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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo geral analisar o perfil do profissional
secretario dos Programas de Po6s-Graduacdo da Instituicdo Alfa diante das novas
exigéncias do mercado de trabalho e verificar o nivel de adesao dos perfis destes
profissionais. Os objetivos especificos constituiram em descrever as mudancas
ocorridas no mercado de trabalho em relacdo as atribuicbes do profissional
secretario; descrever o perfil desejavel para ocupar o cargo de secretario do PPG e
analisar as compatibilidades/ndo compatibilidades dos perfis desses profissionais.
Para atingir os objetivos, utilizou-se uma pesquisa quantitativa, com coleta de dados
realizada por meio de um questionario eletrénico aplicado as 4 liderancas e outro
questionario eletrdénico, aplicado em 17 profissionais secretarios. Os resultados
obtidos permitiram conhecer as expectativas das liderangas e dos profissionais
secretarios, através da descricdo dos aspectos relevantes que impactam no
cotidiano da organizagdo pesquisada. Também foi possivel inferir que ndo ha um
alinhamento de perfil entre os dois publicos pesquisados e de que nao ha uma
avaliagao formal de competéncias, capaz de identificar as necessidades existentes

de cada funcionario, permitindo mapear o desenvolvimento destes profissionais.

Palavras-chave: Profissional Secretario. Liderancas. Perfil. Mercado de Trabalho.
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1 INTRODUCAO

A competitividade é um desafio para as organizagdes. As mudancas
significativas no ambiente global vém influenciando profundamente o
posicionamento das organizacées em relagcdo aos seus funcionarios, as estruturas
internas, nos modelos de gestdo e no relacionamento com seu publico.

Segundo Chiavenato (2014), o sucesso das organizagdes dependera da
capacidade da administracdo em analisar o ambiente externo, levando em
consideracdo as mudancas e transformacdes que estdo ocorrendo no mercado de
trabalho e identificando com isso, oportunidades, ameacas e dificuldades que a
empresa possa vir a ter.

Desta forma, as organizagcdes precisam se adaptar rapidamente as
mudancas, realocando pessoas em outros setores ou reestruturando seus
organogramas para se manterem no mercado de trabalho com condi¢cdes de
competir. Franco (1998) afirma que as pessoas e a empresa devem caminhar com
velocidades semelhantes, em direcdo a cenarios mais produtivos, modernos e
competitivos.

Muito se fala sobre a necessidade de adaptacdo das organizagdes frente as
mudancas globais, porém ¢é fundamental refletir sobre os desafios que os
profissionais devem estar aptos a enfrentar para desenvolver novas competéncias e
habilidades que os novos tempos vém exigindo.

Nesta perspectiva, é fundamental analisar sobre quais sdo essas novas
exigéncias para que os profissionais se tornem igualmente competitivos no mercado
onde atuam. No caso de uma Instituicdo de ensino superior, onde o aprimoramento
dos processos é constante e o uso de tecnologias digitais aumenta
significativamente, alguns funcionarios ndo conseguem se adaptar e seguem
fazendo os fluxos antigos ou tém maior dificuldade em se ambientar as novas
ferramentas propostas.

Diante deste cenario, surge a necessidade de profissionais ageis, flexiveis e
proativos para atender as novas propostas das instituicbes de ensino. As pessoas
precisam estar atentas ao momento da mudanca, especialmente no sentido de se
apropriarem de suas carreiras, buscarem o autodesenvolvimento e contribuirem com
sua experiéncia, visando ao bom andamento dos processos, ao compartilhamento

das informagdes e ao trabalho em equipe.
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Stickland (1996 apud BITENCOURT, 2010), apresenta duas abordagens em
relagdo ao autodesenvolvimento. A primeira se refere ao argumento empresarial,
que requer funcionarios flexiveis e voltados para a mudanga, com o objetivo de
garantir a sobrevivéncia da empresa. A segunda, afirma que a busca pelo
autodesenvolvimento faz com que os funcionarios apropriem-se das mudancas
ocorridas, percebendo mais sentido nas atividades que desempenham dentro da
empresa facilitando a adaptagao e a busca por novos desafios.

No que se refere as pessoas, Chiavenato (2014) afirma que antes de mudar a
organizacdo é preciso primeiro mudar a mentalidade das pessoas, ou seja, 0S
funcionarios, precisam se conscientizar com o0 momento de mudanca que a empresa
esta passando e se adaptar aos novos processos.

As pessoas com dificuldade em aderir as mudancas e aos novos processos
acabam muitas vezes tendo retrabalho nas suas atividades, impactando por vezes
outros setores da organizagao, que recebem as demandas realizadas com base no
fluxo antigo. O comportamento e o perfil de cada profissional contribuem para que
este processo seja efetivo ou nao.

Diante dos atuais desafios institucionais, este estudo visa analisar o perfil de
um profissional que trabalha numa Instituicdo de Ensino Superior, frente as novas
exigéncias do mercado de trabalho, considerando o que a Instituicao Alfa, foco deste
estudo de caso, espera desses profissionais.

Para relatar os resultados obtidos neste estudo, o trabalho foi estruturado em
cinco partes. Na primeira, apresentam-se a introducdo e os objetivos da pesquisa,
na segunda o referencial teérico que abordard os aspectos relacionados as
mudancas ocorridas no mercado de trabalho e as competéncias exigidas para o
Profissional de Secretariado, assim como o entendimento sobre a estrutura
organizacional da Instituicdo Alfa. Nos demais topicos, discutem-se a abordagem
metodoldgica, os resultados encontrados com a pesquisa realizada e as analises.
Por fim, encontram-se as consideracdes finais.

A préxima secao deste estudo explicita a definicdo do problema, assim como
0s objetivos da pesquisa e a justificativa pela escolha do tema.
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1.1 Definicao do Problema

Esta pesquisa sera desenvolvida numa Instituicio de Ensino Superior,
localizada no Rio Grande do Sul, com os profissionais secretarios dos Programas de
Pés-Graduagdo (PPG). A Instituicdo sera chamada de Alfa e o publico a ser
analisado, sera chamado no decorrer do trabalho, como secretario ou profissional
secretario, ou seja, ndo havera a distincao de género, com o objetivo de preservar a
identidade dos participantes.

A referida Instituicdo & composta por 21 profissionais secretarios de PPG. Em
agosto de 2017, reformulou-se 0 modelo de trabalho das secretarias, instituindo uma
nova coordenagdao. Com esta proposta, a Instituicdo objetiva promover a eficacia,
agilidade e flexibilidade nos processos com o uso racional dos recursos. Para tanto,
houve uma reestruturacao interna, com redistribuicdo de profissionais secretarios em
outras secretarias para apoiarem em outras demandas.

Diante das mudancas que todas as empresas vém enfrentando, o Profissional
de Secretariado também vem se transformando. Historicamente, este era um
trabalho desenvolvido por homens; com o passar do tempo as mulheres foram
conquistando este espaco. De acordo com Ramos (2004, p. 157), “Pode-se perceber
que as mudancgas no contexto socioecondmico vém acarretando o aumento das
atribuicbes profissionais da secretaria, sendo necessario um repensar sobre os
novos pré-requisitos exigidos na sua empregabilidade”.

Neste cenario de alta velocidade e novas demandas pela competitividade,
surgem novos paradigmas sobre a atuacdo dos profissionais a frente das secretarias
de PPG. Por entender que ha uma grande interferéncia deste contexto na Instituicao
Alfa, a proposicdo deste estudo pretende analisar o perfil dos secretarios, buscando
responder a questdo: Qual o perfil dos profissionais secretarios de PPG da
Instituicdo Alfa diante das novas exigéncias do mercado de trabalho e qual o nivel
de adesao dos perfis destes profissionais?

1.2 Objetivos

Os objetivos dividem-se em: geral e especificos.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o perfil dos profissionais secretarios de PPG da Instituigdo Alfa diante
das novas exigéncias do mercado de trabalho e verificar o nivel de adesao dos
perfis destes profissionais.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) descrever as mudancgas ocorridas no mercado de trabalho em relacao as
atribuicoes do profissional secretario;

b) descrever o perfil desejavel para ocupar o cargo de secretario do PPG;

c) analisar as compatibilidades/ndao compatibilidades dos perfis desses

profissionais.

1.3 Justificativa

Assim como todas as organizagdes, a Instituicdo Alfa vem enfrentando
enormes desafios para se manter competitiva. Suas estratégias estdo direcionadas a
constante revisdo de processos € mantém-se atenta as alteracbes em seus
organogramas e estruturas. Entretanto, reconhece a importancia em desenvolver
seus profissionais, uma vez que sao estes que farao a diferenca na Instituicao.

Um dos indicadores de competitividade, de acordo com Gramigna (2007), e
talvez 0 mais preocupante na gestao de pessoas é a capacidade de manter e formar
o capital intelectual de seus funcionarios, evitando assim, a perda de talentos.
Segundo Abrao (2013), um dos maiores desafios para as organizacdes, no que se
refere a gestdo de pessoas, é trabalhar com pessoas de varias geracdes, pois a
probabilidade de existir conflitos € muito maior, devido aos diferentes pontos de
vista, valores, costumes e linguagens.

