204) sdo: identificar em primeiro lugar que tipo de reunido se trata, comunicar e confirmar
todos os convidados, elaborar pauta, reservar sala com espacgo suficiente onde todos possam

Ver uns aos outros, e providenciar 0os materiais necessarios para a realizagdo da reunido.

Consequentemente, a reunido € uma importante ferramenta de trabalho, que tem
como objetivo a solucéo de problemas, o bom desempenho de toda equipe em prol de seus
ideais e também a satisfacdo de toda a organizacdo em torno das assertivas, onde também se
fecha os negocios da organizacdo, e para realizad-la é preciso competéncia, esforco e
determinacdo. O Secretério deve saber assessorar 0s executivos durante toda a reunido, pois
faz parte do processo de uma empresa realizar constantes reunides. Reunides bem sucedidas
contribuem para o0 sucesso da empresa, seja para definir metas, criar harmonia na equipe,
manter todos informados em torno das decisGes, ou criar estratégias, se bem-sucedidas

contribuem para o sucesso da empresa.

1.5 CHECK-LIST.

Segundo Mazulo e Silva (2010, p. 57) definem Checklist como uma “lista de
verificagdo”, em que se encontram relacionadas todos 0s materiais necessarios para execucdo
de determinada tarefa. Desse modo, o checklist é uma lista de tarefas ou lista de verificacéo,
ou seja, um instrumento de controle, que tem como objetivo uma verificagdo detalhada de um
determinado evento. Quando precisamos organizar algo, como reunides, viagens, ou algum
evento, é sempre bom organizarmos com antecedéncia um checklist, para agilizar o trabalho e
evitar esquecer algo importante. Para a atividade secretarial, € fundamental providenciar
checklist diariamente, anotando todos o0s procedimentos necessarios para garantir a
organizacéo das diversas atividades do dia a dia, pois ela serve como um lembrete dos passos

a serem seguidos para se obter sucesso na atividade.

1.6 ORGANIZACAO DE VIAGEM.



15

Para 0 Secretario Executivo é muito importante saber organizar uma viagem, pois
planejar uma viagem ¢é tarefa corrente de um Profissional de Secretariado que corresponde a
uma tarefa detalhada de todas as acdes necessarias para que a viagem seja agradavel. Neiva e
D’elia (2009, p. 218) afirmam que o secretario desempenha em seu papel de agente facilitador
em todos os preparativos para que 0S executivos e gerentes fagam uma viagem sem
transtornos. Ao proporcionar a eles uma boa viagem, ele esta garantindo que cheguem ao

local da reunido inteiros e pronto para as negociagoes.

Outra atividade citada pelos sujeitos esta relacionada com viagens de
negdcio, estudo ou lazer de quem assessora. O destino normalmente é
definido pela pessoa que viaja, cabendo ao secretario organizar o roteiro de
forma que ndo coincida horérios, priorizando a rapidez, tranquilidade,
seguranca e conforto de quem viaja. Também € responsabilidade do
secretario a organizacdo da documentagdo necessaria para a viagem, desde
documentos pessoais do passageiro a documentos da empresa que possam
ser Uteis quando a viagem €é de negécios. (DURANTE; SANTOS, 2010, p.
13).

Desse modo, é de responsabilidade do profissional de Secretariado planejar a
viagem do executivo, a principio se faz necessario saber o objetivo e o lugar da viagem, é com
base nesta informacdo que a secretaria comecara a esquematizar a viagem e providenciar tudo
0 que 0 executivo precisa levar consigo. Para que seu executivo realize uma boa viagem, é
necessario planejar a viagem com antecedéncia pra evitar imprevistos, € de fundamental
importancia que se tome algumas providéncias como, reservar o voo e hotel, checar passagem
e documentos e o transporte, com certeza esses sdo elementos que véo garantir a tranquilidade

de seu executivo.

1.7 USO DAS FERRAMENTAS TECNOLOGICAS

A tecnologia é uma ferramenta que da suporte na elaboracéo das atividades diarias
de uma organizacgdo, seu uso é importante para agilizar as tarefas a serem executadas por
qualquer profissional, ela € um instrumento de trabalho capaz de transformar uma sociedade
com toda sua estrutura, rapidez e eficiéncia, porquanto, hoje, ela esta presente na vida de cada
ser humano e dentro das organizagdes. Os servicos de uma empresa dos dias atuais SO se
tornam 4&geis porque tem uma ferramenta tecnologica atuando em seu interior e um

profissional capacitado para coordena-la.
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O profissional de Secretariado Executivo, desenvolve mdaltiplas tarefas em seu
ambiente de trabalho, e as ferramentas tecnoldgicas os auxilia bastante nessas atividades
diarias, como hoje, pela internet tudo se torna mais rapido, tais tarefas tornaram-se mais faceis
de serem executadas, otimizando, assim, o tempo do profissional. Como por exemplo: A
organizacdo da agenda tornou-se muito mais rapida com uso da agenda eletrdnica. Neiva e
D’Elia (2009, p. 192) asseguram que a agenda informatizada traz muitos beneficios, como,
por exemplo: agilidade; seguranca; ndo ha necessidade de ficar controlando no reldgio os
horérios. O computador avisa quando chegou a hora e qual seu compromisso.

As autoras ressaltam ainda, que o Software mais conhecido e disponivel no
mercado que pode auxiliar o profissional nessas tarefas da agenda é o Microsoft Outlook, que
é de facil manuseio e com recursos necessarios para efetivacdo dessas tarefas. Uma vez que o
Outlook: facilita a visualizagdo dos compromissos, mostra as informagdes em conjunto, e
lembra o horario de compromisso. Ele permite ainda a conversdo digital com outra pessoa da
empresa, desde que estejam ambas conectadas a mesma rede. Além disso, ele possibilita o
cadastro de todos os usuarios conectados a rede, o que facilita na hora do encaminhamento de
uma mensagem, conforme Neiva e D'Elia, (2009, p. 192). Outra tarefa do Secretario
Executivo que tornou-se mais agil com a ferramenta tecnoldgica foi o follow-up eletrénico
que ja fora mencionado no sub tépico 1.2 deste capitulo.

Essas ferramentas possibilitaram também mais eficiéncia quanto a realizacdo de
reunides. Hoje pode-se contar com projetor multimidia, microfones, gravadores, dentre outros
que auxiliam o profissional de Secretariado Executivo no momento de uma reunido de
negécios. Houve também muita agilidade quanto a elaboracdo, encaminhamento e
arquivamento de documentos via intranet (meio de comunicacdo interna). Toda instituicdo
tem seu proprio método de elaborar, encaminhar e arquivar documentos pela internet e por
meio de sua intranet, tornando assim as atividades do setor administrativo mais rapidas e
seguras.

Ainda ha muitas modificacbes ocorridas nas funcbes do Profissional de
Secretariado, decorrente das ferramentas tecnoldgicas inseridas nas organizagdes. Entretanto,
cabe a este profissional buscar conhecimento de como utiliza-la no seu ambiente de trabalho,
porque quando o Secretario Executivo chegar ao mercado, tais ferramentas ja estardo la a sua
espera, cabe a ele saber empregar de maneira correta.

Na maioria das vezes pode parecer que as Técnicas Secretariais devem ser
desempenhadas de forma simples, porém, precisa de estudo em diversas areas do

conhecimento, para que a eficiéncia seja evidente no momento da realizacdo das tarefas. Algo
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que o secretario deve buscar como fonte de conhecimento é o estudo em &reas especificas.
Medeiros e Hernandes (2010, p. 285) discutem que o trabalho de um Secretéario torna-se mais
agradavel e simples se ele dispuser de conhecimentos profissionais sobre arquivistica,
redacdo, gramatica, informatica, controles contabeis e outros diretamente ligados a area em
que atua. Entretanto, precisa estar atualizado e adquirir sempre mais conhecimento. Ribeiro
(1990) também enfatiza que este profissional ndo pode esquecer-se de sempre buscar
informac0es, e estd em constante atualizacao.

Até agora, neste capitulo enfatizou-se algumas de suas responsabilidades a
organizacao e planejamento das atividades diarias € uma delas, pelo fato de que, tudo comeca
desde a organizacdo de seu ambiente de trabalho até sua agenda e do executivo, e é claro, na
busca de mais conhecimento, sendo que este deve lhe acompanhar em toda sua vida
profissional. Pode-se afirmar que este conhecimento ndo se deve apenas na sua area de
atuacdo, mas também em todas as outras, sendo que, suas atribui¢cbes abrangem um campo
enorme do conhecimento em administracao.

O Secretario Executivo precisa conhecer sua importancia para o mercado de
trabalho, e isto se deve ao fato de suas Técnicas serem diretamente aplicadas na area
administrativa de uma organizacdo, onde surgem todas as decises para 0 sucesso dela no
mercado. Por conseguinte, com inovacgdes ocorridas, 0 Secretario ndo pode desfavorecer as

funcdes que sempre fizeram parte de sua vida, entretanto, sempre procurar aprimora-las.

1.8 A IMPORTANCIA DE APRIMORAR AS TECNICAS SECRETARIAIS

As Técnicas Secretariais sdo fundamentais para a construcao do perfil profissional
de Secretariado Executivo, o conhecimento e habilidades para lidar com tarefas ligadas a
profissdo fazem com que o Secretario sobressaia no mercado de trabalho, seu sucesso
profissional esta pautado no conhecimento e dominio das atividades compostas no seu perfil.

Siqueira (2003) contribui falando quanto a importancia das tarefas do Secretario

para 0 mercado.

Podemos afirmar que, quanto a questdo das técnicas secretariais nao se trata
de reinvencdo, e sim de adequacdo; é consequéncia da revolucdo e da
transformacdo que a gestdo empresarial vem sofrendo nos Gltimos anos. A
profissdo de Secretariado é a mais proxima dos centros decisorios de
qualquer organizacdo. Sua amplitude e dimensdo de acdo dependem do nivel
hierarquico em que esté inserida. Siqueira (2003 p.105).
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Siqueira (2003) traz as Técnicas Secretariais para um contexto contemporaneo e
afirma que elas tém se adequado a evolugdo de um mundo globalizado, ao que o mercado
exige, como em tantas outras profissdes. Portanto, quanto ao Secretario Executivo ndo se
criou novos métodos de trabalho, mas sim, foram sendo aprimorados 0s que ja existiam,
tornaram, na verdade, abrangentes chegando aos grandes centros decisorios, devido a
capacidade que este profissional tem para realiza-los de forma diferenciada. Pela dimensao
que as Tecnicas abrangem na administracdo de empresas, ela tornou-se importante para
realizacdo de atividades que ddo suporte e fazem parte do desenvolvimento de uma
organizacao.

Durante e Favero (2009, p. 23), afirmam que em um cendrio de acentuado
desenvolvimento cientifico e de profundas inovacdes nas tecnologias de producdo, 0s
profissionais de Secretariado Executivo sdo desafiados a desempenharem com maior nivel de
competéncia as tarefas relacionadas a profissdo. Nesse contexto, para atender as exigéncias
do mercado, este profissional precisa compreender a importancia de aprimorar as suas
técnicas, por perceber sua relevancia para o setor administrativo, com isso o papel do
secretario nas organizac6es € fundamental para o desenvolvimento da instituicdo em que ele
esta inserido. Uma vez que, seus executivos preferem secretarios que Ihes transmita seguranca
na realizacdo de suas tarefas, pelo simples fato de que, eles ndo dispdem de tempo para
conferéncia de detalhes. Na verdade, esse papel de assisténcia administrativa ndo se resume a
ser 0 elo entre a administracdo e seus clientes internos e externos, mas sim, em ser suporte
para o executivo. (MEDEIROS; HERNANDES, 2010, p. 316).

Entretanto, as Técnicas Secretariais e 0 seu emprego nas atividades diarias, vém
justamente para auxiliar os profissionais secretérios, aos diferentes niveis de atendimento aos
executivos entre os setores de uma empresa e ao bom desenvolvimento das organizacdes.
Sendo que, o mercado busca profissionais capacitados, com competéncia para planejar,
organizar, dirigir e decidir quando for necessario no ambiente organizacional.

Durante e Lasta (2008) afirmam que o Secretario Executivo tem capacidade de
atuar nas areas de recursos humanos, financeiro, comercial, marketing, contabil, recepcéo,
além de atuar em cargos de assessoria e gestdo, 0 que possibilitou que o mercado passasse a
ver multiplas fungdes neste profissional, e pelo fato de que elas abrangem todo o ambiente
institucional, com isso torna-se imprescindivel que ele saiba atuar em todas as areas, em
parceria com 0s executivos e equipes para alcangar os objetivos e metas da organizacéo.

Dentre as muitas exigéncias o mercado tem requerido profissionais polivalentes,

proativos que saibam se comunicar e que tenham dominio das tecnologias, com conhecimento
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amplo, capaz de atuarem nos mais diversos setores da organizacdo, como o de auxiliar,
planejar e assessorar as empresas nas suas decisdes, sendo assim, ele passou a ter mais
autonomia em seu ambiente de trabalho.