A Instituicdo Alfa ndo possui um trabalho voltado para a avaliagdo de
competéncias dos seus funcionarios. Pelo fato de apenas o processo de contratacao
ser realizado, ndo ha um plano de acao para o acompanhamento do desempenho
de cada funcionario, ou seja, ndo se sabe o0 que esta sendo esperado e 0 que este

profissional precisa fazer para atender ao objetivo da Instituicéo.
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Segundo Bitencourt e Barbosa (2010, p. 176), “A gestdo de competéncias,
visa aproximar o0s objetivos organizacionais e pessoais (profissionais)”. As
competéncias organizacionais se referem a atuagdo da empresa no mercado, em
busca da competitividade, através da especialidade e de sua especificidade. As
competéncias pessoais, por sua vez, dizem respeito a valorizacdo e formacédo de
profissionais, com perfil criativo e flexivel, que possam oferecer respostas mais
rapidas as demandas do mercado e da empresa. (BITENCOURT; BARBOSA, 2010).

Devido ao contexto global, a Instituicdo Alfa adotou algumas estratégias e
revisbes internas. Esta alteragdo no quadro de funcionarios trouxe inumeras
repercussdes no cotidiano das pessoas, pois foram necessarias realocagcdes de
pessoas em setores, culminando em sobrecarga e dificuldade para compatibilizar
adequadamente as demandas.

Neste sentido, este trabalho tem grande relevancia, pois, ao final deste estudo,
sera possivel mensurar o que esta sendo esperado do profissional secretario de PPG e
0 que a Instituicao Alfa possui no seu quadro funcional. A Alfa possui secretarios que
atuam na Instituicdo ha muitos anos e, desde a sua contratacdo até os dias de hoje,
muitas coisas mudaram; as exigéncias com aquele profissional do passado para os dias
de hoje sao outras. Este profissional precisa se atualizar dos processos e se adaptar as
novas formas de trabalho a todo 0 momento, necessitando atender a todas as tarefas
que a ele sdo demandadas. A partir das evidéncias relacionadas ao levantamento de
perfis, a Instituicdo Alfa, com as liderancas, podera desenvolver/melhorias e/ou
aprimorar o trabalho que os secretarios de PPG desempenham para atender as
expectativas que sao esperadas.

No préximo capitulo, explicita-se o referencial teé6rico, abordando conceitos
imprescindiveis para a realizagao deste estudo.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo serdo apresentadas as fundamentacgdes tedricas para o melhor
desenvolvimento da pesquisa, elucidando as novas exigéncias do mercado de
trabalho, a evolucao da Profissdo de Secretariado, assim como as competéncias
técnicas e humanas para o melhor desempenho deste profissional. Por fim,
apresenta-se a estrutura organizacional da Instituicao Alfa.

2.1 As Exigéncias do Mercado de Trabalho

De acordo com Chiavenato (2014), a globalizacdo vem exigindo das
organizacdes melhores condi¢coes para capacitar seus profissionais para que estes
desempenhem cada vez melhor suas atividades no ambiente de trabalho. Veiga
(2007) também afirma que alguns fatores como a globalizagdo, o avanco da
tecnologia, fusées de empresas e privatizacdes de alguns setores contribuiram para
que as organizagdes repensassem suas estruturas, estratégias, suas relagées com
clientes, fornecedores e funcionarios, almejando um nivel maior de qualificacdo de
seus colaboradores com a finalidade de se manterem competitivos.

Neste sentido, Gongalo e Borges (2010) indicam que o conhecimento € um
diferencial estratégico para as organizacées que desejam permanecer em um
mercado altamente competitivo. “A organizacdo baseada em conhecimento é aquela
que reconhece, promove e utiliza o conhecimento coletivo e as habilidades das
pessoas como as maiores fontes de vantagens competitivas sustentaveis”. (TOBIN
1998 apud BITENCOURT, 2010, p. 58).

O Quadro 1, desenvolvido por Neiva e D’Elia (2009 apud PROLO, 2017),
ilustra as mudancas ocorridas no mercado de trabalho ao longo do tempo:
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Quadro 1 - Perfil do Profissional no geral

Década de 70 Década de 80 Década de 90 Século XXI
A experiéncia é a O grau de Sua performance é O profissional e sua
ferramenta usada no | escolaridade é sua sua ferramenta de equipe sao a
comando. ferramenta de comando. ferramenta do sucesso

comando. dele e de outros.
Acomodado. Confiante. Curioso. Estudioso.
Dependente. Politico. Independente. Tem visao global das
coisas.
Resistente as Ajusta-se as Gera mudancas. Lidera mudancas.
mudancas. mudancas.
Carreirista. Procura ser Facilitador. Criativo.
cooperador.
Seu salério é Seu salario é Seu salario é Seu salério é
determinado pela negociado pela conquistado pela conquistado pelo
empresa. empresa. importancia de seu resultado de seu
trabalho. trabalho, bem como
de sua equipe.

Seu conhecimento é | Seu conhecimento € | Seu conhecimento € | Seu conhecimento é
fruto da experiéncia | baseado na teoria fruto da aplicacao fruto do aprendizado
profissional. académica. pratica da teoria. continuo.

Fonte: Adaptado de Neiva e D’Elia (2009 apud PROLO, 2017, p. 22).

Observa-se, com base no Quadro 1, que o conhecimento e a experiéncia
sempre foram requisitos fundamentais para o profissional se manter competitivo, ao
passo que as mudancas comportamentais também foram evoluindo. Antes,
tinhamos profissionais muito dependentes, mas, atualmente, precisam ter uma visao
global da organizagcdo. Assim como tinham resisténcia as mudangas, agora, a
exigéncia do mercado é de pessoas flexiveis e polivalentes.

Para Abrao (2013), novas competéncias e o aprimoramento do conhecimento
sao necessarios aos profissionais que desejam acompanhar as mudancas e se
manter no mercado de trabalho. Competéncia, segundo Fleury (2000, p. 30), € “Um
saber agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos, habilidades que agreguem valor econémico a organizacao

e valor social ao individuo”.
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Amorim e Lima (2013) destacam algumas das competéncias necessarias para
o profissional do século XXI: ter um bom relacionamento com as pessoas e saber
trabalhar em equipe, ser ético, proativo, ter iniciativa, criatividade, dominar varias
linguas, elaborar relatérios, dominar a tecnologia, saber administrar o tempo, ter
visdo sistémica, ter resiliéncia, respeitar a adversidade, ser flexivel, ter
comprometimento e saber lidar com as diferencas. Azevedo e Costa (2002) também
concordam que o profissional de hoje precisa ser flexivel e ter uma boa relagdo com
todas as pessoas da organizacado. Ressaltam ainda que, além de aperfeicoar seus
conhecimentos técnicos, é necessario aprimorar as suas habilidades pessoais.

Podemos constatar que as organizagdes buscam profissionais que tenham
conhecimento e experiéncia no cargo em que atuam, mas que além disso possuam
habilidades humanas, que saibam trabalhar em equipe, que tenham um bom
relacionamento com os colegas de trabalho e que estejam sempre atentos as
mudancas e ao aprimoramento de seus conhecimentos para atender aos objetivos
da organizagéo.

A proxima secao tem por objetivo apresentar o surgimento da Profissao de
Secretariado e suas atribuicdes.

2.2 O Profissional de Secretariado

E possivel observar ao longo da histéria que a profissdo de secretario
apresenta grandes transformacdes em termos de atuagdo. Segundo Azevedo e
Costa (2002), tempos atras, essa profissdo era exercida pelo sexo masculino, na
figura dos escribas. Em consequéncia da Revolucéo Industrial, reaparece a funcéao
de secretario. Entretanto, apds as duas guerras mundiais, coube a mulher suprir a
demanda relativa a area de secretariado, devido a diminuicdo da oferta de mao-de-
obra masculina. No Brasil, a mulher surge como secretaria na década de 50, quando
houve a implantacao de cursos voltados para esta area, como o curso de datilografia
e técnico em secretariado.

Na década de 50, Natalense (1998) afirma que as atribuicoes da secretéaria se
limitavam a atividades como datilografia, taquigrafia, arquivo de documentos e
atendimento telefébnico. Na década de 70, eram raras as secretarias que
participavam de reunides ou tomavam decisdes; seu trabalho estava limitado a servir

0s executivos, muitas vezes em assuntos particulares. E a partir dos anos 90, com o
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avanco da tecnologia, que os gerentes passam a utilizar seus laptops e a cuidar da
sua prépria agenda. A secretaria, por sua vez, ganha espaco para assumir novas
frentes e novos desafios.

Veiga (2010) afirma que a profissdo que mais sofreu mudangas, nas ultimas
duas décadas, decorrentes da tecnologia, e principalmente, da informatica foi a da
secretaria.

De acordo com Azevedo e Costa (2002, p. 145), “O especialista em
determinadas tarefas esta sendo substituido por aquele com visao abrangente, que
saiba trabalhar em equipe, conhecendo a totalidade dos projetos da empresa”. Os
autores afirmam ainda que a profissional secretaria vem acompanhando este
processo de mudanca e se adaptando as multifuncées para se encaixar no novo
perfil exigido pelos novos tempos e pela organizacdo, que demanda uma profissional
flexivel, agil, objetiva, que participa de capacitacoes, a fim de aperfeicoar seus
conhecimentos e melhorar a entrega de suas tarefas.

Com o avanco da tecnologia e da globalizagdo, muita coisa mudou na vida
profissional de uma secretaria. Por exemplo, antes se levava tempo para digitar um
documento ou corrigi-lo, na maquina de escrever; hoje, com o computador, 0
processo € muito mais rapido. A secretaria precisou se adaptar a muitas mudancgas,
pois 0s processos sao aperfeicoados a todo o momento. A utilizacdo de novas
ferramentas possibilitou que essa profissional desenvolvesse seu trabalho com
muito mais rapidez e qualidade, permitindo, a sua insercdo em novos projetos dentro
da organizacao, proporcionando uma visao estratégica do todo.

Natalense (1998, p. 25) afirma que “Uma das condi¢cbes fundamentais para o
sucesso da profissdo esta na flexibilidade e na capacidade de adaptagédo”. Na
Instituicdo analisada este profissional conquistou 0 seu espaco: ele tem iniciativa e
autonomia para tomada de decisdes, participa de reunides e grupos de trabalho para
o aprimoramento dos processos. Antes a atuagdo da secretaria estava voltada
somente a atender as atividades do seu gerente; hoje, ela precisa ter outras
habilidades, como saber trabalhar em equipe, ter um bom relacionamento com seus
colegas de trabalho, saber escutar, saber negociar, ter uma boa comunicacao, de
forma clara e objetiva, ser cortés no atendimento, tanto interno quanto externo, ter
comprometimento, ser organizada, realizar o trabalho com qualidade e separar as

emocoes.
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Segundo Faria (1986), a secretaria deve ter uma personalidade equilibrada e
serena, ou seja, dispor de uma maturidade emocional para enfrentar os problemas e
resistir as pressdes sem chegar ao stress. Isso é um desafio, uma vez que a
profissional se depara com diversas situacoes, e nenhum atendimento é igual ao
outro. Para dar conta desse desafio, a secretaria precisa ter também a expertise em
solucionar os problemas do dia a dia sem impactar o seu psicolégico. As habilidades
exigidas desta profissional sdo amplas e complexas. Além de dispor das técnicas e
conhecimentos para desenvolver o seu trabalho com eficiéncia e eficacia, é preciso
ainda ter um comportamento adequado e esperado pela organizacao para atuar num
ambiente, onde o convivio entre os colegas e o trabalho em equipe € imprescindivel
para o bom desempenho da organizagao.

Com base no Quadro 2, elaborado por Neiva e D’Elia (2005 apud
RODRIGUES et al., 2016), podemos analisar as mudangas ocorridas no perfil do
Profissional de Secretariado.

Quadro 2 - Perfil do Profissional de Secretariado

Ontem

Hoje

Sempre

Formacao dispersiva,
autodidatismo.

Existéncia de cursos

especificos para formacao.

Amadurecimento profissional

- cédigo de ética.

Falta de qualquer requisito

para o aprimoramento.

Cursos de reciclagem e de

conhecimentos peculiares.

Constante aprimoramento e

desenvolvimento continuo.

Auséncia de politica para
recrutamento de selegéo.

Exigéncia de qualificagéo e
definicdo de atribuicdes e
plano de carreira.

Visao holistica e trabalho em
equipe, consciéncia
profissional.

Organizagoes burocréticas
com tarefas isoladas.

Organizagdes participativas,
tarefas definidas, trabalho
com qualidade, criatividade e
participacao.

Organizagdes
empreendedoras, trabalho
em equipe, viséo global,
metodologia flexivel, divisao
de responsabilidade.

Secretaria como funcao.

Secretaria como profisséo.

Secretaria com
reconhecimento profissional
e comprometida com

resultados.

Fonte: Adaptado de Neiva e D’Elia (2005 apud RODRIGUES et al., 2016, p. 11).
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O Quadro 2 aponta que somente o profissional com certa maturidade, com a
visdo global da organizacao, realizando o trabalho em equipe, com flexibilidade e
divisdo de tarefas é que estara apto a atender as exigéncias do mercado de
trabalho.

Nesse sentido, podemos constatar que, além de a secretaria desenvolver as
competéncias técnicas, precisa desenvolver as competéncias humanas. E o que
afirmam os especialistas em relacédo aos profissionais, que devem ser 20% técnicos
e 80% mais humanos. (NETTO, 2013).

A seguir, apresentam-se algumas competéncias técnicas necessarias para o

Profissional de Secretariado desempenhar as suas atividades.
2.3 Competéncias Técnicas

Segundo Bitencourt e Barbosa (2010), as competéncias técnicas nao sao
mais suficientes para atender o novo contexto produtivo, havendo a necessidade de
os funcionarios responderem por atitudes criticas e reflexivas, voltadas para o
trabalho em geral e ndo somente para uma Unica ocupagao.

As habilidades técnicas, para Chiavenato (2014), referem-se ao uso do
conhecimento especializado e a facilidade na execucao de técnicas relacionadas ao
trabalho com vistas a atingir os resultados da melhor forma possivel. Cabe, entéo, a
secretaria atingir os resultados esperados pela organizagdo, através do seu
conhecimento e de sua experiéncia profissional.

A funcao de secretaria exige competéncias técnicas como conhecimentos de
administragdo, planejamento, psicologia, comunicacédo, lideranca, marketing
financas, informatica e idiomas. (CARVALHO, 2000).

2.3.1 Atendimento ao Cliente

Para Azevedo e Costa (2002), a atencao das empresas nao esta voltada
somente para a qualidade do servigo ou do produto, mas, acima de tudo, na relacao
gue possui com seus clientes internos e externos.

Neste sentido, o Profissional de Secretariado precisa conhecer os objetivos
da Instituicdo e desenvolver o seu papel com eficacia, tanto com os clientes internos

quanto externos.
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Clientes internos sdo todos os funcionarios que fazem parte do quadro
funcional da organizacdo. Clientes externos sao as pessoas que possuem um
relacionamento com a empresa, mas nao fazem parte da organizacao. (AZEVEDO;
COSTA, 2002).

A qualidade e o encaminhamento dos atendimentos realizados com eficiéncia
por uma secretaria geram credibilidade e confianca. Conforme Natalense (1998),
uma das condicoes fundamentais para o sucesso desta profissdo estda na
flexibilidade e na capacidade de adaptacdo. Cada atendimento sera diferente, a
secretaria tera que identificar o perfil do cliente, construindo uma linguagem
adequada, que permita a comunicacao e o entendimento de ambas as partes.

A Alfa preza muito o bom atendimento tanto seus clientes internos quanto
externos. Em razao disso, acredita-se que a secretaria é o cartdo de visitas da
Instituicdo e, portanto, o bom atendimento é essencial para a retencdo de seus
clientes e a captacao de futuros alunos.

2.3.2 Comunicacao

Para Chiavenato (2014), comunicar é tornar algo em comum. Isso parece
simples, mas, na realidade, é bastante complexo, e as possibilidades de enviar ou
receber mensagens de maneira equivocada ou distorcida sao grandes. Nem sempre
conseguimos passar uma mensagem ou recado de forma eficiente ou eficaz, pois a
outra pessoa pode ndo compreender a mensagem recebida, gerando
descontentamento ou retrabalho.

Os profissionais secretarios, hoje em dia, se comunicam tanto verbalmente
como por escrito, através de e-mails ou na elaboracao de atas e no desenvolvimento
de fluxos. Dependendo do assunto, é importante identificar o meio de comunicacao
a ser escolhido para que a mensagem alcance o seu propoésito. A Instituicao Alfa
oferece constantemente capacitagdes para o aperfeicoamento dessas habilidades,
visto que o secretario tem o papel de facilitar a comunicacdo dos processos no
ambiente institucional.

Segundo Mariano (2013, p. 80), “O Profissional de Secretariado precisa ser
uma pessoa organizada, atualizada, antenada nos novos acontecimentos, ter boa
percepcao, pontual e ter boa memaria. Deve ser ainda empreendedora, curiosa e

comunicativa”. Fonseca (2013), complementa afirmando que a secretaria tem o
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papel de agente facilitador entre os setores da empresa, e sua comunicagdao deve
ser clara e eficaz.

Na Instituicao Alfa, o secretario de PPG desempenha um papel bem
importante como intermediador na relagdo que possui com os alunos, professores e
a Coordenacgédo, passando a todo momento informacdes claras e solucbes rapidas
dos processos. Além disso, exerce fortemente um papel de negociador com os
demais setores da organizacdo, com o objetivo de rever os prazos das demandas e
facilitar os processos como um todo.

2.3.3 Tarefas Administrativas

O profissional secretario possui inumeras tarefas em seu escopo de trabalho,
além da organizacao de eventos, de viagens, e a preparagao e participacdo em
reunides.

Segundo Azevedo e Costa (2002), o sucesso de um evento esta diretamente
relacionado a atencado detalhada que a secretaria deve ter para que tudo ocorra
conforme o planejado.

Em relacao a preparacgao de viagens, Faria (1986) ressalta a importancia de a
secretaria verificar com antecedéncia o itinerario da viagem e providenciar a compra
das passagens e reserva de hotéis. No que se refere a preparacao de reunides, o
autor também afirma a necessidade de verificar com antecedéncia a reserva de sala,
envio do compromisso as pessoas convidadas para a reunido e a preparag¢ao do
material a ser utilizado para o dia da reunido.