Veiga (2010, p. 22) cita que "o profissional que desempenha ou pretende
desempenhar atividades de secretariado precisa ter competéncia, habilidade, conhecimento e,
acima de tudo, comportamento condizente com o cargo”, visto que, ndo € qualquer pessoa que
pode desempenhar as atividades voltadas a essa area. Acredita-se, com isso, que além de saber
lidar com as funcdes técnicas inerentes ao cargo, € necessario também saber lidar com as
humanas, que estd relacionada ao seu comportamento ético com colegas de trabalho e sua
chefia.

Desse modo, é necessario que o secretario compreenda o seu papel frente as
organizacOes, Bortolloto e Willers (2013), asseguram que o profissional precisa entender o
seu papel e assumir a responsabilidade de desenvolver e aprimorar caracteristicas que
compdem seu perfil. Entretanto, pode até parecer que a fungdo do secretario seja bastante
complexa, pelo fato de requerer competéncias, tanto técnicas quanto humanas, mais €
exatamente esse novo perfil que o mercado esta buscando, de profissionais com competéncias
maltiplas, tanto nas areas operacionais quanto comportamentais, que estejam a frente dos
processos decisorios da organizacao que decidam com inteligéncia e eficacia os caminhos que
a instituicdo deve tomar no mercado amplo e bastante competitivo.

E importante ressaltar que segundo Siqueira (2003) "para ser um profissional bem
sucedido, além da aplicabilidade das técnicas adequadas sdo necessarias atitudes, como:
construir sua propria base de forca; reorganizar suas mdaltiplas prioridades; ganhar
credibilidade incorporando novas culturas; negociar resultados factiveis; e interpretar e lidar
com situagdes”. A competéncia e a habilidade na realizacdo das tarefas € tudo que o secretério
precisa ter diante de inumeras atribuigcdes que ele exerce na organizacao, saber lidar com seus
sentimentos em situacdes conturbadas e estar apto a resolvé-los de maneira satisfatoria, faz
parte de sua competéncia, manter seu ambiente de trabalho organizado e estar sempre pronto
para adaptar-se a novas ideias e possiveis mudangas.

Bortolloto e Willers (2013) enfatizam quanto a importancia da reciclagem e
aperfeicoamento constante de conhecimento para atingir a exceléncia no trabalho. Entretanto,
o profissional deve estar consciente de sua diversidade de tarefas no ambito da organizacéo, e
sempre buscar aprimorar seus conhecimentos, otimizar suas técnicas sempre e de acordo com

as necessidades e atualizagdes do mercado para atingir a eficacia, visto que, este profissional
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precisa ter dominio de sua area de atuacdo e manter-se em constante aprendizado e
aperfeicoamento do conhecimento.

Biscole e Cielo (2013, p. 16) discutem que: “O secretario executivo, a exemplo
dos demais profissionais ndo pode ficar a mercé destas mudancas, assim, novas diretrizes
curriculares foram pensadas e implementadas para o curso de Secretariado Executivo a fim de
torna-los mais adequados para o mercado”. O que na realidade torna-se indispensavel tais
transformacdes no decorrer do tempo, surgem em consequéncia das exigéncias do mercado de
trabalho, o qual impde outra forma de atuacdo, e estas servem para todos os profissionais e
ndo sé para o profissional de secretariado.

Portanto mesmo diante de suas novas func¢des de assessor, gestor, empreendedor
este profissional ndo pode deixar de lado as técnicas secretariais que sdo primordiais na
execucdo de suas tarefas didrias junto a seu executivo. As organizac@es sendo de grande ou
médio porte, as atividades de secretariado estardo presentes no seu dia a dia, pois elas fazem
parte da rotina de qualquer instituigdo, independente do ramo em que atua, pelo fato de que,
as referidas técnicas abrangem principios basicos da administracdo e atua na dimenséo dela.
No entanto, o desenvolvimento socioecondmico acarretou aumento em suas atribuicdes,
sendo necessario repensar a forma de atuacdo deste profissional para manter-se inserido no

mercado globalizado.

1.9 AS NOVAS TECNICAS SECRETARIAIS E O MERCADO DE TRABALHO.

A revolucgdo industrial e tecnoldgica trouxeram outras formas de acdo para o
mercado de trabalho, novos pardmetros sdo pensados para o desenvolvimento econémico,
dentre eles, aplicar ou aperfeigoar perfis de profissionais para atuarem nesse novo mercado.
Nesse contexto, surge o profissional de Secretariado Executivo aperfeicoando suas técnicas de
maneira a manter-se inserido no mercado, e com isso ser bem aceito, tornando-se portanto,
uma das profissdes de destaque devido as mdaltiplas tarefas que ele é capaz de executar dentro
de uma empresa, ndo somente isso, mais pela capacidade de esta frente dos negocios dela,

decidindo junto ao seu executivo, o futuro da organizagao.

Secretaria € uma profissional que assessora 0 executivo, transmite-lhe
informacfes e executa as tarefas que Ihe sdo confiadas. Ela transformou-se
no mundo moderno dos negdcios e nessa era da globalizacdo da economia,
em assistente executiva que domina as habilidades requeridas num
escritério, demonstra capacidade de assumir responsabilidade sem
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superviséo direta e tem iniciativa para tomar decisdes segundo 0s objetivos
assinalados pela autoridade. (MEDEIROS; HERNANDES, 2010, p. 216).

Foram muitas as transformacdes ocorridas no perfil do Secretario Executivo
decorrentes da evolucdo do mundo globalizado. Com o advento da tecnologia este
profissional que lida com informacdo diariamente, ganhou um aliado para a pratica das
suas atividades habituais e competéncia necessaria para atuar em indmeras areas, 0 que
provocou uma grande mudanca em seu perfil. Mota e Magalhdes (2013) destacam que o
perfil do secretario evolui ao passo das transformacdes tecnologicas, cientificas e as
tendéncias do mercado de trabalho. Isso se d& pelo fato de que suas fungdes fazem parte da
grande area no mercado, de forma a ser essencial para o andamento de qualquer
organizacao.

Dessa forma percebe-se a relevancia das técnicas para o mercado atual, mercado
esse que vive em constante transformacdo, e o Secretario Executivo precisa adaptar-se a
esse novo ambiente organizacional, para entdo sentir-se inserido nele, e para isso faz-se
necessario que ele acompanhe a evolucdo, uma vez que, a tecnologia estd em constante
avanco. Sendo que, o dominio das tecnologias trazem grandes mudancas e beneficios como
otimizacdo do tempo e facilidade na execucdo de tarefas, afirmam Barros, Silva, Lima e
Brito (2013, p. 27). E fundamentalmente importante que o secretario tenha consciéncia
desse novo perfil profissional para que tudo que venha a fazer seja com dedicacdo, ndo
ficando restrito somente aquilo que Ihe for solicitado, mais que supere a expectativa de
Seus superiores, para que oS mesmos percebam que esse profissional adquiriu novas
técnicas e que tem capacidade ndo somente de servir seu cafezinho, como também de

gerenciar sua empresa. De acordo com Veiga (2010, p. 20-21),

Ela deve estd atenta as mudancas, interpretar e identificar as novas
qualificacBes exigidas pelo mercado de trabalho. E aquela profissional
elegante, simpética, educada, de boa aparéncia, e apenas executora de ordens
cedeu lugar a uma profissional executiva que tem consciéncia da
importdncia do seu cargo dentro da organizacdo, com issO as
responsabilidades aumentaram, surgindo assim a necessidade de aperfeicoa-
se constantemente com o objetivo de acompanhar as mudangas do mercado e
da empresa.

Diante do exposto, o profissional deve adquirir uma nova postura em relacdo ao
contexto atual na organizagéo, ele precisa ser, dindmico, criativo, disposto a novas adaptacoes
para 0 desenvolvimento das atividades, ser capaz de identificar processos administrativos e

viabilizar na geracdo de resultados. Durante e Favero (2009) asseguram que "o profissional de
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Secretariado Executivo de hoje, € muito mais que um recepcionista, € um assessor que exerce
funcbes de apoio a execucdo de tarefas de negdcios, e especialmente oferece dados
processados para tomada de decisdo", ou seja, esse profissional vem quebrando seus préprios
paradigmas, deixando de atuar somente na area operacional, e passando a operar como
assessor , gestor e empreendedor, tomando decisfes, delegando tarefas e inovando no
ambiente de trabalho, estas sdo as competéncias do Secretario Executivo contemporaneo.

Bortolotto e Willers (2005) seguem dizendo que os Profissionais de Secretariado
Executivo devem estar aptos para exercer suas novas competéncias como Assessor Executivo
— sendo o agente executor e multiplicador mais préximo dos executivos nas organizacdes;
Gestor — exercendo as fungdes gerenciais como: capacidade de planejar, organizar, implantar
e gerir programas de desenvolvimento; Empreendedor — promover as ideias e as préaticas
inovadoras, com competéncia para implantar resolugdes alternativas e inovadoras, bem como
capacidade critica, reflexiva e criativa; Consultor — estender & empresa e a sua cadeia
produtiva seus objetivos e politicas, trabalhar com a cultura da organizacéo, transformando-as
em oportunidades. E deste tipo de profissional que o mercado esté a procura, que saibam agir,
influenciando diretamente para o crescimento da empresa, em termos de produtividade,
relacionamentos, atitudes saudaveis.

Esse novo perfil incorporado ao Secretario permitiu-lhe ocupar espaco junto aos
dirigentes e equipes de uma organizagdo, uma vez que, a competéncia para estar a frente dos
negocios lhe possibilitou destaque no mercado. Grande responsabilidade lhe foi conferida, e
este profissional esta apto a lidar com toda essa complexidade que envolve o ambiente
organizacional, e isso se da ao perfil aprimorado a partir de suas técnicas. Cabe a este novo
perfil gerenciar empresas, dar solugdes aos mais diversos conflitos existentes no ambiente
organizacional. Considerando-se, assim, neste contexto um profissional com o perfil de
gestor.

Durante e Lasta (2008) abordam com propriedade desse novo papel frente as
organizagOes, a funcdo que esse profissional tem desenvolvido no ambiente organizacional
contemporaneo, faz dele um gestor pelo fato de desenvolver funcBes inerentes a gestao, tais
como, tomada de decisdo, gerenciamento de conflitos, conducdo de equipes, planejamento,
organizacdo e controle das diversas atividades empresariais. Tudo para atender as
necessidades empresariais que buscam profissional flexivel, inovador, atuante em todos os
processos organizacionais. Entretanto, o Secretario Executivo torna-se um profissional
completo, disposto a encarar esse novo desafio que o mercado pés a sua frente, que é estar

lado a lado com seu executivo, pronto para juntos gerenciarem a empresa.
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Segundo Grando, Correa e Rinaldi (2007) “Gerenciar” é um perfil multifuncional,
que tem a capacidade de tomar decisGes, tem conhecimentos técnicos e especificos e de
funcBes gerenciais, manuseia com precisao todas as informacgdes da empresa. A ele cabe a
funcdo de ser o agente executor mais proximo do processo decisorio e para tanto precisa saber
trabalhar em equipe, descentralizar obrigaces e coletivizar os servicos. E neste universo
gerencial que o Secretdrio tem sido atuante, com muita competéncia e habilidade nas
atividades que desenvolve em todo o contexto organizacional. Tal capacidade lhe permite
também assessorar o dia a dia de seu executivo.

Castelo (2007) assegura que para consolidar a capacidade de assessorar seu
executivo, todo profissional de Secretariado precisa dominar as Técnicas Secretariais, possuir
solidos conhecimentos das diversas areas de negdcios e administrativas e ainda seu ramo de
atividade, desenvolver as praticas de comunicacdo e de lideranca, atuar de forma ética, precisa
possuir visdo organizacional, boa comunicacdo e desenvolver comando. Para assessorar o
executivo, o Secretéario precisar saber comunicar-se, tanto para fornecer informagdes, como
para fazer negociacgdes, consequentemente, é necessario conhecer 0s negdcios da empresa, e
ter conhecimento cultural e intelectual, também é imprescindivel conhecer as metas, 0s
objetivos da organizacdo a serem alcancgados visto que este atua ao lado do chefe e quando
necessario tomar decisdes. Outra competéncia que o Secretario adquiriu é o
empreendedorismo.

Castelo (2007, p. 97) continua afirmando que para empreender o Secretario
Executivo precisa ser ativo, criativo, arrojado e inovador; perspicaz, sagaz, eficiente e buscar,
constantemente, o conhecimento e o aperfeigoamento nas diversas areas do saber implantando
ideias e praticas inovadoras que aprimorem seu trabalho e contribua para seu crescimento
profissional.

O Secretario empreendedor € visionario, desenvolve a capacidade de criar ideias,
planeja o marketing, buscando inovacéo, adaptacdes com criatividade, e objetivo de interagir
com o cliente, visando a qualidade do produto ou servigos, o lucro a produtividade. A atuagédo
do Secretario Executivo hoje é mais ampla, por conta das tecnologias e das exigéncias do
mercado, uma vez que esse profissional adquiriu novas técnicas, que possibilita a ele mais
autonomia, poder de decisdo, passou a executar tarefas mais complexas, passou a assessorar a
chefia, gerindo informacdes e pessoas, criando estratégias para o alcance dos objetivos, se
tornando indispensavel e peca chave dentro das organizacdes.

O perfil que antes era rico em conhecimento, habilidades e competéncia, passou a

ser muito mais porque através de suas técnicas as organizacOes perceberam que este
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profissional poderia ir muito além e confiou a ele um perfil inovador, cheios de ideias, e ele,
por sua vez, o0 recebeu com muita vontade e competéncia para executa-las, e assim as
organizacOes passaram a ganhar muito em termos de capacidade, criatividade, inovacéo,
dando um suporte para seu crescimento.

Com essa explanagéo inferir-se que o profissional de Secretariado Executivo de
hoje é parte fundamental para qualquer organizacdo, visto que ele estd a frente dos negdcios
da empresa, agindo e decidindo os caminhos que ela devera tomar para chegar a um futuro
promissor. Este profissional tem ocupado seu espaco no mercado e isso tem sido um marco na

historia do Secretario Executivo.
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2. 0 SECRETARIO EXECUTIVO E O ATENDIMENTO

A sociedade vive numa época de grandes transformacdes e inovacdes no mercado
decorrente do avanco tecnolégico, onde o acesso a informagéo aos produtos e servigos estao
cada vez mais disponivel, tornando o mercado mais competitivo. Neste sentido, as
organizacOes devem rever sua forma de relacionamento interpessoal e investir na qualidade
do atendimento, que sem ddvidas é um dos fatores de destaque e que traz muitos beneficios
para as organizacOes, pode-se dizer que essa qualidade influencia de maneira positiva na
relacdo entre empresa e cliente. Portanto, ndo tem como falar de atendimento sem antes falar
de comunicacdo, e sua importancia para esse processo no atendimento.

O funcionario que presta atendimento tem o papel fundamental de saber
comunicar. O atendimento organizacional apresentard maior resultado, se realizado através de
uma comunicacdo eficaz. Ribeiro (1990, p. 25) fala da necessidade do ser humano de
comunicar-se, quando afirma que na escala animal, o ser humano é o que sente maior
necessidade de se comunicar com seus semelhantes, devido ao seu instinto de sociabilidade e
a inteligéncia.

Logo, essa necessidade surge no intuito de promover unido entre os individuos,
com isso, podemos inferir que ndo pode haver distor¢des na sua forma. A comunicacdo deve
ser vista como a transmissdo de informacoes, e trazendo para organizacao seria a transmissdo
de informacdo organizacional. Porém, ndo deve ser somente como esse elo, mas, hoje as
organizacOes priorizam resultados. No entanto, a comunicagdo precisa ser eficaz em seu
processo, Medeiros e Hernandes (2010, p. 39) ressaltam que comunicar ja ndo é apenas
transmitir informacdes, mas imprimir significados.

Essa comunicacdo precisa ser entendida em toda sua dimensdo para que haja
coeréncia nas informacbes. Os mesmos autores (Idem, 2010, p. 39) continuam enfatizando
gque em uma organizacdo, ndao devem circular desarticuladas e de modo caético [...] elas,
recebidas ou produzidas, a comunicac¢do deve caminhar por todo um sistema de redes e fluxos
internos e externos. Precisa, portanto, mostrar coeréncia em toda sua dimensdo. Por sua
importancia no mercado, ela deve ser criteriosamente observada para evitar passar mensagem
errada no ambiente administrativo. E importante lembrar que existem dois meios de
comunicacgéo, sendo eles, oral e escrita, no entanto, para o contexto atendimento adequa-se
aqui a oral, por tratar diretamente com pessoas.

Eles, ainda, definem o termo comunicacdo etimologicamente como, tornar algo

comum, trocar opinides, fazer saber; implica participacdo, interacdo, troca de mensagens.
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(Idem, 2010, p. 39). E um processo de participacdo de experiéncias, que modifica a disposicio
mental das partes envolvidas. Neste cenario entra a qualidade no atendimento que se define
como ato de atender o individuo, a forma como sdo tratados os envolvidos em todo o processo
organizacional, tornando a mensagem a ser transmitida mais simples e eficaz.

O crescimento e sucesso de uma organizacdo estdo baseados na forma como é
prestado o atendimento ao cliente, s6 € possivel tal crescimento através de um bom
relacionamento entre ambos, e esse relacionamento inicia a partir do momento em que ha um
contato positivo entre o colaborador da empresa e o cliente, contato esse que envolve
qualidade, clareza das informacdes e resolucdo dos servicos solicitados. Nisto pode-se medir
seu crescimento e sucesso profissional.

Quanto ao Secretario Executivo, pelo fato dele estar inserido de maneira direta nas
organizacfes e uma de suas técnicas ser o atendimento, tanto presencial quanto telefonico,
precisa necessariamente conhecer métodos para desenvolver atendimento de qualidade, pois,
as organizagdes contam com seu vasto conhecimento na area para juntos trabalharem em
beneficio dela. Mas para isso ele precisa conhecer de fato os caminhos para se chegar a esse
atendimento que tem feito toda diferenca, no que se refere ao desenvolvimento e destaque das
organizacOes no mercado de trabalho.

Consequentemente, para evitar erros na comunicagdo devem-se conhecer 0s
aspectos essenciais que existem para um bom atendimento, e para um profissional de
secretariado executivo é primordial conhecé-los, pelo fato de que, uma das suas principais
funcBes na organizacao € lidar todos os dias com clientes. Segundo Beltrdo e Passos (1991, p.
19), uma das tarefas especificas da secretaria é prestar informacdes, o que deve ser feito com
gentileza, mostrando certeza no que é indicado e habilidade para ndo transmitir o

inconveniente.

As normas sociais determinam certas formas de comportamento aceitaveis,
ou ndo. No convivio com as pessoas, deve esta sempre presente a certeza que
0 Nosso compromisso é atender bem, com paciéncia e cortesia, independente
do cansaco fisico ou de problemas pessoais. Quem procura a secretaria é
porque precisa dela como elo entre o visitante e seus propositos. (ldem,
1991, p.19).

No que diz respeito ao atendimento de qualidade, essas atitudes definem o perfil
da instituicdo, para tanto, o Secretdrio Executivo, precisa ser bem informado, quanto aos

procedimentos do dia-a-dia da instituicdo em que ele esta inserido. SO assim ele mostrara
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seguranca nas informacdes que for transmitir, sua postura deve ser de um profissional que
atua de maneira ética e eficiente no seu ambiente de trabalho.

De acordo com Morales e Ferreira, (2011. 39. p). "O planejamento, a organizacéo,
coordenacao, a direcdo e o controle dos métodos e praticas de atendimento sdo fundamentais
para o desempenho de atividades nessa relagdo entre cliente e organizagdo”. Com isso,
entendemos que, para se prestar um atendimento de qualidade é necessério que haja um
planejamento de métodos a serem implantados para o alcance desse objetivo, preparar e
qualificar os colaboradores para atender bem € um desses métodos. A organizacdo deve
refletir na importancia de um atendimento com exceléncia, uma vez que é a porta de entrada
entre ela e o cliente, é nesse momento que o funcionario transmite a imagem da organizacéo,

onde o cliente é peca fundamental. Segundo Chiavenato (2010, p. 11),

As pessoas podem aumentar ou reduzir as forcas e fraquezas de uma
organizagdo, dependendo da maneira como elas séo tratadas. Elas podem ser
a fonte de sucesso. Para que os objetivos de gestdo de pessoas sejam
alcangados, & necessario que as pessoas sejam tratadas como elementos
béasicos para eficiéncia organizacional.

A qualidade no atendimento é um fator que garante a satisfacdo do cliente e
consequentemente o sucesso do negdcio de uma instituicdo. Entretanto, se faz necessario para
toda empresa que almeja o sucesso, conhecer e praticar exceléncia no atendimento. De acordo
com Netto e Damini (2006) o atendimento ao cliente pode ser considerado uma porta para o
sucesso profissional, visto que, ndo basta um grande investimento em termos de produto,
tecnologia e “marketing” se no momento do contato ndo houver todo um processo de

qualidade para o atendimento.

No entanto, pode-se inferir que ndo é o suficiente investir no produto, mais na
forma como esse produto sera divulgado. Logo, existem varias formas para divulgar um
produto objetivando o crescimento da organizacdo, portanto, faz-se necessario, investir em
formas para conquistar o cliente, visto que, o foco principal deve ser ele. Nesse contexto,
apresentamos algumas atitudes consideradas indispensaveis para esse sucesso, dentre varias

existentes.

2.1. SATISFAZER A NECESSIDADE DOS CLIENTES
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Satisfazer as necessidades do cliente é o objetivo de toda organizacdo, que
consisti em fornecer solucdes para atender os anseios do cliente. Identificar e satisfazer as
necessidades do consumidor deve ser tarefa principal da empresa, sendo que, essa satisfacao
age diretamente no lucro da organizacdo. No entanto, alcancar esse objetivo tornou-se cada
dia mais dificil, pelo fato de que, o mercado tem a todo instante inovado para satisfazer a
necessidade de quem mais importa o cliente. Sendo que inovar é a palavra certa para
conquistar o cliente, inovar em termos de produto, ambientes confortaveis e principalmente na
forma de abordar, sdo quesitos fundamentais para alcancar o sucesso e clientes fiéis.

Para que o cliente saia satisfeito de uma organizacdo, no minimo o atendimento
deve ser da maneira que ele esperava ou que supere suas expectativas, em virtude disso,
algumas atitudes devem ser tomadas para atender suas necessidades que sdo muitas e cabe ao
funcionario identifica-las, no entanto, o primeiro aspecto a ser levado em consideracdo para
total satisfacdo do cliente é a forma como se presta o atendimento, as vezes pequenas atitudes
fazem muita diferenca nesse momento.

Toda estratégia planejada pela organizacdo deve ser pensada em beneficio do
cliente, na forma como ele vai reagir diante do seu produto ou estrutura do ambiente, esse
deve ser o foco principal, a satisfacdo do cliente. Labadessa e Oliveira (2012) afirmam que
quando a empresa oferece um bom atendimento, o cliente fica sempre satisfeito, mesmo
quando sua empresa ndo dispde do que ele procura. Isto € comum acontecer e em pequenas
situac@es, por exemplo, tem pessoas que preferem comprar pdo em uma padaria mais distante
de sua casa porque la ele € mais bem atendido, do que numa outra préxima de sua residéncia,
onde o atendimento ndo lhe satisfaca. As pessoas vdo onde se sentem mais valorizadas e
pequenas atitudes no momento de se prestar o atendimento faz total diferenca, tanto para
empresa, funcionario e cliente.

Segundo Monge (2012, p. 31), o cliente quer ser informado de maneira correta,
objetiva e clara a respeito daquilo que procura, um dos requisitos basicos raramente atendidos.
Para realizar o atendimento com qualidade, é necessario fornecer informacgfes precisas, de
acordo, com suas necessidades, sempre recepcionar com cortesia, gentileza, simpatia e
educacdo. As exigéncias no mercado fizeram com que o atendimento ndo fosse visto apenas
como um diferencial, mas sendo na atualidade, primordial para o sucesso da organizagao.
Dessa forma, o atendimento de qualidade exige do profissional atitudes imprescindiveis como
paciéncia, tolerancia, atencdo, comunicagdo, pro atividade e cortesia. Logo, a forma de

proceder frente ao cliente € de suma importancia.
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A qualidade no atendimento é mais importante que o pre¢o do produto.
Percebe-se que muitas vezes o cliente ndo se importa com o preco do
produto, pois ele ja decidiu que é aquele servico ou produto que quer
adquirir, para a realizagdo desta compra vai depender somente da qualidade
no atendimento que ele ira receber ao ser abordado pelo funcionario e toda a
equipe da empresa. (MONGE, apud ABDALA 2008, p. 32).

Desse modo, o que define a satisfacdo do cliente ndo é nem tanto o produto ou
valor, mais a forma que ele for abordado, recepcionado, sendo assim, para que a satisfacéo
ocorra € importante manter o ambiente de trabalho sempre limpo e organizado, trazendo a
sensacdo de bem estar. O cliente deve ser atendido imediatamente, ndo pode esperar muito
tempo, uma vez que, isso pode irritad-lo. E importante recepciona-lo com educacio e simpatia
independente do seu poder aquisitivo, saber ouvi-lo e demonstrar interesse respondendo a sua
demanda visto que a satisfacdo do cliente vai muito além da simpatia requer também

eficiéncia, rapidez e facilidade.