E possivel concluir que para todas essas demandas a secretaria precisa ter
muita atencdo e muito cuidado para ndo se esquecer de nenhuma etapa do
processo. E importante fazer sempre um checklist antes da realizagéo do evento, da
reunido e da viagem.

A proxima secdo apresenta a descricdo de algumas competéncias humanas
para o Profissional de Secretariado.

2.4 Competéncias Humanas

Segundo Abrao (2013), dentre as diversas competéncias ja mencionadas que
o Profissional de Secretariado precisa ter estd o relacionamento interpessoal, da
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resiliéncia, da ética e da necessidade de conhecer os perfis e valores. De acordo
com Moscovici (1994 apud, BITENCOURT, 2010), a competéncia interpessoal é a
capacidade de lidar com outras pessoas de forma adequada, respeitando as
necessidades de cada uma, assim como as exigéncias da situagao.

Habilidade humana, para Robbins (2007), é a capacidade de trabalhar com
outras pessoas, ter um bom relacionamento interpessoal, saber se comunicar,

motivar a equipe e saber delegar tarefas.

2.4.1 Relacionamento Interpessoal

Conforme Gramigna (2007), o relacionamento interpessoal é a habilidade de
interagir com as pessoas, com empatia, inclusive diante de situagdes conflitantes,
demonstrando seguranga, maturidade e comportamento ndo combativo.

O Profissional de Secretariado requer, além de conhecimentos técnicos, o
bom senso em suas relagdes interpessoais, pois lida com diversas situacées em seu
cotidiano. O ritmo de cada organizacao e de seus colaboradores é determinado e
influenciado pelo comportamento da equipe e de suas liderancas. (PIGNATARO,
2013). Para que os resultados sejam alcancados, é necessario entender, aceitar,
ceder e diferenciar os mais variados comportamentos existentes na equipe. O
profissional secretario da Instituicdo Alfa tem este desafio, pois responde para um
publico bem diversificado e precisa ser flexivel para atender todos da mesma
maneira.

Gramigna (2007) afirma ainda que o comportamento adotado no ambiente de
trabalho reflete no relacionamento interpessoal. As pessoas que conseguem ter um
bom relacionamento tém mais chance de formar equipes motivadas, de ter o apoio
de seus superiores e, assim, obter promogcdo em suas carreiras. Ja dizia Matteu
(2013, p. 264) que “Geralmente as pessoas sao contratadas pelo seu curriculo e
pelas competéncias técnicas e sdo demitidas ou, por vezes nao promovidas, por
conta dos seus comportamentos”. As organizacbes buscam, nos dias de hoje,
profissionais que tenham facilidade em trabalhar em equipe, que saibam conviver
com as diferencas, pois, se ha uma boa relacdo entre todos num ambiente de
trabalho, os resultados sdo muito mais satisfatérios.
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2.4.2 Resiliéncia

Atualmente a resiliéncia é uma das competéncias necessarias para o0
Profissional de Secretariado enfrentar diariamente os problemas, encarar os
desafios, as pressdes e adversidades sem grandes sofrimentos. (ABRAO 2013).

Segundo Cabral e Brustolin (2010), pessoas resilientes sentem os mesmos
medos e angustias que todo mundo quando se deparam com a mudanca.
Entretanto, elas geralmente conseguem manter a produtividade, qualidade e
competéncia, assim como o equilibrio emocional, fisico e social, ao mesmo tempo
em que vencem os desafios e alcancam os objetivos, sejam eles pessoais ou
coletivos. Martins e Genghini (2013) afirmam ainda que a resiliéncia € uma
habilidade necessaria para o profissional que deseja se manter no exercicio de sua
profissdo, tornando-se um fator de diferenciacdo, pois sdo capazes de sair de
situacdes adversas, buscando alternativas de modo flexivel e criativo.

O profissional secretario precisa trabalhar para desenvolver essa
competéncia, pois atende varios publicos e lida com varios processos ao mesmo
tempo, precisa ser rapido e eficaz nos seus encaminhamentos. Ter resiliéncia facilita
muito o andamento das atividades e a resolucédo de problemas, sem impactar o lado
psicolégico.

Flach (1991) aponta algumas caracteristicas de pessoas resilientes, conforme
o Quadro 3:
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Quadro 3 - Atributos de resiliéncia

Habilidade de resgate da autoestima;

Independéncia em suas agodes, agir sem medo, sem depender dos outros;

Habilidade de fazer e manter amigos (vinculos afetivos);

Ter disciplina e responsabilidade;

Habilidade de reconhecer e desenvolver seus préprios talentos;

Mente aberta, flexibilidade em aceitar novas ideias;

Disposicao para sonhar;

Ter interesse em varios assuntos;

Apurado senso de humor;

Percepcao dos seus sentimentos e dos que estdo a sua volta;

Tolerancia ao sofrimento;

Habilidade de concentracdo com a vida, numa filosofia vital, processual, que
permite interpretar as experiéncias da vida como um todo, extraindo um significado

pessoal.

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Flach (1991, p. 123).

E de fato que nem todas as pessoas possuem as habilidades citadas acima.
O importante € que cada um saiba os seus pontos fortes e 0 que ainda precisa
desenvolver ou reforcar para ser resiliente. O desenvolvimento da resiliéncia,
segundo Cabral e Brustolin (2010), € uma competéncia essencial e cabe refletir o
quanto as liderancas e o0s modelos de gestdao estdo proporcionando a sua

construgao coletiva nas organizagoes.
2.4.3 Autodesenvolvimento

O autodesenvolvimento, segundo Antonello (2010), é um processo de
aprendizagem com a iniciativa do ser humano, baseada na autoconsciéncia, reflexao
e experimentacdo. Em contrapartida, Simon (1998) afirma que o conceito de
autodesenvolvimento possui duas frentes. A primeira € a aquisicdo de
conhecimentos direta ou indiretamente aplicaveis ao trabalho. A segunda é a forma
de agir, a forma de ser, as caracteristicas pessoais.

Simon (1998) traz esse conceito com a proposta de ser aplicado no ambiente
de trabalho, para que cada funcionario faca uma autoavaliagdo semanal referente ao
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seu comportamento e desempenho, nos 10 itens que compdéem O
autodesenvolvimento, atribuindo uma nota para cada item. O ideal € que esse
exercicio seja feito em grupo, nas reunides de trabalho, visto que os pontos que uma
pessoa deve melhorar sdo mais faceis de ser detectadas por outras.

1. Apresentacdo pessoal - sdo os cuidados que a pessoa tem com sua
aparéncia. Nao significa luxo, mas uma atencao especial na aparéncia e as
roupas que veste no ambiente de trabalho. Isso gera confianga do cliente e
facilita a comunicagéao.

2. Facilidade de relacionamento — é necessario criar um ambiente de
harmonia no trabalho para facilitar o relacionamento com as pessoas onde
todos possam desenvolver suas atividades com maior produtividade.

3. Facilidade de comunicacdo verbal — importdncia de se ter uma boa
comunicacéao verbal tanto com clientes internos quanto externos, para que
0s problemas sejam melhor compreendidos e solucionados mais rapido.

4. Rapidez de raciocinio e decisao — é fundamental sintetizar rapidamente as
informacdes, organiza-las e tomar decisdes rapidas. E importante lembrar
sempre que a pessoa faz parte da empresa e que qualquer decisdo
equivocada, pode atrapalhar o funcionamento dos outros setores da
empresa.

5. Criatividade — €& a capacidade de inovar ou aprimorar processos ou
atividades que ha algum tempo estdo sendo feitas sempre da mesma
forma.

6. Lideranca — a lideranca se evidencia quando a pessoa que precisa tomar
uma decisdo dentro de uma equipe deve se impor e aceitar as
consequéncias e resultados advindos da decisdo tomada. O lider precisa
contribuir e criar um ambiente favoravel de cooperacéo.

7. Capacidade de observacao — o bom observador é aquele que consegue
ter uma visdo critica dos processos que precisam ser melhoradas e
contribui com o0 seu conhecimento para que as atividades sejam
aprimoradas.

8. Capacidade de persuasdao — é a capacidade que a pessoa tem de
convencer os outros, do seu ponto de vista, através de uma argumentacao

clara, transmitindo seguranca. O persuasivo tem a facilidade de interferir
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positivamente na organizacao do trabalho e de estimulara implantagéo de
solucdes criativas.

9. Determinagao — é a capacidade de realizar as tarefas sem precisar que
alguém diga o que deve ser feito ou definir metas e cronogramas exigidos
no trabalho, cumprindo os prazos com seguranca e independéncia. Quanto
mais a pessoa for capaz de resolver os problemas e propor solu¢des, mais
importante a pessoa se torna dentro da empresa.

10. Resisténcia emocional — o bom profissional é aquele que consegue ter
equilibrio emocional no ambiente de trabalho, tem a capacidade de

enfrentar os desafios ao invés de considerar o emprego como um fardo.

Os itens listados acima sao atributos muito importantes para o Profissional de
Secretariado. Realizando essa pratica em conjunto com o0s gestores e colegas de
equipe trabalho, e possivel cada um se autoconhecer e perceber o que é preciso
desenvolver para atingir os objetivos da organizacdo e melhorar o trabalho em
equipe.