2.2 PRESTAR ATENDIMENTO COM RAPIDEZ E EFICIENCIA

Prestar atendimento com rapidez e eficiéncia, é o que os clientes procuram no
momento que solicitam determinado servico, o profissional deve ter atencéo e agilidade para
gerir as informacdes necesséarias, tendo atitudes proativas, uma vez que o cliente ndo deve ter
dificuldades ao acesso das informacdes, servigos ou produtos que ele procura, a demora no
atendimento afasta o cliente e a empresa perde a credibilidade. O atendente deve sempre
priorizar o atendimento ao cliente, mostrando disposic¢do de ajudar e interesse aos anseios do
cliente, de modo que a espera nédo seja longa e sua necessidade atendida.

Segundo Schumacher, Portela e Both (2013), os clientes querem disponibilidade
de acesso réapido e facil ao seu sistema de servicos. Eles j& tém outro tipo de preocupacao.
N&o torne as coisas mais dificeis para eles, passando de um funcionario para o outro. Seja
acessivel e amistoso. Entende-se com isso, que o bom atendimento é primordial em uma
organizacéo, pelo fato de que as pessoas hoje estdo cada vez mais ocupadas, tendo uma rotina
de trabalho muitas vezes exaustiva, e ao solicitar determinado produto ou servico de uma
organizacdo esperam ser ouvidas e seus pedidos atendidos, na medida em que lhes sdo
requeridos.

E necessério que o atendimento seja realizado com presteza e precisdo, porém, a
agilidade ndo deve interferir na qualidade do mesmo, o profissional que desempenha o

atendimento deve sempre realizar o feedback com o cliente, para que ele obtenha as
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informacdes completas, clientes que aguardam muito para serem atendidos ou quando as
informagdes ndo sdo passadas com eficécia, dificilmente voltard a organizacdo. Sendo assim,
todo cliente necessita ser informado do tempo a ser esperado, e o0 atendente, por sua vez, deve
ter a capacidade de determinar este tempo e fazer previsdes explicando ao cliente o periodo de

resposta. Netto e Damini, (2006, p. 4), afirmam que:

Assim como a técnica de reduzir o tempo de resposta ao cliente, deve-se
propor também, um tempo maximo de espera de cinco minutos. Os clientes
perdem tempo e dinheiro tendo que esperar por atendimento, gerando certa
irritabilidade e infidelidade, pois acabardo por ndo voltar mais. Diminuir o
tempo de espera significa uma circulacdo maior de clientes, melhor
produtividade e mais renda. E ndo é dificil de atingir essa meta, bastam
algumas medidas flexiveis como, por exemplo, hora marcada, estudo dos
padrdes de espera, sensibilidade e cortesia.

Desse modo, técnicas simples sdo necessarias para realizar um atendimento
rapido, como agendar o melhor horario para que o cliente ndo aguarde muito para ser
atendido, anotar e priorizar na agenda 0s assuntos e clientes mais pertinentes e urgentes.
Encaminhar e fazer apresentacdes também sdo atitudes importantes, pois evita acumulo de
clientes na recepcdo e perda de tempo na desorganizacdo. Fornecer informagfes precisas e
claras, com informacg6es de facil entendimento, para que a conversa entre atendente e cliente
ndo demore. S&o pequenas coisas que no momento de prestar atendimento fazem muita
diferenca, visto que o cliente ndo deseja apenas ser atendido com rapidez mais também com

eficiéncia, e isso envolve aspectos como, harmonia entre a empresa e o cliente.

2.3 CRIAR UM CLIMA DE BEM-ESTAR ENTRE EMPRESA E CLIENTE

E necessério que a organizacao preocupe-se com a estabilidade emocional de seus
colaboradores, a correria do dia a dia, clientes muitas vezes incompreensiveis, ou até mesmo
condicdes de trabalho inadequadas a qualquer ser humano, sdo atitudes que desmotiva o
profissional, e isso influencia no crescimento da organizagdo e consequentemente no clima
entre ele e o cliente, portanto, vale investir no colaborador para que o clima entre empresa e
cliente torne-se agradavel.

Entretanto, ndo tem como falar de clima, de bem-estar entre empresa e cliente sem
antes falar nos caminhos que a organizacdo precisa seguir para alcancar esse clima saudavel
entre ambos. Ao investir no clima que venha satisfazer as necessidades de seus colaboradores

a organizacdo estd investindo no clima de bem-estar favordvel entre empresa e clientes,
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tornando assim, um clima organizacional estavel, agradavel e produtivo. Para maior
compreensdo do que é clima organizacional, Chiavenato (2009, p. 60-61), descreve que clima
organizacional é a qualidade ou propriedade do ambiente organizacional que é percebido ou
experimentado pelos membros da organizacdo e influencia o seu comportamento.
Dependendo da maneira como a organizagdo lida com os colaboradores, com a
valorizag&o, incentivo ao crescimento profissional dos trabalhadores, o comportamento deles
trard resultados positivos ao ambiente de trabalho. Este ambiente torna-se favoravel quando
proporciona satisfacdo aos envolvidos, dai a importancia da organizacdo investir em
incentivo, apoio social, interacdo com os seus funcionarios, para que atitudes positivas
venham ser refletidas no trato com cliente. Motivacdo é um dos fatores que mede o clima de
uma organizacdo, dependendo de qual seja 0 motivo, pode contribuir na estabilidade de um
clima saudavel, de bem-estar na empresa, e, consequentemente influencia no trato com os

clientes. Mas 0 que vem a ser motivacao?

Motivo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma,
ou, pelo menos, que da origem a uma propensao a um comportamento
especifico. Esse impulso a a¢do pode ser provocado por um estimulo externo
(provindo do ambiente) e pode também ser gerado internamente nos
processos mentais do individuo. (CHIAVENATO, 2009, p. 50).

O colaborador motivado produz mais, torna mais eficiente e, na verdade, a
empresa ganha muito mais quando investe na qualidade de vida de seus funcionarios. E esse
investimento reflete nos clientes, na maneira como sdo tratados, recebidos e atendidos na
empresa em que solicitam seus servigos, nesse contexto, para uma organizagcdo manter-se no
mercado atual, precisa estar preparada para atender as expectativas do cliente, tanto quanto
ao produto, como ao bom atendimento. A soma dos dois fatores contribui para o sucesso de
qualquer organizacdo. Lasta, Abbade e Noro (2007) enfatizam a respeito desse assunto,

quando afirmam que:

O pensamento adotado pelas empresas nos dias de hoje, em busca da
Qualidade Total, faz com que elas passem a dar uma atencdo especial aos
seus colaboradores. Em virtude disto, observa-se que a satisfagdo dos
mesmos age diretamente no modo como é prestado o atendimento ao
consumidor. Sendo assim, a satisfacdo dos clientes internos esta diretamente
relacionada com a satisfacdo dos clientes externos.

Diante disso, conclui-se que a empresa que preocupar-se com o bem-estar de seus
colaboradores, em nutrir um relacionamento saudavel no ambiente de trabalho, tende a

desenvolver mais rapidamente no mercado, e forma um individuo competente, pronto para
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lidar com os mais diversos tipos de situacdes que venha acontecer dentro do seu local de
trabalho. Para que o colaborador sinta-se motivado é importante também a organizagdo
investir em promocdes, cursos de capacitacdo, dentre outros, essas atitudes influenciam
diretamente no seu bem-estar e consequentemente no da empresa.

O clima de bem-estar € entendido como, a maneira que a organizagdo lida com as
necessidades do cliente. Se as informacGes de determinado servico solicitadas por ele est4
sendo satisfatorio, e se 0os caminhos para resolucdo de conflitos estdo sendo viaveis, avaliar
esses fatores € necessario para que a organizacdo tenha base para buscar melhorias em seu
ambiente de trabalho, e corrigir possiveis erros que possam surgir decorrentes da insatisfagdo
do funcionério, como também do cliente.

Para que haja um clima organizacional agradavel, depende apenas da colaboracéo
das pessoas, envolvendo gestores, funcionarios e da organizacdo de forma geral, sendo que,
isso pode influenciar diretamente nos resultados financeiros como também qualitativos da
organizacéo, esses sdo os dois pilares que sustentam uma organizacdo, considerando que,
tudo o que for pensado em termos de satisfacdo do cliente, agilidade no atendimento e clima
de bem-estar, é para garantir que a organizacdo obtenha lucro e sobressaia dentre 0 mercado
competitivo, como aquela que oferece qualidade no produto e servigo.

Todo o sucesso da organizacdo depende dos processos de comunicagao existentes
e na forma como esses processos sao utilizados por ela, processos esses que sao inimeros,
porém, existem dois mais utilizados, tanto por sua forma eficiente e também porque fazem
parte da vida do ser humano e das organizac@es a séculos, trata-se de atendimento presencial
e telefonico, esses sdo dois dos meios que a organizacdo utiliza para comunicar-se com
cliente, fornecedores, investidores, entre outros. Por serem formas de atendimento mais
empregadas no ambiente organizacional precisam, portanto, ter uma atengcdo maior em
termos de estudo bibliografico aprofundado sobre a maneira de aplica-las no mercado de

trabalho.

2.4 ATENDIMENTO PRESENCIAL

O atendimento presencial é a atencdo voltada ao cliente de forma presente, esta é
considerada uma técnica muito importante no processo de recepcdo de pessoas, esse tipo de
atendimento € caracterizado pela forma na sua abordagem, onde os clientes que sdo aqueles 0s

quais buscam a organizacdo para a realizacdo de seus anseios, tém o contato direto com o
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funcionario da empresa. O atendimento realizado pessoalmente € o grande forte nas
organizacdes e vai além de atender bem, a forma de atender ao cliente deve ocorrer de
maneira cautelosa, pelo fato de serem presenciais, as atitudes tornam-se transparentes.

Nesse sentido, algumas atitudes sdo necessarias para atender ao cliente na forma
presencial, sendo que ele deve ser prioridade durante as atividades administrativas e para
tanto, algumas atitudes sdo necessarias para corresponder as expectativas dos mesmos que vao
desde a aparéncia visual até a comunicacdo verbal. Netto e Damini (2006) abordam a cerca da

apresentacdo do atendente:

A impressdo visual causa grande impacto nos clientes, ja que, a aparéncia é
fundamental para garantir a confiancga entre cliente-empresa, pois esta ligada
a todos os aspectos da organizagdo, desde a aparéncia do ambiente de
trabalho até a aparéncia do pessoal. Os clientes, frequentemente, julgam o
servigo pela aparéncia da empresa. Dessa forma, € mister que a aparéncia
seja fundamental para garantir a confianga do cliente no sentido de o servico
a ser prestado ser confiavel e de alta qualidade.

A apresentacdo pessoal do profissional que proporciona o atendimento é
essencial, uma vez que, € através desse primeiro contato que se cria uma relacdo de
proximidade e confianca entre a pessoa e a empresa. Essa apresentacdo abrange a postura,
higiene e imagem do atendente, que deve apresentar uma boa figura tanto no modo de se
vestir, como no modo de se comportar. Essa apresentacdo inicial corresponde também ao
local de trabalho, que deve oferecer conforto e instrumentos necessarios caso o cliente tenha
que aguardar, como disfrutar de um café, uma agua ou assento.

Medeiros e Hernandes (2010, p. 294) ressaltam ainda que antes de atender
alguém, faz-se necessario cuidar da postura, da sala, e preocupa-se também com uma
comunicacgdo clara. Desse modo, € imprescindivel que o atendente tenha a percepcao agucgada
para fazer uma abordagem sutil de forma que venha a ouvir, entender e responder ao cliente
de forma clara, satisfazendo assim sua necessidade, pois certamente, essas sdo caracteristicas
que garantem realizacdo do cliente. Ao atender o cliente, faca perguntas para descobrir
problemas, desejos e necessidades, ouga com atengéo para identificar oportunidades de servir
o cliente. N&o crie obstaculos. Ao invés de dizer ao que nédo pode fazer, diga o cliente o que
vocé pode fazer. (SCHUMACHER; PORTELA; BOTH, 2013, p. 110).

O atendente deve sempre, demonstrar interesse pelo caso do cliente,
recepcionando com educacao, simpatia e gentileza que sdo requisitos basicos e simples que

influenciam parte da satisfacdo do cliente. Schumacher, Portela e Both (2013) ressaltam
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alguns requisitos necessarios que podem ajudar no atendimento ao cliente como
cumprimentar sempre as pessoas ao entrar e ao sair, ser discreto, ser educado, pedir desculpa
e agradecer, ter uma boa comunicacdo e empatia, visto que o cliente ndo espera somente um
bom produto, ele procura um servico ou produto de qualidade, atendimento rapido, um
profissional que saiba recepcionar, que seja paciente e competente, e ainda que possa
satisfazer suas necessidades.

O profissional de Secretariado Executivo deve ser proativo, com a habilidade de
manter boas relacOes, satisfazer as necessidades do cliente, e ndo somente isto, mas realizar
um atendimento de qualidade e isto, consequentemente, refletird nas transacbes comerciais,
visto que, é de competéncia deste profissional também realizar o atendimento da alta
administracdo. Realizar o feedback no menor tempo possivel, prestar um atendimento
personalizado a cada cliente, estabelecer uma rede de networking também sdo o diferencial

no mercado competitivo.