A préxima secao apresenta a estrutura organizacional onde a pesquisa sera
realizada, chamada de Instituicdo Alfa, assim como o publico-alvo que compde este
estudo.

2.5 Instituicao Alfa

A pesquisa sera desenvolvida numa Instituicdo de Ensino Superior localizada
no Rio Grande do Sul. A referida Instituicdo tem como um de seus pilares a
exceléncia académica e expressa isso através do qualificado corpo docente, de seus
cursos com boas avaliacées pelo MEC e pela CAPES. Busca cada vez mais a
internacionalizacdo, através de parcerias com |Instituicbes e professores
estrangeiros, com o objetivo de expandir as pesquisas e conhecimentos dos
professores e alunos entre as Universidades.

O publico alvo dessa pesquisa sera o secretario de Programa de Pés-
Graduacao, cujo objetivo sera analisar os perfis desses profissionais e através de
suas liderancas identificar o perfil esperado para este cargo. Terd como énfase a
analise do profissional que secretaria cursos de Mestrado e Doutorado, que possui

uma estrutura com uma Coordenagcao de Secretarias, vinculadas a Geréncia de
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Servicos de Apoio. Para tanto, serd utilizada também uma pesquisa junto as
liderancas. Atualmente sao seis Escolas, que comportam as equipes de secretarias,
lideradas por profissionais que acompanham 0s processos € buscam constante

melhoria e padronizacdo dos mesmos. A Figura 11 ilustra essa organizacéo.

Figura 1 — Organograma Instituicdo Alfa

Coordenacao
Secretarias

Lideranca 2 Lideranca 3
Lideranca 4
Lideranca 1 ‘ ‘
Secretaria da Secretaria da
Graduagao/Lato/Extensao/ Graduagéao/Lato/Extensao/
Estrito Senso — Escola 2 Estrito Senso — Escola 3
Secretaria da Secretaria Estrito Senso - Escola 4 e 6
Graduagao/Lato/Extensdo — Escola 4 e 6 Secretaria
Secretaria Graduag&o/Lato/Extensao/Estrito — Graduagao/Lato/Extensao/Estrito Senso —
Escola 1 Escola 5

Fonte: Elaborada pela autora.

O objetivo desta estrutura organizacional é garantir a eficacia, agilidade e
flexibilidade nos processos e identificar fragilidades e busca de melhorias, levando
em consideragdo a coletividade, colaboracao e cocriagcdo. Conforme Chiavenato
(2014), muitas organizacdes mudam suas estruturas internas com o objetivo de
incrementar a criatividade e inovacdo no sentido de reduzir alguns processos
organizacionais, melhorar a qualidade de atendimento ao cliente e aumentar a
produtividade. Essas mudancas promovem a cooperacado e a colaboracao entre as
pessoas com vistas a flexibilizar e agilizar a producdo de produtos ou servigos,
garantindo o bom desempenho.

' Dados reais da empresa, cuja identidade fica, a pedido, preservada.
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Antes, havia uma lideranca para cada Escola. Com essa nova proposta de
trabalho, algumas liderancas foram designadas para administrar mais de uma
Escola e também ficaram responsaveis por cuidar de alguns contextos de ensino.
Por exemplo, a lideranca 1, além de continuar o seu trabalho com a equipe de
profissionais secretarios de todos os contextos de ensino da Escola 1, ainda ficou
responsavel pelo contexto da Graduacgao/Lato/Extensdo das Escolas 4 e 6. O
mesmo aconteceu com a lideranca 4, que, além de permanecer com a equipe da
Escola em que ja atuava, ficou responsavel também pelo contexto do Estrito Senso
das Escolas 4 e 6. O objetivo desse trabalho é conhecer a realidade de outras
secretarias e proporcionar a troca de experiéncia entre as liderancas com as novas
equipes de trabalho.

Esse modelo iniciou em 2017, a partir da reestruturacdo interna que foi
implementada para que as liderangas tenham uma visdo geral de outras secretarias
e por contextos de ensino. Com isso, € possivel compartilhar experiéncias, propor
melhorias e padronizar os processos em todas as secretarias.

Por ser um modelo recente, encontra-se em avaliacdo e é um desafio para
que todos cheguem a melhor forma de trabalho para atender ao objetivo do uso
racional dos recursos e desenvolvimento das equipes de Secretarias.

De acordo com Medeiros e Hernandes (2010), nos dias de hoje, o Profissional
de Secretariado deve exercer variadas tarefas dentro da organizacdo. Aqueles que
permanecerem com um perfil excessivamente rigido e resistentes as mudancas num
ambiente que exige profissionais flexiveis e capazes de executar mais de uma
tarefa, possivelmente deixardo de exercer tal fungéo.

O secretario de PPG precisa, hoje, responder a uma unidade que gerencia os
cursos de Mestrado e Doutorado, as demandas solicitadas pela Coordenacédo do
curso que é referéncia e ainda as atividades compartilhadas de secretaria e
demandas advindas da lideranga. Esse profissional precisa ser muito flexivel para
atender este publico tao diversificado, além de ter disciplina em seguir as diretrizes
da Unidade para conduzir, juntamente com a Coordenagdo, um Programa de Pés-
Graduacao e ainda atender as demandas de secretaria e a participagdo em grupos
de trabalhos para melhoria de processos.

O préximo capitulo tem a finalidade de apresentar a metodologia de pesquisa.
Com base em diversos autores, justificam-se os métodos e os procedimentos

adotados para a realizacao deste estudo.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo visa apresentar o delineamento da pesquisa realizada para este
trabalho. Dessa forma, serdo indicados os procedimentos empregados para realizar
o estudo, as unidades de analise, assim como as técnicas de coleta de dados e as

técnicas de andlise.
3.1 Delineamento da Pesquisa

O delineamento da pesquisa, segundo Gil (2010), refere-se ao planejamento
da pesquisa em uma dimensdo mais ampla, envolvendo, para isso, fundamentos
metodoldgicos, definicdo dos objetivos, 0 ambiente onde a pesquisa sera realizada,
assim como a definicdo das técnicas, coleta e a andlise dos dados. A pesquisa
utiliza os meétodos de coleta de dados qualitativos e quantitativos em nivel
exploratério descritivo e adota a estratégia do estudo de caso.

A investigacao iniciou com a etapa qualitativa em nivel exploratério, a partir da
técnica documental, com o objetivo de verificar as exigéncias atuais no mercado de
trabalho, elucidar melhor o surgimento da Profissdo de Secretariado, a fim de se ter
uma visdo geral sobre o assunto e levantar questdbes para a elaboracdo do
questionario.

A pesquisa qualitativa, segundo Malhotra (2005), proporciona melhor visao e
compreensdo do problema. E baseada em amostras pequenas e hio-
representativas, e os dados nao sao analisados estatisticamente. De acordo com Gil
(2010), a pesquisa exploratéria proporciona ao pesquisador maior familiaridade com
o problema a ser pesquisado, com o objetivo de torna-lo mais explicito ou de
construir hipéteses. Seu planejamento é bastante flexivel, visto que interessa
considerar os mais variados aspectos relativos ao fato ou fendmeno estudado.

Na segunda etapa, realizou-se a pesquisa quantitativa, através da aplicacao
dos questionarios com as liderangcas e com os profissionais secretarios de PPG.
Segundo Roesch (2012, p. 123), “O método quantitativo enfatiza a utilizagdo de
dados padronizados que permitem ao pesquisador elaborar sumarios, comparacdes
e generalizacdes; por isso mesmo a analise de dados é baseada no estudo de
estatisticas”. No que se refere a pesquisa descritiva, Gil (2010) afirma que esta tem
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0 objetivo de estudar as caracteristicas de um grupo, com a finalidade de identificar
possiveis relagdes entre variaveis.

Por meio da pesquisa descritiva, foi possivel descobrir o perfil do profissional
secretario de PPG esperado pelas liderangas, assim como, identificar o perfil deste
profissional que atua nas demandas em nivel de Estrito Senso e constatar as
compatibilidades/nao compatibilidades dos perfis desses profissionais na Instituicao
Alfa.

A estrutura deste trabalho ainda abriga um estudo de caso. Segundo Yin
(2010, p. 39), “O estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um
fendbmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sao claramente
evidentes”.

A estratégia de estudo de caso contempla este trabalho, pelo fato de que, ao
final desta pesquisa, o resultado ndo podera ser generalizado, pois servira somente
para a Instituicao Alfa, visto que o estudo realizado foi bem especifico com apenas
uma amostra da populacgéao.

A préxima secao apresenta o publico-alvo e o local onde a pesquisa foi

realizada.

3.2 Unidade de Analise

Segundo Malhotra (2005, p. 261), “A populacdo-alvo é a colecdo de
elementos ou objetos que possuem a informagéao que o pesquisador esta buscando”.
Neste sentido, um questionario foi elaborado para as 4 lideres responsaveis por
coordenar os profissionais secretarios de 5 Escolas e o outro questionario foi
elaborado para os secretarios que trabalham nos Programas de Pos-Graduacao, da
Instituicdo Alfa. A amostra considerada para este estudo foi de 17 profissionais
secretarios.

De acordo com Malhotra (2005), a amostragem por julgamento € um tipo de
amostragem por conveniéncia na qual os elementos da populagao sao selecionados
com base no julgamento do pesquisador. Assim, pode-se afirmar que o pesquisador
definiu a amostra dos elementos para o desenvolvimento da pesquisa, escolhendo
apenas os secretarios de PPG, da Instituicao Alfa, assim como suas respectivas

liderancas.
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A préxima secao apresenta as técnicas de coleta de dados para a elaboragéao
deste estudo.

3.3 Técnicas de Coleta de Dados

Conforme Gil (2010), em pesquisas de estudo de caso, utilizam-se, sempre,
mais de uma técnica de coleta de dados, objetivando garantir maior credibilidade
aos resultados obtidos. Nesse sentido, a coleta de dados para o desenvolvimento
desse trabalho, foi realizada por meio da técnica documental e da aplicacdo de
questionarios as liderancas e aos profissionais secretarios de PPG por meio da
ferramenta Google Docs.

Segundo Roesch (2012), uma das fontes de dados mais utilizadas em
trabalhos de pesquisa, seja quantitativa ou qualitativa, é constituida por documentos
disponiveis na empresa (relatérios anuais, declaracdes sobre a missao, valores,
explicitacao de politicas organizacionais e documentos legais). Gil (2010) afirma que
a consulta documental é imprescindivel para qualquer estudo de caso. Ressalta
ainda que as informagdes obtidas em documentos auxiliam muito na elaboragéo de
entrevistas e de planos de observagéao.

Apés a realizacao da pesquisa com base nos documentos a fim de obter
subsidios para a elaboracao das questdes elaboradas, realizou-se a coleta de dados
com a técnica de pesquisa do método quantitativo, ou seja, mediante a aplicacao de
questionarios. O questionario aplicado as liderancas possibilitou descrever o perfil
desejavel para ocupar o cargo de secretario do PPG, e, com o questionario aplicado
aos secretarios, foi possivel identificar o perfil desses profissionais.

O questionario, de acordo com Roesch (2012), é a técnica mais utilizada em
pesquisa quantitativa. E um instrumento de coleta de dados que busca mensurar
alguma coisa, principalmente em pesquisas de grande escala, quando o objetivo é
levantar opinido politica da populacao ou preferéncia do consumidor. Por sua vez,
Malhotra (2005), afirma que o questionario garante a padronizacao, permitindo ainda
a comparacao dos dados entre os entrevistadores, aumentando a velocidade e a
precisao dos registros, facilitando o processamento dos dados.

A proxima secdo tem o objetivo de relatar as técnicas utilizadas na analise
dos dados pesquisados.
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3.4 Técnicas de Analise de Dados

Apés a coleta de dados para a pesquisa, considera-se importante definir a
técnica de andlise. Para a andlise quantitativa das respostas fechadas obtidas nos
questionarios aplicados, utilizou-se a extracdo dos dados para uma planilha em
Excel com a intencao de facilitar a analise geral dos dados, assim como a utilizagéo
dos graficos disponiveis na propria ferramenta do Google Docs para melhor
apresentacdo dos resultados obtidos. Para a andlise qualitativa, das respostas
abertas obtidas nos questionarios, utilizou-se a técnica de andlise de dados
conhecida como analise de conteudo.

Segundo Roesch (2012, p. 169), “As perguntas abertas em questionarios séo
a forma mais elementar de coleta de dados qualitativos”. A autora afirma ainda, que
o objetivo de formular tais questbes € permitir ao pesquisador a percepcao dos
respondentes. Dessa forma, as questbes ndao apresentam uma categorizacao prévia
de alternativas para as respostas. De acordo com Gil (2010), a forma tradicional de
analise dos dados nos estudos de caso, consiste em identificar topicos-chave para a
elaboracdo de um texto discursivo. O autor recomenda ainda a elaboracao de
instrumentos analiticos com vistas a organizar, sumarizar e relacionar os dados.

O Quadro 4, a seguir inserido, pretende sintetizar a amplitude do trabalho de
pesquisa. Para isso, aborda os objetivos do trabalho, a técnica de coleta, os

instrumentos de coleta e, por fim, a técnica de analise dos dados.



Quadro 4 - Método de trabalho para pesquisa

Objetivos Técnica de Instrumento de Coleta Técnica de
Coleta Analise
Descrever as mudangas
ocorridas no mercado de _
o Pesquisa documental .
trabalho em relagéo as Documentos , , Andlise
o o (livros, artigos e TCC) o
atribuicées do profissional Qualitativa
secretario
Descrever o perfil
desejavel para ocupar o . Aplicagao de Andlise
o Questionario . o
cargo de secretario do guestionarios Quantitativa
PPG
Andlise dos resultados
obtidos com base no
questionario aplicado
nas liderancas e andlise
dos resultados dos
questionarios aplicados
Analisar as nos profissionais
compatibilidades/nao secretarios, com o Andlise
compatibilidades dos perfis Documentos auxilio de bibliografias Qualitativa

desses profissionais

para o suporte na
pesquisa.

Comparativo entre os
resultados obtidos das
liderancas com o dos

secretarios.

O proximo capitulo tem por objetivo apresentar a analise dos dados coletados

para a pesquisa.

Fonte: Elaborado pela autora.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo consiste em apresentar a analise dos dados, considerando o
perfil esperado pelas liderangas em relagdo aos secretarios de PPG, frente as novas
exigéncias do mercado de trabalho, com os perfis identificados na Instituicao Alfa.
Por fim, busca analisar as compatibilidades/ndo compatibilidades dos perfis desses
profissionais com o que as liderancas esperam. A analise foi realizada tendo como
referéncia a fundamentacao teorica para alcancgar os objetivos desta pesquisa.

Apresenta-se na primeira secao deste capitulo, a andlise das respostas
obtidas, por meio da aplicacdo de questionario, a partir da qual serd possivel
conhecer a visdo das liderancas acerca do perfil do profissional secretario, objeto da
pesquisa. Ressalta-se que, durante a analise, cada participante sera indicado como
secretario ou profissional secretario, sem distingdo de género.

A Andlise sera apresentada em trés categorias que remetem aos objetivos
deste estudo:

 identificacao da visao das liderancas acerca do perfil do secretario;

* percepcao dos secretarios em relagcdo ao perfil esperado para um
secretéario de PPG;

« adesao dos perfis exigidos na Instituicdo Alfa, através de ambas
percepcdes, com identificacao de gaps.

4.1 Questionario das Liderancas

Nesta secdo, apresenta-se a percepc¢ao das quatro liderangas em relagdao a
formacao e experiéncia profissional do secretario de PPG, o que consideram
importante no que se refere as competéncias técnicas, humanas e quanto ao perfil
ideal desse profissional, com base no questionario aplicado (APENDICE A).

4.1.1 Formacéo e Experiéncia Profissional

Das quatro lideres que responderam ao questionario, 50% concordam que 0s
secretarios nao precisam ter formacao em Secretariado Executivo para atender ao
cargo, enquanto 25% recomendam que esse profissional tenha formacao em
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Secretariado Executivo, e 0s outros 25% consideram pertinente a formacao na area

da Administracao, conforme ilustra o Grafico 1.

Grafico 1 - Formacéao do Secretario

1. Este profissional precisa ter formacao em Secretariado Executivo?

@ Sim
@ Nao
Freferencialmente, Sim.

@ Formacio na area de administragio
de empresas

Fonte: Elaborado pela autora.

Dessa forma, nota-se que nao ha um alinhamento quanto a exigéncia de uma
formacao especifica para a atuacdo do secretario, no cotidiano. Tal fato pode
implicar em diferentes posturas e comportamentos que este profissional possa vir a
ter com seus colegas e clientes, como também influenciar no encaminhamento e nas
entregas das suas demandas. Segundo Almeida (2013), algumas empresas
contratam profissionais com outra formacéao e, posteriormente, precisam investir em
cursos de desenvolvimento para atender a competéncias técnicas, humanas e
comportamentais especificas ao profissional secretario.

Em relacdo a importancia de um segundo idioma para este profissional,
praticamente todas concordam que € essencial ter esse conhecimento. Conforme o
Gréfico 2, 75% consideram pertinente que o segundo idioma seja a lingua inglesa, e
25% indicam a lingua espanhola.
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Gréfico 2 — Importancia do segundo Idioma

3. Se a resposta anterior for “sim”, qual?

1 respostas

@ Inglés
& Espanhol
Francés
@ ltaliano
@ Alemao
@ Inglés ou Espanhal

Fonte: Elaborado pela autora.

O alinhamento entre as liderancas é fundamental para que se tenha
parametros tanto para processos seletivos como para mapeamento de necessidades
dos profissionais secretarios.

As quatro lideres foram questionadas se, “para um secretario assumir o cargo
de PPG, é preciso que tenha conhecimento de atividades de Estrito Senso?”. De
acordo com o Gréfico 3, todas concordam que nao é necessario ter conhecimentos
de atividades de Estrito Senso para atender ao cargo.

Grafico 3 - Conhecimento necessario ao secretario sobre atividades de Estrito Senso

4. Para um Secretario assumir o cargo de PPG, € preciso que tenha
conhecimento de atividades de Estrito Senso?

respostas

@ Sim
@ N3o

Fonte: Elaborado pela autora.

2 Estrito Senso, compreende os cursos de Pés-Graduagéo de Mestrado e Doutorado.
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Este resultado demonstra que ha a possibilidade de profissionais sem
conhecimentos prévios das atividades relacionadas a Pds-Graduagdo assumirem o
cargo de secretario referéncia de PPG.