2.5 ATENDIMENTO TELEFONICO

Diante do avanco tecnologico houve diversas modificacBes, nos instrumentos de
negdcios de uma organizacdo, o telefone foi um desses instrumentos que passaram e passam
por diversas modificacOes, todos os dias aparecem no mercado modelos diferentes, uns com
mais fun¢des que outros, a populacdo dispdem de um ou mais aparelhos telefénicos, pelo fato,
de nunca ter perdido sua principal funcdo que é de comunicacdo rapida. Nos dias de hoje,
ninguém consegue ficar sem esse meio de comunicacdo, inclusive, uma organizacdo que
todos os dias precisa lidar com varios clientes e fechar negdcios importantes.

Schumacher, Portela e Both, (2013, p.121) destacam que: o telefone é o primeiro
elo da empresa com o exterior, € a primeira impressao que o cliente possui da empresa e, por
vezes, a mais duradoura. Hoje em dia, pode-se notar que o telefone esta, cada vez mais,
substituindo as conversas pessoais, cartas, malas-diretas, e-mail, entre outros. Esse t&o
importante meio de comunicacgdo, precisa ser utilizado de maneira adequada, uma vez que,
este instrumento dispde de técnicas para seu uso.

Medeiros e Hernandes (2010, p. 139), contribuem dizendo que o atendimento
telefénico envolve o conhecimento de principios basicos como: cortesia, tranquilidade,
atencdo, modulacdo de voz, e estas caracteristicas basicas sdo percebidas por telefone,
diferente dos gestos que ndo se pode ver ou perceber. Entretanto, ndo basta atender ao

telefone, é preciso saber atender e transmitir a informagdo de maneira clara e &gil e que
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solucione problemas do cliente, visto que, se a pessoa solicita servigos por telefone é porque
quer economizar tempo e encurtar a distancia.

Um dos principios de atendimento telefénico que vale destacar aqui € a
modulacéo da voz, pelo fato de que, tudo acontece a distancia sem contato visual, apenas pela
voz, neste momento é observado o tom da voz, sendo que ela deve ser passiva, clara, calma e
agradavel, assim, se o cliente estiver estressado ou insatisfeito com o produto solicitado, no
mesmo instante muda seu estado de espirito. Logo, percebe-se a importancia da modulacéo da
voz no momento de atender o telefone, porquanto, ela torna um fator poderosissimo que
influencia muito nas decisGes dentro da organizacao.

Ribeiro (1990, p. 121) comenta que a importancia assumida pelo telefone, nos
dias atuais, cresceu na mesma proporcdo em que se desenvolve a tecnologia e as grandes
transacdes comerciais sdo efetuadas a distancia. Neste sentido, o Secretario Executivo que é
parte imprescindivel desse meio, ndo pode deixar de conhecer novas técnicas de atendimento
telefénico. Sendo uma das ferramentas mais utilizadas por este profissional nas organizagdes,
seja pra fazer ligacdes solicitando um servico ou para atender alguém que precisa de alguma
informacdo, ou mesmo para realizacdo de uma tarefa. Segundo Veiga (2011, p. 107)." No
mundo dos negdcios, o telefone se tornou um importante meio de comunicagdo, porque é
através dele que, normalmente, a empresa estabelece o primeiro contato com cliente, resolve
problemas, concretiza negdcios, enfim é utilizado para os mais diversos fins".

Consequentemente, para o secretario, saber atender bem o telefone faz muita
diferenca, para isso, existem varias maneiras de transmitir informac6es com o maximo de
atencdo, tranquilidade e seguranca, procurando sempre atender as necessidades do receptor.
Logo, ele precisa estar sempre informado de tudo o que acontece na organizagdo, para prestar
um atendimento com exceléncia.

Estar informado dos processos da organizagdo, como funciona, qual sua misséo,
sua Vvisdo, seus objetivos, enfim, tudo que envolve sua cultura, isso contribui na hora de passar
a informacdo solicitada por telefone, seja para cliente, fornecedor ou investidor, o solicitante
da informagdo ndo quer ouvir frases do tipo, ndo sei, vou me informar, mais tarde eu ligo,
dentre outras frases negativas. O colaborador deve estar pronto pra solucionar o problema,
ndo torna-lo mais dificil, mas para isso ele precisa entender como funciona a cultura da
empresa, ndo somente no que define sua area de atuacdo, mas também todo o contexto da
organizacao.

Schumacher, Portela e Both, (2013) contribuem abordando a importancia de uma

boa comunicacéo ao telefone que tende a contribuir na formagéo e na manutencdo da imagem
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da empresa, fortalecendo vinculos com a clientela, desse modo, algumas atitudes sdo
necessarias para a utilizacdo desse instrumento, visando passar uma imagem positiva e
realizar uma comunicacdo adequada sdo necessarias algumas atitudes, tais como, nao demorar
no atendimento telefénico para que o cliente ndo venha se sentir desvalorizado, conversas
paralelas, comer enquanto atende, sdo modos deselegantes que demonstram desinteresse pelo
cliente.

Ao contréario, o profissional deve prioriza-lo, uma vez que, ele contribui para o
desenvolvimento da empresa, se o cliente for bem atendido, seja para solicitar um servico ou
fazer alguma reclamacéo, ele provavelmente tornaré a ser um cliente fiel e ndo somente isso,
também ajudard na conquista de mais clientes na divulgacdo de maneira positiva de
determinada organizacdo para seus amigos. Chiavenato (2007, p. 216) contribui dizendo que o
cliente é imprescindivel para a empresa se manter no mercado e afirma que o atendimento ao
cliente € um dos aspectos de maior importancia do negdcio de qualquer organizag&o.

Quando se presta atendimento, seja telefonico ou presencial, o colaborador deve
compreender que esta vendendo a imagem da empresa aos clientes, desse modo, o cuidado na
hora de passar essa imagem é muito importante, tudo conta, a voz, a postura, as acdes, neste
momento ele representa a empresa, por isso, nada pode dar errado. Tudo que se faz, deve ser
feito com dedicacdo, vontade de contribuir, tanto para a empresa, quanto para o cliente.

O atendimento € uma estratégia fundamental para sobrevivéncia e crescimento de
uma organizacdo, sendo ele um diferencial competitivo enorme diante das exigéncias do
mercado. As diversas maneiras existentes de se prestar atendimento, dentre as ja destacadas,
tem em sua esséncia a vontade do colaborador de contribuir para uma sociedade ética, que
saiba acima de tudo conviver com pessoas de diferentes costumes sociais e culturais, e que

compreenda a necessidade de cada uma delas através da conversa no ato de atender.

2.6 ATENDIMENTO VIRTUAL

Dentre as formas de atendimento citadas anteriormente, ndo poderia deixar de
mencionar o atendimento virtual, que com o advento das novas tecnologias tomou uma
enorme proporgao devido a facilidade de contatar estes servigos. As pessoas que solicitam
esse tipo de atendimento em sua maioria sdo aquelas que vivem muito ocupadas. Logo, esta

forma de atendimento traz agilidade e praticidade ao seu dia, pelo fato de que ele pode ser
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realizado via internet a qualquer hora e de qualquer lugar, e hoje a internet estd acessivel a

todas as pessoas e empresas tornando esse servico mais eficaz.

O novo ambiente institucional é fundamentalmente baseado no ambiente
digital, que tem como componente basico a internet, considerado
infraestrutura de comunicagdo publica de acesso facil, livre e de baixo custo.
A internet e seus servicos basicos, tais como correio eletrénico e a World
Wide Web, tem criado um novo espaco para realizacdo de negocios. Esse
novo ambiente tem fornecido para os agentes econémicos, tanto empresas
quanto individuos, canais alternativos para trocar informagGes, comunicar-
se, transferir diferentes tipos de produtos e servigos e iniciar transagdes
comerciais. (ALBERTIN, 2000, p. 95).

Campi (2010) afirma que o atendimento de hoje passou a ser muito mais virtual
do que propriamente pessoal. Os chamados "0800" estdo cada vez mais substituindo a
presenca humana nos atendimentos diarios. Porém, ainda ha um grande questionamento
guanto essa forma de atendimento, sendo que, muitas pessoas ao solicitarem algum servico
preferem ouvir a voz de uma pessoa ao invés de um computador, sem falar nas reclamacdes
devido a compra de determinado produto que chega ao consumidor com defeito.

Para que, a empresa que comercializa produtos pela internet conquiste esse tipo
de cliente faz-se necessario elaborar um plano logistico e atendimento ao consumidor, plano
esse disponibilizando produtos de qualidade e capacitando seus funcionarios para saber lidar
com toda forma de tecnologia disponivel a eles dentro da organizacdo. Isso possibilitara uma
propaganda positiva em relacdo ao site e também aumenta a quantidade de acessos, fazendo
com que os Visitantes do site se tornem clientes fiéis.

Contudo, ndo tem como falar de atendimento virtual sem antes falar dos caminhos
que os originou, esta origem vem de uma inclusdo mundial chamada de globalizacdo. O
mercado sofreu grande impacto, ou seja, transformacdes oriundas da globalizacdo que
modificou o mercado, sociedade, culturas mundiais. Sousa (2011, p. 3) caracteriza a
globalizagdo como uma ampla integracdo econdmica, politica e cultural. Tornando um

fendmeno mundial de grande impacto constituindo uma verdadeira transformacdo no mundo.

No decorrer da Gltima década do século XX, cresceu entre 0s empresarios,
politicos, cientistas sociais, lideres comunitarios, ativistas de movimentos
populares, artistas, historiadores da cultura e mulheres e homens comuns de
todas as classes sociais a percepcdo de que um novo mundo estava surgindo
— um mundo moldado pelas novas tecnologias. Pelas novas estruturas
sociais, por uma nova economia e uma nova cultura. O termo usado para
designar as extraordindrias mudancas e 0 movimento aparentemente
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irresistivel percebido por milhGes de pessoas foi "globalizagdo". (CAPRA,
2005, p. 141).

A globalizagdo impactou toda a nacdo, com sua forma de atuacdo, constituindo
relacBes politicas, econémicas, culturais entre individuos dos quatro continentes. Contudo, o
maior impacto percebido mundialmente foi na economia derivada da revolugdo tecnoldgica
(era da Informatica) que € o maior fendmeno que caracteriza a globalizagdo. Capra (2005, p.
144) fala que:

A caracteristica comum aos multiplos aspectos da globalizagcdo é uma rede
global de informética e comunicagdes baseadas no uso de tecnologias novas
e revolucionarias. A revolugcdo da informéatica é o resultado de uma
complexa dindmica de interacGes termoldgicas e humanas que gerou efeitos
sinérgicos em trés grandes setores da eletrbnica — os computadores, a
microeletronica e as telecomunicacoes.

N&o ha como negar que os computadores trouxeram uma identidade forte para a
globalizacdo, que passou a ser percebida através da revolucdo tecnoldgica e essa revolucgédo
passou a ser entendida pela era da informacéo digital. O processo de globaliza¢do decorre do
avanco tecnologico, das relacdes de poder, que esta tecnologia exerce no mercado e vem
ganhando espaco no cotidiano das pessoas e das organizagdes por meio da internet. Capra
(2005, p. 146) contribui dizendo que a historia da evolucdo da internet é fascinante, uma vez
que, proporciona interacdo interpessoal, e as organizacfes tem visto a influéncia que as redes
sociais exercem na sociedade e quanto elas contribuem para seu desenvolvimento.

Telles (2011, p. 4), enfatiza que a rede social comecou a ser usada ha cerca de um
século para designar um conjunto complexo de relagdes entre membros de um sistema social
em diferentes dimensdes. A partir do século XXI, surgiram as redes sociais na internet e hoje
permanecem intactas, a cada dia fazendo mais pessoas ficarem conectadas, tanto sucesso fez
com que grandes empresas passassem a visitad-las com mais frequéncia, também a divulgar
seus produtos. Essa estratégia de divulgacdo deu certo, pois ao inves de divulgar passou
também a vender seus produtos por intermédio desse sistema, ocasionando uma estratégia de
marketing digital indispensavel.

Uma das midias sociais que vem crescendo muito no mercado nos ultimos anos
sdo os sites de relacionamento, como, facebook, twitter, instagran, google. Telles (2011, p.
82) define os sites de relacionamento como ambientes que focam em reunir pessoas, 0S
chamados membros. Este autor continua contribuindo dizendo que a maioria das redes sociais

retne milhdes de membros e uma quantidade crescente de fungdes que permitem as pessoas
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interagirem de diversas formas. Cada rede tem suas proprias regras, que moldam o
comportamento de seus membros e definem a forma de interagdo mais eficiente.