Igualmente, as liderangas consideram fundamental que este profissional
participe de capacitagdes para o aprimoramento de suas habilidades, de acordo com

o Gréfico 4.

Grafico 4 - Importancia de o secretario participar de capacitacdes oferecidas pela
Instituicdo para o aprimoramento de suas habilidades

5. Vocé considera importante o Secretario participar das capacitacoes para
o aprimoramento de suas habilidades oferecidas pela Instituicao?

@® Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pela autora.

Como foi possivel observar, o profissional secretario possui o incentivo das
liderancas para a realizacdo das capacitagdes oferecidas pela Instituicdo. De acordo
com Senge (2013), as organizagdes que pretendem continuar no mercado e que
almejam o sucesso no futuro precisardo estimular as pessoas a se comprometerem

a aprender em todas as areas da organizacao

4.1. 2 Competéncias Técnicas

No que se refere as competéncias técnicas, para um secretario de PPG, as
liderancas classificaram as questdes indicadas a seguir de acordo com o grau de
importancia em uma escala de 1 a 5: 1 - Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — Nao

concordo e nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalmente.
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O Grafico 5, ilustra que 75% das lideres concordam totalmente que um
secretario de PPG deve ser agil nas respostas e no encaminhamento das

demandas, enquanto 25% nao concordam e nem discordam.

Graéfico 5 - Agilidade nas respostas e nas demandas

6. Ter agilidade nas respostas e nas demandas.

! 1 (25%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
o

1 2 3 4

Fonte: Elaborado pela autora.

Este profissional trabalha diretamente com pessoas que possuem a
necessidade de um retorno imediato sobre as suas duvidas, por isso a importancia
em ser agil no direcionamento das respostas e nas demandas.

No que se refere ao atendimento qualificado tanto para o publico interno
quanto externo, as liderancas concordam que € uma competéncia essencial para o

secretario de PPG, conforme ilustra o Grafico 6.

Grafico 6 - Atendimento qualificado ao publico interno e externo

7. Ter um atendimento qualificado ao publico interno e externo.

o

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Este resultado aponta que ha uma grande valorizacdo pela referida
competéncia, denotando énfase na necessidade pela busca na exceléncia do
atendimento que contemple os seus variados publicos. As organizacdes, segundo
Natalense (1998), precisam atender as necessidades e exigéncias de seus clientes,
0S quais sao conquistados através da exceléncia que corresponde aos mais
variados produtos e servigos, como material, prazo, custo, atendimento, assisténcia
pds-venda e outros.

A unanimidade no resultado do Grafico 7, parece indicar o quao importante é
a atencao do secretario quanto as mudancas de processos, visto que ha um trabalho
bem forte na Alfa para que todos 0s processos sejam padronizados e para que todos
0s agentes consultem o processo atualizado em conjunto com os demais setores da

Instituicao.

Gréfico 7 - Atencao as mudancas de processos

8. Estar atenta as mudancas de processos.

on

4 (100%)

[¥%)

(g%

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base nesse resultado, € possivel concordar com Schumacher e Portela
(2013), quando afirmam que as organizagcdes necessitam de profissionais que
estejam envolvidos com o todo e se preocupem com o resultado, pois, para
acompanhar as exigéncias do mercado globalizado, € fundamental a aceitacdo as
constantes mudancas e desafios.

Os resultados apresentados no Grafico 8 confirmam que é fundamental que o

secretario tenha uma boa comunicacéo verbal e escrita. Essas duas competéncias
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sdo muito importantes, pois no cotidiano, este profissional realiza muitos

atendimentos, tanto presencial, quanto via telefone

Grafico 8 - Boa comunicacao verbal e escrita

Boa comunicac¢ao verbal e escrita

4 (100%)

o B N W A

Fonte: Elaborado pela autora.

Entdo, uma comunicacao verbal clara e assertiva faz toda a diferenca para a
resolucado de problemas e captacdo de novos alunos. Da mesma forma em que a
comunicacao escrita se faz presente em inimeras atividades desenvolvidas e para
isso, é preciso ser eficaz para alcancar o objetivo.

Como mostra o Grafico 9, todas as lideres concordam que o secretario

precisa ter foco nas atividades.

Grafico 9 - Foco nas atividades

11. Ter foco nas atividades.

o

4 4 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0% 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Essa competéncia é fundamental para esse profissional que possui
diariamente varias tarefas que precisam ser realizadas nos prazos estabelecidos e
manter o foco é imprescindivel para que isso ocorra. Mota e Magalhdaes (2013)
ressaltam que a prioridade e foco do profissional ndo devem estar mais conectados
exclusivamente ao cumprimento das tarefas, mas a conquista dos resultados.

A proatividade também é uma das competéncias apontadas pelas liderancas

como relevante ao secretario, conforme ilustra o Grafico 10.

Grafico 10 - Proatividade

12. Ser proativo.

in

(1%}

ra

0 (0%) 0 (0%) 0 (D%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

As atividades realizadas no PPG demandam um profissional proativo, que
tenha iniciativa, que seja capaz de antecipar possiveis problemas e situacoes
indesejadas e tomar medidas necessarias para evita-las.

O Gréfico 11 também demonstra o alinhamento das liderangas no que se

refere a organizacao de um secretario.
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Grafico 11 - Organizacgao

13. Ser organizado.

n

4 4 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (D%)

Fonte: Elaborado pela autora.

z

E preciso que este profissional tenha um certo grau de organizacao para
saber 0 que deve priorizar, entre as tarefas que ja estavam previstas na sua agenda
e as demandas que surgem ao longo do dia. A organizacao para o profissional
secretario, segundo os autores Azevedo e Costa (2002), implica a analise do volume
de informacdes e tarefas, identificando as atividades que podem ser delegadas e
selecionando as pessoas da equipe capazes de desenvolvé-las.

O Grafico 12 também mostra que todas as lideres concordam totalmente que

o profissional secretario precisa saber negociar os prazos das demandas.

Grafico 12 - Negociagao das demandas

14. Saber negociar os prazos das demandas.

oh

N 4 (1009%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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O secretario realiza, diariamente, varias negociagdes com outros setores da
Instituicdo, ndo somente em relacdo aos prazos das demandas, mas também em
relacdo a algum alinhamento de processo ou uma combinacdo com outro colega,
visando o melhor encaminhamento de algum assunto, proporcionando o0 menor
impacto possivel ao publico externo.

As liderangcas também foram questionadas quanto ao grau de importancia
para os secretarios serem flexiveis. 75% concordam totalmente que esta habilidade
deve contemplar este profissional, enquanto 25% apenas concordam, de acordo
com o Grafico 13.

Gréfico 13 - Flexibilidade

15. Ser flexivel.

[4%]

3 (75%)

Fa

1 (25%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (D%

Fonte: Elaborado pela autora.

Este resultado vem ao encontro de Mota e Magalhdes (2013), quando
afirmam que a flexibilidade e a capacidade multifuncional sdo itens imprescindiveis

ao profissional secretario.

4.1. 3 Competéncias Humanas

No que se refere as competéncias humanas, para um secretario de PPG, as
liderancas classificaram as questées abaixo de acordo com o grau de importancia
em uma escala de 1 a 5: 1 - Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — Nao concordo e

nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalmente.
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As liderancas foram questionadas quanto a importancia de o secretario “saber
trabalhar em equipe”. A resposta foi unanime, ou seja, 100% concordam totalmente,

conforme apresenta o Grafico 14.

Grafico 14 - Trabalhar em equipe

16. Saber trabalhar em equipe.

[&1]

4 4 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com Azevedo e Costa (2002), este profissional precisa saber
trabalhar em equipe, pois as trocas de experiéncias com colegas sdo muito ricas
para o bom andamento do trabalho.

O Grafico 15, também ilustra que todas as lideres concordam totalmente que

o secretdrio precisa ter um bom relacionamento com os colegas de trabalho.

Grafico 15 - Bom relacionamento com os colegas de trabalho

17. Ter um bom relacionamento com os colegas de trabalho.

(]

4 4 (100%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Segundo Faria (1986), a secretaria que nao tiver um bom relacionamento,
jamais conseguird desempenhar o seu trabalho da maneira como gostaria, pois, ela
nao tera aceitagdo do grupo e sera dificil delegar as demandas aos colegas de
equipe.

Em relacdo a “respeitar a diversidade e saber lidar com as diferencas no
ambiente de trabalho”, todas as lideres possuem o mesmo ponto de vista sobre esta

questao, conforme o Gréfico 16.

Grafico 16 - Respeitar a diversidade e saber lidar com as diferencas no ambiente de
trabalho

18. Respeitar a diversidade e saber lidar com as diferencas no ambiente de
trabalho.

on

4 (100%)

[¥%]

%]

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Este resultado demonstra que, para se ter um bom relacionamento com os
colegas, acima de tudo é necessario respeitar o proximo e saber lidar com as
diferengas. Chiavenato (2014) afirma que a diversidade se faz presente nas
organizacbes e que o0s novos modelos de gestdo estdo valorizando as
caracteristicas pessoais no trabalho, como personalidades, aspiracdes, motivagdes,
interesses etc.