A midia tem como objetivo compartilhar informacgdes, por isso que as
organizacOes tém investido nelas para divulgar e vender seus produtos com menor custo e
mais lucro, a globalizacdo e a era da tecnologia favoreceram isso. Telles (2011, p. 20) fala,
ainda, que as redes sociais, microbloggings, blogs, sites de compartilhamento de foto e video
sdo maneiras de mostrar a alma de uma marca, e 0 que as organiza¢fes mais querem nos dias
atuais € mostrar sua marca para 0 mundo inteiro, grandes empresarios observaram que isso

seria possivel através da internet.

A internet trouxe também um novo modelo de trabalho onde funcionarios
conseguem conversar com varios clientes e fornecedores em outras localidades ao mesmo
tempo, com auxilio do e-mail, sendo a principal ferramenta de comunicacdo adotada em
muitas empresas, e tém sido usado de forma produtiva no ambiente de trabalho. Uma vez que,
permite a comunicacdo rapida e eficaz entre clientes e fornecedores. Nesse sentido, a internet
através das redes sociais € considerada como uma potente ferramenta para as organizacées
manterem contato mais rapido com seus consumidores e atender as necessidades e desejos dos
clientes que solicitam servicos online, e a cada dia aumenta o nimero de pessoas que utilizam

as redes sociais para comprar um produto, tirar davidas sobre diversos assuntos disponiveis.

E evidente o poder que as midias sociais exercem no mercado atual, e as
vantagens que elas trazem para a economia e como a sociedade tem utilizado dela para fazer
tudo o que esta disponivel a elas. Desse modo, o atendimento virtual tornou-se uma das
principais ferramentas para 0 sucesso nos negdcios de uma organizacdo, e seu avanco tem
sido fator essencial para manter relacGes entre organizacao e cliente. O tempo estd cada vez
mais escasso e a oportunidade de contatar com um servi¢o online € mais facil, por isso, seu
crescimento é visivel. Com isso, fica claro o importante papel do atendimento virtual para o

sucesso de uma organizacao.
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3. GESTAO DE DOCUMENTOS

Toda evolucédo traz consigo, transformacdo em diversos segmentos da sociedade,
e na area documental ndo poderia ser diferente. Com o advento da evolucdo humanitaria
profundas transformacdes ocorreram também no setor documental e com a producdo em
massa de documentos percebeu-se a necessidade de se instituir segmentos voltados ao

conhecimento sobre este assunto de maneira que viesse beneficiar instituicbes de modo geral.

A Gestdo de Documentos originou-se apés a Segunda Guerra Mundial,
primeiramente, nos Estados Unidos e Canadd, advinda da teoria das trés idades e depois para
o restante dos povos, seguido de legislacdes especificas pelo seu grau de importancia. Desde
entdo, as organizacOes perceberam a necessidade de gerir as informacdes e organizar o grande
acumulo de documentos que vinham sendo gerados e manté-los conservados para servir ndo

somente a administracdo, mas também a historia.

A origem desse processo de gestdo se deu em decorréncia do progresso
cientifico e tecnolégico que tem avancado muito nos ultimos anos, de modo
que, a producdo de documentos cresceu a niveis elevados superando a
capacidade de controle e organizagdo das instituicGes, as quais se viram
forcadas a buscar solugdes para administrar as grandes massas documentais
acumuladas nos arquivos. (PAES, 2004, p. 53).

Nesse contexto, diante do desenvolvimento do grande volume documental, surgiu
a necessidade de uma politica arquivista, que mantivesse 0s arquivos e documentos em
ordem, visto que, 0s documentos sdo essenciais na tomada de decisdes e é onde toda
informacdo deve ser registrada. A Gestdo de Documentos € fundamental para administracdo
de arquivos e documentos e estd presente em todas as tramitagdes documentais. Com 0
reflexo das constantes mudangas ocorridas na sociedade houve entdo a necessidade de
organizar os documentos de modo que viesse a minimizar seu acumulo e facilitar sua

consulta.

Seelig e Pradella (2012, p. 17) abordam, “gestdo de documentos como um
conjunto de procedimentos e operacOes técnicas referentes a sua producdo, tramitacéo, uso,
avaliagdo e arquivamento em fase corrente e intermediaria, (...)”. Logo, gestdo esta
relacionada com o acompanhamento durante todo o ciclo de vida dos documentos e define sua

temporalidade, tornando organizadas as informacdes geradas pela instituigéo.
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A Gestdo Documental quando executada de forma eficiente, garante a uma
instituicio a producdo, a administragdo, manutencdo e destinacdo final segura dos
documentos. Pode-se dizer que tal gestdo traz para organizacdo fatores benéficos no que se
refere a tramitacdo, conservacdo e a guarda de maneira adequada dos documentos.
VALENTIM, (2012, p. 13) fala que a Gestdo de Documentos é essencial para as organizaces

empresariais, pois atua desde a producao até a guarda ou eliminagdo de documentos.

Gerenciar o processo documental requer uma observacéo criteriosa do documento,
desde 0 momento de sua producdo até o seu destino final. Mas, para isso, faz-se necessario o
conhecimento em gestdo da informacdo. Uma vez que, primeiro se gerencia a informacéo, ou
seja, tem dominio e conhecimento do conteldo documental, para depois saber a destinacao
adequada de cada tipo de documento. Oliveira (2005) classifica a informacgdo como o registro
de ideias com o objetivo de ser utilizado na tomada de decisdo. Dessa forma, 0 sucesso de
uma organizacdo depende muito de como ela lida com as informacbes, tanto por elas
originada, quanto também recebida, ndo se toma decisdes em uma instituicdo sem antes

conhecer os caminhos a serem percorridos para chegar a uma decisao assertiva.

Na era do conhecimento, ter acesso as informacdes corretas e saber como
administra-las é fundamental para a sobrevivéncia das empresas e
instituicGes. Embora as informacdes estejam cada vez mais disponiveis, €
necessario que elas sejam transformadas em conhecimento para a
organizagdo. Desta maneira, é importante que a organizacgdo faca a gestdo da
informagdo para obtencdo do conhecimento necessario. Um dos
componentes da gestdo da informacéo é a gestdo de documentos, também
conhecido como gestdo documental, ela é responséavel pela administracdo da
informacgdo arquivista. (ORTOLAN, 2011, p.13).

Com isso, observa-se que, gestdo da informagdo traz o conhecimento de
determinado contetido, enquanto que a gestdo documental é a administracdo desse contetdo.
Por conseguinte, vemos que as duas formas de gestdo ndo podem existir sozinhas, uma
sempre estara interligada a outra, para que a instituicdo obtenha resultados positivos em suas
decisdes e qualquer informacdo so é relevante a partir do momento em que é registrada em

forma de documento, por isso a importancia de ambas para a organizacao.

Gestdo de Documentos consiste em um conjunto de medidas e rotinas que garante
o efetivo controle de todos os documentos de qualquer idade desde sua producdo até sua

destinacao final (eliminacdo ou guarda permanente), com vistas a racionalizacdo e eficiéncia
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administrativas, bem como a preservacdo do patriménio documental de interesse historico-
cultural, Bernardes (1998, p. 11). Neste sentido, Gestdo de Documentos tem por finalidade
definir uma politica documental eficiente para organizacdo que envolva todo o processo
documental.

Valentim (2012, p. 18) contribui dizendo que a politica documental deve abranger
a producgdo, tramitacdo e preservacdo dos documentos arquivisticos propiciando-lhes
acessibilidade, confiabilidade e autenticidade, de maneira que possam apoiar as
responsabilidades, func@es, atividades e tarefas organizacionais. Nessa perspectiva, é preciso
ter conhecimento de todos os setores da organizacao para saber quais as necessidades de cada
uma delas, para que a politica adotada abranja todas as suas areas. O mesmo autor (ldem,
2012, p. 17) ressalta ainda que, o apoio da administracdo € essencial para que a politica
documental seja bem sucedida, bem como a alocacdo dos recursos necessarios para sua
implantacdo. Sendo que, serdo necessarios a elaboracdo de programas, planos, prazos,
critérios de avaliacdo, dentre outros formas que envolvem diretamente o0s gestores
organizacionais.

Para que a politica de Gestdo Documental ocorra de forma sucinta € necessario
seguir algumas etapas, uma vez que, esta gestdo envolve atividades que abrangem todo o ciclo
documental. Dessa forma, ndo pode atuar de forma desarticulada. Com isso, ainda, Valentim
(2012, p. 19) destaca algumas dessas etapas, como:

Levantar, identificar, conhecer o estatuto, regimento e 0s atos
administrativos da organizacdo; mapear e identificar 0s processos
documentais; analisar funcionalmente os documentos em relagéo & situagéo
organizacional (responsabilidade, autoridade, tarefas, etc,); analisar os
documentos em relacdo a legislacdo vigente; estabelecer uma politica de
gestdo documental (programas, planos, e planejamentos); elaborar atos
administrativos, (resolucdes, portarias, normas administrativas, normas
técnicas, instrucdes de servigos, etc.) com o objetivo de reger os fluxos
documentais.

Destacou-se apenas algumas atividades para elaboracdo de uma gestdo
documental eficiente, no entanto, existem mais, e compete ao profissional de gestdo buscar
através do conhecimento adquirido na area, todas as etapas necessarias a elaboragdo de uma
Gestdo que vise atender de maneira eficiente o conceito e finalidade da Gestdo de
Documentos. Contudo, inicialmente o gestor documental deve levantar e identificar o
estatuto, regimento, regulamentos e atos administrativos da organizacdo. Este conhecimento
é essencial para elaboracdo da politica documental, e isto visa o conhecimento geral da

organizagdo, como a missdo, visao, metas, e objetivos organizacionais. Assim sera mais facil
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definir uma estratégia para organizar todo tipo de documento gerado e recebido dentro da
organizacéo. (Idem, 2012, p. 20)

Percebeu-se que sdo muitas atividades composta no sistema de Gestdo de
Documentos, porém, ndo cabe a esse sistema apenas monitorar as atividades documentais,
mais também avaliar sua propria maneira de agdo, para verificar se a politica implantada por

ele esta sendo satisfatorio, Valentim, (2012, p. 24), continua contribuindo afirmando que:

A gestdo deve monitorar todos os processos desenvolvidos em seu ambito,
de forma a retroalimentar e ajustar o que for necessario, uma vez que 0s
processos e fluxos informacionais/documentais sdo dindmicos. O objetivo
desta etapa é avaliar o desempenho da gestdo, detectar possiveis deficiéncias
e fazer os ajustes necessarios.

Neste processo € verificado se a finalidade que foi composta pela gestdo esta
sendo realizada da forma correta, e quem tem capacidade para avaliar o sistema adotado pela
gestdo sdo os colaboradores da organizacdo, como também a propria equipe de gestores
documentais, eles saberdo avaliar corretamente porque estdo acompanhando todo o processo
documental. Nisto, ainda Valentim (2012, p. 24), fala que este método deve ser aplicado
constantemente, sempre atualizando as informacdes anteriores de modo que a gestdo
documental atenda corretamente as demandas organizacionais. Tanto cuidado assim com a
gestdo de documentos se deve por sua importancia para organizacdo, ja que as informacdes

produzidas por elas dao suporte a tomada de decisdes em seu ambiente administrativo.

O termo gestdo esta relacionado a administracdo, ao ato de gerenciar. Isso
significa que é preciso ir além do ato de registro da informacdo em um suporte fisico ou
eletrénico. O planejamento, a organizagéo, a coordenacdo, o controle fazem parte da gestdo
documental, (Zwirtes e Durante, 2007, p. 4). Desse modo, para que haja a administracdo dos
documentos e arquivos, é necessario a implantacdo de uma gestdo e planejamento para a
aplicacdo de principios e técnicas que garantam a organizacao e controle dos documentos e
arquivos.

Paes (2004, p. 54) conceitua gestdo de documentos, destacando as trés fases mais
significativas de um Programa de Gestdo de Documentos: a producdo documental, a
utilizacdo dos documentos, incluindo as atividades de protocolo, classificacdo e atendimento
aos usuarios, bem como sua destinacdo. Dessa forma o objetivo dessas fases é produzir

somente documentos necessarios, organizando e avaliando os documentos de modo a destinar
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para os arquivos, recolhendo somente aquilo que tem valor, definindo, assim, quais serdo

arquivados permanentemente e quais documentos ndo precisam ser arquivados.

3.1 DOCUMENTO

O documento oficial assume papel importante nas organizacdes, pelo fato de que
é por meio dele que sdo formalizadas as informacdes. Ortolan (2011, p. 23) fala que é através
dos documentos que se obtém um registro, € por meio deles que ocorre o fornecimento de
dados, informacOes e o registro em um suporte de algo, sendo um instrumento de

comunicacdo entre clientes internos, externos e empresas. Posto isto documentacdo é:

Documento é qualquer elemento gréafico, iconogréfico, plastico ou fonico
pelo qual o homem se expressa. E o livro, o artigo de revista ou jornal, o
relatério, o processo, o dossié, a carta, a legislacdo, a estampa, a tela, a
escultura, a fotografia, o filme, o disco, a fita magnética, o objeto utilitario,
etc., enfim, tudo o que seja produzido, por motivos funcionais, juridicos,
cientificos, técnicos, culturais ou artisticos, pela atividade humana.
(BELLOTTO, 2006, p. 35)

De acordo com Spagnollo (2009, p.13), para que a informacao seja vista como um
instrumento de comunicacgdo € necessario que seja efetuado um registro, para que a mesma se
torne exata e confiavel. Deste modo, o ato de registrar a informacéo gera os documentos. As
caracteristicas essenciais dos arquivos estdo diretamente relacionadas com as razfes pelas
quais os documentos vieram a existir e porque foram preservados, ou seja, documento € toda
informacdo ou dado registrado em variados tipos de suporte e surge da necessidade da
sociedade de registrar informacdes tanto pessoais, profissionais ou culturais.

Com isso observa-se que documento é toda e qualquer informacdo registrada
derivado de algum acontecimento. Informacéo é tudo o que o ser humano faz, vé, inventa,
constréi, fala, escreve, desenha. Toda essa amplitude pode ser inclusa em forma de
documento e o conjunto de todas as informag6es contida em documento pode ser chamado de
documentacao. Posto isto, documentagéo é: O conjunto de técnicas cujo objetivo primordial é
a producdo, sistematizacdo, distribuicéo e utilizacdo de documentos, e documentos € qualquer
obra manuscrita ou impressa. (MEDEIROS; HERNANDES, 2010, p. 216).

O processo de documentacdo assume vital importancia nas instituicdes, sendo ele
0 acumulo de informac6es que outrora fora criando ou recebido por determinada organizacéo,

ajudando na tomada de decisdo e no registro de informacdes de interesse da organizagéo ou
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individuo. Para uma instituicdo essa técnica tem grande valor, pelo fato de que todos os dias
serem elaborados e recebidos documentos de diversos tipos com finalidades distintas, porém
com um Unico objetivo, transmitir informacdes de valor legal para uma entidade.

Segundo Viana (2013), pode-se dizer que documentacdo é todo instrumento que
pode informar, ou seja, apto a dar alguma informagdo. Quando os documentos de uma
empresa estdo organizados e arquivados facilita no seu manuseio, 0 que proporciona agilidade
no trabalho, e aumenta sua seguranca, em caso de fiscalizacdo. Em uma empresa essa
documentacdo deve ser armazenada de maneira continua e coerente, pois deve obedecer a
uma tabela de temporalidade.

Sendo assim, a documentacéo é de fundamental importancia para as organizacdes,
uma vez que € através dela que as informac6es sdo colocadas de maneira formal auxiliando no
fornecimento de dados no presente e futuro. Os documentos tém uma importancia essencial
para a administracdo, com a sociedade cada vez mais voltada para a informagdo, que esta
registrada no documento, desta maneira € muito importante o gerenciamento adequado dos

mesmaos, por isso, faz-se necessario um arquivo organizado para a busca destes documentos.

3.2 ARQUIVO

Paes (2004, p. 19) afirma que ha duvidas quanto a origem do termo arquivo.
Alguns afirmam ter surgido na Grécia Antiga, com a denominacdo Arché, atribuida ao palécio
dos magistrados. Dai evoluiu para archeion, local de guarda e deposito de documentos. O
arquivo surgiu da evolucdo do povo que adquiriu um sistema de escrita, e posteriormente
entenderam a necessidade de organizar seus documentos e conservar 0S materiais em que
desenhavam e escreviam, como resultado de suas atividades, surgiram, assim, 0s arquivos.
Segundo Portela, Schumacher e Borth (2013, p. 217), “em 1930 surgiu a terminologia
arquivistica (arquivo) e, no século XX, o arquivo tornou-se elemento fundamental”.

Com o objetivo de organizar, controlar e gerenciar as informagdes, torna-se
necessario que as organizagdes implantem uma gestdo de documentos com a finalidade de
organizar os documentos em arquivos, preservando-os de forma que facilite a administragéo
dos mesmos. De acordo com Paes (2004. p. 35): "arquivo é o conjunto de documentos
recebidos e produzidos por uma entidade, seja ela publica ou privada, no decorrer de suas

atividades".
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Consideram-se arquivos, para os fins desta Lei, 0s conjuntos de documentos
produzidos e recebidos por érgdos pablicos, instituicGes de carater publico e
entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas,
bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informagédo ou a
natureza dos documentos. (BRASIL, 1991)

Varela e Neumann (2011, p. 37), discutem ainda que o arquivo € o conjunto de
documentos que foram desenvolvidos ou selecionados por uma empresa ou pessoa, que 0S
mantém em ordem para futuras pesquisas se necessitar em algum momento dos dados. O
arquivo surgiu da necessidade de organizar os documentos, para que, quando precisar
consulta-lo obtenham de maneira rapida e facil.

Prado (1986, apud Lopes. 2004), afirma que: “O arquivo serve de instrumento
principal de controle a agdo administrativa de qualquer empresa, seja ela privada ou publica”.
As empresas precisam manter o processo de gestdo de informacédo e documentos organizados,
uma vez que, com muita frequéncia é necessario tomar decisdes e recorrer as informacoes
contidas nos documentos, € necessario controle e gerenciamento para que ndo haja um grande
acumulo de massa documental, desse modo, é importante toda empresa adotar um sistema de
gestdo para administrar os documentos e organizar os arquivos de modo a facilitar sua
consulta.

O arquivo tem por finalidade servir a administracdo e a historia, fornecendo
informacgdes e documentos necessarios ao desenvolvimento das organizagdes, ajudando a
reconstituir ou escrever a historia politica, social e econdmica de uma nacdo. (VARELA,
NEUMANN, 2004, p. 38). J& Paes (2004, p. 20) acrescenta que a funcédo basica do arquivo é
tornar disponivel a informacdo contida no acervo documental sob sua guarda. Ou seja,
arquivo tem como funcdo armazenar, guardar e conservar os documentos, para tornar
acessivel a informacéo contida no acervo.

Toda organizacdo precisa valorizar e investir nos métodos de arquivamento,
fazendo planejamento para implantacdo de um acervo em sua instituicdo. Sdo Varios 0s
métodos de arquivamentos e fica a critério de cada 6rgdo na escolha do método mais
adequado a sua realidade. No entanto, antes da escolha, faz-se necessario a classificacdo dos
documentos que serdo arquivados. Nisto, Ortolan (2011) afirma que é através de um método
que os documentos que pertencem a mesma area ou tratam do mesmo assunto serdo reunidos,
facilitando o acesso a esses documentos, e consequentemente a informagéo.

A classificacdo dos arquivos na gestdo documental tem por finalidade ordenar os
documentos de arquivo de acordo com sua origem, identificagdo, sua funcédo e a atividade
responsavel pela producdo. Significa dividir, separar e ordenar o conjunto de documentos que
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compdem um mesmo grupo. A partir desse método € possivel obter, de maneira rapida sua
localizagéo, pelo fato de estarem classificados e guardados de forma a serem identificados
com facilidade. Essa classificacdo segundo Paes (2004, p. 20-23) e de acordo com: As
entidades mantenedoras, 0s estagios de sua evolucao, a extensdo de sua atuacao e a natureza
dos documentos.

Desse modo, varios sdo 0s requisitos para que haja a correta organizacdo e
controle do arquivo, que vao desde a classificacdo, tipo, estagio, protocolo, ate os métodos de
arquivamento, esses processos aplicados de forma adequada trazem grandes beneficios para a
organizacdo, como agilidade, seguranca, precisdo, e facilidade na consulta. Nesses processos,
se faz necessario entender a natureza dos documentos, a extensao de sua atuacgdo, as entidades
mantenedoras, o ciclo de vida, que sdo determinados conforme o grau de consulta dos
documentos pela organizacdo, estes sdo divididos em trés fases: arquivo corrente,

intermediéario, e permanente.

3.2.1. Entidades mantenedoras

Corresponde aos 6rgaos de onde originou-se os documentos, essas entidades, de
acordo com (Paes, 2004) estdo ordenadas da seguinte forma:

a) Publicos (Federal, Estadual e Municipal); sdo produzidos por instituicdes
publicas nos dominios federais, estaduais e municipais, toda a documentacdo elaborada ou
recebida no setor publico deve ser classificado nessa esfera. Os documentos publicos referem-
se aqueles relacionados a administracdo interna de uma instituicdo, 6rgdo e entidade publica.
Podem ser documentos politico governamental que incluem estudos, estatisticas,
levantamento de necessidades, plano anual e plurianual que estabelecem as metas a serem
alcancadas pelo governo. Documentos relacionados com a estrutura e funcionamento
organizacional, como aqueles relativos a criagdo, estruturacdo e funcionamento de

determinado 6rgdo ou entidade.

Existem também os documentos relacionados a legislacdo, aqueles relativos a
estatuto, regulamento de determinado instituicdo, e demais que servem para por ordem, paz a
determinada sociedade. Dentre os mencionados existem mais documentos publicos que sdo
de fundamental importancia para a criacéo, desenvolvimento e organizacao de uma sociedade.

Diante disso, ndo ha como negar a relevancia em estudar formas de organizar essa
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documentacao, pois como se observa uma instituicao sé estara segura a partir da comprovacgao

de seus fatos que se ddo através de documentos.

b) Privados (igrejas, comerciais, associacdes, familiares ou pessoais); arquivos
privados sdo os conjuntos de documentos produzidos ou recebidos por pessoas fisicas ou
juridicas, em decorréncia de suas atividades. Esses documentos podem ser um estatuto de
criagdo, notas fiscais, regimento interno, documento pessoal, como, fotos, videos, dentre
outros que servem para comprovar a existéncia de fatos ocorridos. Este tipo de documento
ndo exige solenidade especial e pode ser elaborado pela propria pessoa que o escreveu, € claro

que para sua validade é necessario sua assinatura em cartorio.

3.2.2. Estagio de sua evolucio

Esta fase do arquivo corresponde ao auxilio na conservagdo e na consulta rapida
dos documentos em determinada instituicdo, e compreende a trés periodos que de acordo com

Jean-Jacques Valette (1973 apud Paes, 2004) sdo definidas como as trés idades do arquivo.

a) Arquivo de primeira idade ou corrente: constituido de documentos em curso ou
que estdo sendo consultados com frequéncia, por isso precisam estar sempre em local de facil
acesso, ou seja, conservados junto aos Orgaos produtores em razdo de sua vigéncia e
frequéncia de sua consulta. Esta idade corresponde a producdo do documento, sua tramitacao.
A finalizacdo de seu objetivo tem duracdo de 5 anos apds este periodo ele segue ao arquivo
intermediario. Onde sua consulta ndo serd mais tdo frequente. (VARELA; NEUMANN, 2011.

p. 3).

b) Arquivo de segunda idade ou intermediario: diferente dos arquivos correntes,
esses documentos ndo precisam ser consultados com frequéncia, sua consulta se da apenas
pela solicitacdo dos Orgaos que o produziram ou receberam, de acordo com a necessidade.
Eles sdo chamados também de semi-ativos, e é nessa fase que os documentos sdo submetidos
a tabela de temporalidade que determina seu prazo de vida. Esses documentos sdo ainda
conservados por razdes administrativas, legais ou financeiras. E uma fase de retencéo
temporaria que se da por razdes de precaucdo. Neste caso, a duragdo media é de 10 a 50 anos.
(Idem, 2011. p. 3).
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Estes documentos passam por uma avaliagédo para verificar seu grau de consulta, e
se 0 resultado for que eles ndo sdo mais consultados, entdo neste caso ele passa para fase
permanente. E necessario que o profissional que lida com as informacdes de arquivo faca a
avaliacdo e selecdo dos documentos que devem ser preservados permanentemente e dos que
podem ser eliminados sem prejuizo de perda de informacgdes. Esta fase é importante, pois
através dela é possivel agilizar o acesso aos arquivos e as informacdes; garante economia,

eficiéncia e eficacia na administracdo dos documentos; e agiliza o processo decisorio.

¢) Arquivo de terceira idade ou permanente: sdo documentos que perderam seu
valor administrativo, mas continuam conservados devido seu valor historico ou documental, e
serdo consultados apenas para conhecimento do passado e sua evolucdo. Para Paes (2004)
esse estagio € o arquivo propriamente dito, cada organizagdo possui sua maneira de arquivar,
dependendo da politica de arquivo adotada por ela.

Preservam-se 0os documentos por sua capacidade de servir como prova, ou como
testemunho. Bellotto (2006, p. 300) diz que o0s arquivos permanentes ndo sdo mais
necessarios ao cumprimento das atividades da administracdo, mais devem ser conservados nas
organizagOes tendo em vista a identificacdo dos documentos para guarda permanente e a
eliminacdo daqueles que ndo possuem mais valor, com o objetivo de preserva a memoria e o
patrimonio.

A responsabilidade de um descarte deve ser sempre coletiva (...) nunca é demais
destacar que fontes de importancia para a histdria jamais serdo reencontradas se forem
destruidas. Ainda de acordo com o autor anterior (Idem, 2006, p. 124), é errado pensar que
pelo fato dos documentos se encontrarem na fase intermedidria ou permanente, eles ja
perderam seu valor, embora diminua o valor administrativo, aumenta seu valor histérico ou
comprobatério. Logo o0s arquivos permanentes também sdo importantes para toda
organizacdo, visto que sdo utilizados para efeitos de provas e histéria da organizacdo, essa
fase constitui-se de documentos produzidos em geral ha mais de 25 anos pelas areas
administrativas, publicas ou privadas. Somente a partir deste critério pode ser considerado

arquivo permanente.



50

3.2.3. Extensao de sua atuacio

De acordo com a abrangéncia de sua atuacdo, podem ser setoriais, gerais ou
centrais. Paes (2004, p. 22) cita que 0s arquivos setoriais: sdo aqueles estabelecidos junto aos
6rgdos operacionais, cumprindo fungdo de arquivo corrente. Esses documentos ficam
armazenados em pastas ou caixas e encontram-se proximo ao local de trabalho, porem com

pouca utilizacéo.

Os arquivos gerais ou centrais sdo 0s que se destinam a receber os documentos
correntes provenientes de diversos 0rgdos que integram a estrutura de uma instituicdo,
centralizando, portanto, as atividades de arquivo corrente. Os arquivos setoriais costumam ser
descentralizados, ou seja, a responsabilidade nédo fica somente de um setor, mas de todo o
departamento operacional, ja os arquivos gerais recebem os documentos de diversos orgaos de

uma mesma organizacao.

3.2.4. Natureza dos documentos

A natureza dos documentos € constituida por arquivo especial e arquivo
especializado. Arquivo especial: € aquele que tem sob sua guarda documentos de diversas
formas fisicas, exemplo, fotografias, discos, fitas, clichés, microformas, slides, disquetes, CD-
ROM, pelo fato de merecer tratamento especial, quanto ao armazenamento, registro,
acondicionamento, controle e conservacdo. Arquivo especializado: é aquele que tem sob sua
custddia os documentos resultantes da experiéncia humana num campo especifico,
independentemente da forma fisica que apresentem, por exemplo, os arquivos médicos ou

hospitalares, os arquivos de imprensa, 0s arquivos de engenharia. (PAES, 2004, p. 23).

N&o se pode negar a importancia dos documentos e arquivos para uma
organizacdo. Entretanto, para que as informacdes de determinada organizagdo continue
preservada e a disposicdo de quem as solicita, faz-se necessario que haja profissional
capacitado para lidar com esses dados e saiba planejar, organizar, coordenar as atividades
relacionadas ao arquivo.

Para o éxito de qualquer programa de arquivo é essencial um corpo de

funcionéarios com formacgdo profissional. O arquivista deve possuir, em
primeiro lugar, uma boa base em algum campo de conhecimento, e, em
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segundo lugar, conhecimentos especializados quanto aos principios e
técnicas de arquivo. (SCHELLENBERG, 2006, p. 174).

Para atender todo o processo de avaliacdo e destinagdo dos documentos é
necessario o profissional que tenha conhecimento de arquivo, este profissional € chamado de
arquivista. E ele que gerencia todo processo de documentacdo e arquivo, sendo um gestor
documental. O papel do arquivista nas empresas é fundamental, sendo que, cabe a este
profissional planejar a organizagdo do arquivo, ele é responsavel por identificar o ciclo vital

do documento e classifica-lo de acordo com seu ciclo.

A influéncia que este profissional exerce na administracdo de arquivos é tanta, que
a decisao do descarte ou ndo de um documento surge a partir dele. Assim como 0s arquivos
sdo importantes para uma organizacdo, os gerenciadores dele sdo muito mais, pois sem eles
ndo seria possivel a organizagdo e preservacdo dos documentos de arquivo. As instituicdes

devem, portanto, dispor de profissionais de formacao académica em arquivo.

Os profissionais de arquivo tem o desafio de manter organizado e preservado 0s
documentos de uma instituicdo, por isso, o conhecimento adquirido na academia é
fundamental para alcancar esses objetivos. Cavaglieri, Lopes e Rosario (2009, p. 2)
mencionam que, ao trabalhar com arquivos este profissional deve ter consciéncia de processos
importantes como a conservacdo e preservacao dos documentos e sua disponibilizagéo, visto

que, sdo eles que remetem a histdria de uma instituicao.

Bellotto (2006, p. 299) corrobora acerca do arquivista, posto que, hoje ele ndo
pode esquecer que vive e atua profissionalmente na chamada “era da informacdo” na qual as
tecnologias da informacdo e da comunicacdo tem presenca marcante. Os novos suportes
documentais com os quais tera de lidar exigem conhecimento, competéncia, métodos e meios

de producéo, utilizagédo e conservacéo fisicas especiais.

Porém, ndo é de competéncia apenas, do profissional formado em arquivologia
todas estas demandas de arquivo, claro que o arquivista tem mais conhecimento nesta area,
pelo fato, de sua graduacdo ser especifica em arquivo. Do mesmo modo o Secretario
Executivo também tem competéncia para realizar as fungBes relacionadas a gestdo
documental, uma vez que, sua graduacao lhe proporciona isso, sendo que, na academia este
profissional aprende todas as formas de como elaborar documentos e organizar os arquivos de
uma instituicdo, desse modo, ele tem capacidade para atuar na gestdo documental de uma

organizagdo. Zwirtes e Durante (2007, p. 1) falam que normalmente a gestdo documental nas
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organizacGes é realizada por profissionais de Secretariado Executivo, sendo que, ele
desenvolve habilidades para lidar com as questdes referentes a racionalizagédo de informagoes.

Para Varela e Neumann, (2011. p. 5) o Secretario Executivo deve ter
conhecimento sobre todos os documentos gerados e recebidos pela organizacdo, sendo todas
informacdes registradas em um suporte material suscetivel de consulta, estudo, prova e
pesquisa, nesse sentido torna-se de competéncia do Secretério a organizacao de qualquer tipo
de documento, considerando o fato de que este estd presente desde sua elaboracdo, uma vez

que ele mesmo o elabora, encaminha e arquiva.

A formagdo do Secretario Executivo os capacita a lidar com acervo documental,
desde a producdo do documento até seu destino final. E claro que o papel do arquivista é
fundamental para elaborar um plano de acdo, quanto a tabela de temporalidade e recuperagédo
dos documentos, entretanto, o Secretario Executivo tem habilidades para aplicar e utilizar os
instrumentos elaborados pelo arquivista conforme o estabelecido pela organizacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo fazer uma analise das Técnicas Secretariais
diante da evolucdo ocorrida no mercado de trabalho. Através de uma pesquisa bibliogréfica
realizada com vérios autores que tem suas obras voltadas a esta &rea de atuacdo, pode-se
constatar que as Técnicas Secretariais sdo essenciais para a area administrativa de uma
organizagdo, uma vez que, elas atuam em toda sua estrutura. Desse modo, a pesquisa mostrou
0 aprimoramento que incidiu nas técnicas, como também, a juncdo de novas atribuicbes que

este profissional adquiriu frente as organizagoes.

Dentre as muitas Técnicas Secretariais existentes, a pesquisa destacou duas delas
para aprofundar em seu conhecimento, sendo elas, Atendimento e Gestdo de Documentos.
Pbde-se com esta pesquisa identificar a importancia delas para o crescimento de uma
organizacdo. Constatou-se que, nem sempre o atendimento é realizado de forma correta no
ambiente organizacional, deixando de satisfazer a necessidade de quem solicita tais servicos.
Para que o atendimento se torne excelente alguns requisitos sdo necessarios no momento de
prestar informacdes. Realizar um atendimento de qualidade é o grande desafio das empresas
nos dias atuais, com clientes mais exigentes e conhecedores de seus direitos, o atendimento

torna-se um diferencial competitivo diante da concorréncia.

Foi possivel observar também, que a Gestdo Documental, é fundamental para a
organizagdo de uma empresa, uma vez que ndo consisti somente na guarda ou organizacdo de
documentos, mas em gerenciamento e controle das informagdes. Nesse sentido, pode-se
afirmar que a Gestdo de Documentos é indispensavel para o bom desempenho de uma
organizacéo, devido a necessidade de controlar e organizar seus documentos que diante da era
da tecnologia aumentou significativamente. Desse modo, observa-se que através dessa técnica
é possivel controlar, gerenciar, armazenar e disponibilizar informacbes, a Gestdo de
Documentos se tornou uma ferramenta imprescindivel para todas as organizacdes.

A atuacdo do Secretério Executivo fundamentada em formacéo superior deve ser
eficiente, de modo que supra as necessidades do mercado de trabalho. Todavia, tal formagéo
deve abranger todo o contexto organizacional, ou seja, a grade curricular do académico deve
envolver conhecimentos de todo setor administrativo de uma organizacdo. Prople — se,
portanto, diante da revolucdo tecnoldgica e das constantes transformacgdes que a todo instante
ocorre no mercado, que as instituicdes de ensino mantenham atualizados seus projetos

pedagdgicos em especifico a grade curricular que contempla o curso de Secretariado
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Executivo. Uma reestruturacdo curricular em um intervalo de tempo de no maximo trés anos é
suficiente para acompanhar as constantes transformacdes que ocorrem no perfil deste
profissional. Assim sera possivel ofertar uma formacédo académica com maior qualidade que
supra as exigéncias e demandas mercadoldgicas atuais. Considera-se que este serd o primeiro
passo para que o aprimoramento das técnicas secretariais inicie.

Outra atitude que as instituicdes de ensino que tem em sua grade o curso de
Secretariado Executivo poderiam adotar para aprimorar suas técnicas em especifico as que
compdem a pesquisa, seria criar laboratérios especificos para praticas voltadas ao
atendimento, como também em Gestdo de Documentos, isto capacita ao Secretario maior
conhecimento nestas areas e os habilita inclusive a prestar consultoria destas técnicas as

organizacoes.

Porquanto, Profissional do Secretdrio Executivo tem potencialidades de
intervencdo como Consultor Interno na area de Atendimento e Gestdo de Documentos. Este
profissional tem capacidade de orientar e capacitar os colaboradores a realizar tais atividades,
de modo que ndo dependa somente dele a concretizacdo dessas técnicas, mais que todos
tenham habilidade de trabalhar com as informacgdes seja no atendimento ou na gestdo de
documentos, visando um atendimento de qualidade e o gerenciamento das informacGes
adequado. A intencdo deste trabalho € mostrar a importancia dessas técnicas para 0 mercado,
e como o papel da instituicdo de ensino € formar profissionais capacitados para atuarem neste
mercado, acredita-se que estas pequenas atitudes podem fazer toda diferenca em sua

formacao.

No ambito das diversas atribuicbes deste profissional e por todas as
multifuncionalidades e competéncias adquiridas conforme p6de ser destacada na pesquisa e
da importancia de seu papel atual para as organizagdes, convém sugerir que as funcoes
exercidas pelo profissional de Secretariado Executivo venham ser considerado como Sistema
Secretarial. O papel de gestor, empreendedor, assessor, consultor que nos dias atuais fazem
parte de seu perfil Ihes possibilita este titulo. Pois esses perfis a eles atribuidos atualmente
formam o conjunto de elementos administrativos, que abrange o todo organizacional
funcionando como estrutura para as organizagoes.

Em toda a pesquisa € demonstrado a importancia de suas fungdes para o0 mercado
e os impactos de seu novo perfil para as organizacGes e como este tem sido bem aceito,

fazendo com que essa profissdo ndo continue somente com as fungdes rotineiras, mais ainda,
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0 que se V& é o crescimento e a necessidade das organizagdes em busca dessa médo de obra

qualificada, chamada de multiprofissional.

Diante das técnicas compostas no perfil do Secretario Executivo, e os seus
conhecimentos especificos em diversas areas, como economia, politica, tecnologias, €
administragdo que hoje sdo considerados como sistemas, acreditamos ser necessario ampliar a
visdo em relagdo a esses profissionais, percebemos a importancia de tratar as atividades
secretariais como sistemas, uma vez que ja sao existentes grandes sistemas como sistema da

tecnologia, financeiro, por isso, ¢ essencial abordar essas atividades em forma de sistema.

Em virtude do que foi mencionado, as funcGes secretariais sdo primordiais para o
andamento das atividades dentro de uma organizacdo, portanto as possibilidades de
transformar as fungdes secretariais em sistema tornam-se relevantes, ndo apenas por suas
atividades em si, mas pelo fato de possibilitar ao mesmo a devida confiabilidade,
credibilidade e valoracdo no mercado. Convém observar, por fim, que o presente trabalho se
apresenta como uma contribuicdo para reflexdo, com possibilidade de abrir novas discussoes
sobre Sistema Secretarial, relacionada as novas atribuicGes exigidas deste profissional no

mercado de trabalho.
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