O Grafico 17, aponta que todas as liderancas concordam totalmente que o
secretario precisa ter facilidade em solucionar problemas no dia a dia.
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Gréfico 17 - Facilidade em solucionar problemas no dia a dia

19. Ter facilidade em solucionar problemas no dia a dia.

n

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

A desenvoltura deste profissional em solucionar os problemas que possam
surgir no cotidiano é fundamental, pois, além de resolver rapidamente a situacao,
evita o desgaste psicolégico.

O Gréfico 18 mostra que 75% das lideres concordam totalmente que o
secretario precisa ter condi¢des para lidar com a pressao no trabalho sem chegar ao

stress.

Grafico 18 - Condicdes para lidar com a pressao no trabalho sem chegar ao stress

20. Ter condic¢Oes para lidar com a pressao no trabalho sem chegar ao
“stress”.

3 (75%)

1(25%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (D%

Fonte: Elaborado pela autora.
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Esta competéncia é fundamental para este profissional, pois é preciso saber
administrar as demandas que chegam a todo momento, juntamente com os prazos,
em busca do equilibrio.

No que se refere a questao “ter resiliéncia”, as liderancas também concordam
totalmente que esta competéncia é bem vista para o profissional secretério
desenvolver as atividades da melhor forma no seu dia a dia, de acordo com o
Grafico 19.

Grafico 19 - Resiliéncia

21. Ter Resiliéncia.

[¥%)

3 (75%)

%]

1(25%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (D%)

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com Martins e Genghini (2013), a resiliéncia € um diferencial
imprescindivel e necessario para o0 desenvolvimento e competitividade,
especialmente do profissional, tanto para o desenvolvimento de sua profissdo, como

para o crescimento pessoal.

4.1.4 Perfil esperado para o Profissional Secretario

Com o objetivo de identificar o perfil que as liderancas esperam de um

secretario de PPG, foi solicitado que as mesmas listassem “as
caracteristicas/habilidades/qualidades indispensaveis para o perfil deste
profissional”.

Para a lideranca 1, o importante é que o secretario tenha “Foco, resiliéncia,

empatia, organizagdo”. J4 para a lideranca 2, este profissional deve ter
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“Comprometimento, responsabilidade, proatividade, boa vontade e interesse”. A
lideranca 3 informou que “Além daquelas ja sinalizadas, penso ser importante ter
visdo sistémica; empatia; ter boa vontade e disponibilidade para aprender; ter
comprometimento e engajamento com o PPG e com a Instituicdo; capacidade de
automotivagéo e adaptacao as normas”. Por fim, a lideranga 4 sinalizou que “O perfil
ideal exige experiéncia na area de secretariado, boa vontade de aprender,
disposicao para o novo e o trabalho em equipe. No meu entendimento, uma pessoa
com este perfil conseguira absorver todos os demais requisitos ao longo do tempo, e
para o conhecimento nao ha limites”.

Com base nas caracteristicas descritas pelas liderangas, é possivel concluir
que o profissional secretario de fato ndo precisa ter experiéncia em atividades de
Estrito Senso, mas, acima de tudo, boa vontade e interesse em aprender. O perfil
ideal apontado pelas liderancas vem ao encontro dos autores citados no referencial
tedrico e das exigéncias de organizacdes que pretendem se manter competitivas, no
mercado de trabalho, e, para isso, precisam de profissionais com a visao sistémica
da organizacao, que sejam comprometidos, responsaveis, flexiveis, proativos, que
tenham foco nas suas atividades e que desenvolvam habilidades humanas, como a

empatia e a resiliéncia.
4.2 Questionario do Profissional Secretario

Nesta secdo, apresentam-se o resultado do questionario aplicado nos
secretarios de PPG a respeito de informagbes sobre o cargo, as atividades
desenvolvidas atualmente na Instituicao Alfa, as competéncias técnicas e humanas,

com base no questionario (APENDICE B).
4.2.1 Perfil da Amostra

A amostra contou com 17 profissionais secretarios que atuam na faixa de 3
meses a 23 anos nos Programas de P6s-Graduacao das 5 Escolas da Instituicao
Alfa. A pesquisa abrangeu secretarios com uma faixa de idade entre 22 a 50 anos. A
escolaridade do publico em questao corresponde a 35,3% com formacado em curso
Superior completo e em curso Superior em andamento, seguido por 23,5%, que
possuem curso de Pds-Graduagao completo, conforme ilustra o Grafico 20.
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Grafico 20 - Grau de escolaridade

24. Qual o seu grau de escolaridade?

@ Ensino Médio completo

@ Superior em andamento
Superior completo

@ Fos-Graduacio em andamento

@ Pos-Graduacio completo

Fonte: Elaborado pela autora.

E possivel destacar que o publico em andlise possui um perfil bastante
diversificado em todos os aspectos pesquisados, podendo tornar ainda mais
desafiadora a gestao destes profissionais.

No que diz respeito a formagao do secretario, € possivel constatar, através do
Gréafico 21, que 33,3% possuem formacdao em Administracdo, enquanto 22,22%

possuem formacao em Engenharia Civil e em Secretariado Executivo.

Grafico 21 - Formacao

Qual o curso de sua formacao?
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Fonte: Elaborado pela autora.
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O resultado obtido revela que profissionais com formagdes distintas,
atualmente atuam como secretario de PPG na Instituicdo Alfa.

O Gréfico 22 ilustra que o segundo idioma mais falado é o inglés, por nove
secretarios; 0s outros quatro se consideram aptos no espanhol e no alemao. Oito

profissionais ndo possuem um segundo idioma.

Gréfico 22 - Idioma

Quais idiomas vocé fala?
10
9
8
7
6
5
a
3
2
1
. L] L]
Inglés Espanhol Alemado Francés Libras Nenhum

Fonte: Elaborado pela autora.

O resultado obtido € um alerta, visto que as liderancas entendem que o
dominio de um idioma seja um fator prioritario para o desenvolvimento do trabalho

do profissional da secretaria.

4.2.2 Cargo e Atividades Desenvolvidas

Em relacdo a nomenclatura atual do cargo, 64,7% dos profissionais que
participaram da pesquisa sdo considerados Secretarios Juniores, 29,4% Secretarios
Plenos e a minoria, 5,9%, como Assistentes Administrativos, conforme o Grafico 23.
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Grafico 23 - Nomenclatura do cargo atual

2. Qual a nomenclatura do cargo atual?

resposias

@ Assistente Administrativo

@ Secretario/a Jonior
Secretario/a Plenola

@ Secretirio/a Executivo/a

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao relacionar o cargo destes profissionais com as trés principais atividades

exercidas atualmente, é possivel observar, através do Grafico 24, que tanto um

Secretario Junior, quanto um Secretario Pleno realizam as mesmas demandas.

Gréfico 24 - Cargo x 3 principais atividades

< i
= o EET——— T — s
APOIO AS DEMANDAS DA TAREFAS ADMINISTRATIVAS ORGANIZACAO DAS BANCAS
COORDENACAQO (OFERTA, PAGAMENTO,
MATRICULA, RESERVA DE
PASSAGEM, HOSPEDAGEM,
ETC)

Cargo x 3 principais terefas

m Secretario/a Junior Secretario/a Pleno/a Assistente Administrativo

Fonte: Elaborado pela autora.

7

A primeira tarefa, “apoio as demandas da Coordenacao”, é realizada tanto

pelo Secretario Junior, quanto pelo Secretario Pleno. O mesmo acontece nas tarefas
administrativas, ou seja, ndo ha um alinhamento quanto as responsabilidades e

atribuicdes de cada profissional. O mesmo ocorre com a organizagdo das bancas
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Esta demanda é exercida mais pelo Secretario Junior do que pelo Assistente
Administrativo.

4.2.3 Competéncias Técnicas

No que se refere as competéncias técnicas, para um secretario de PPG, as
questbes foram respondidas de acordo com o grau de importdncia em uma escala
de 1 a 5: 1 - Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — Nao concordo e nem discordo, 4
— Concordo e 5 Concordo totalmente.

Os secretarios foram questionados quanto a “agilidade nas respostas e nas
demandas”. De acordo com o Grafico 25, 64,7% concordam com essa afirmacéo,
enquanto 23,5% concordam totalmente.

Gréfico 25 - Agilidade nas respostas e nas demandas

4. Sou agil nas respostas e nas demandas.

11 (64,7%)

4 (23,5%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Embora o resultado mais alto ndo tenha sido no maior grau de importancia, é
possivel dizer que estes profissionais estdo preocupados com a agilidade nas
respostas e no encaminhamento das suas demandas, com o objetivo de atender o
seu publico da melhor forma possivel. Schumacher e Portela (2013) ressaltam que a
agilidade dos dados e das informagdes vem sendo feita através da informatizacao.
Isso permite a qualidade do trabalho realizado pelos profissionais secretarios, assim
como a rapidez nas solucdes desejadas.
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Quando questionados em relacao a “ser cortés no atendimento, tanto com o
publico interno quanto externo”, a maioria, ou seja, 58,8% concordam totalmente

com esta afirmacgao, e 35,3% apenas concordam, de acordo com o Grafico 26.

Grafico 26 - Cortés no atendimento, tanto com o publico interno quanto externo

5. Sou cortés no atendimento, tanto com o publico interno quanto externo.

10 (58,8%)

5.0 6 (35,3%)

0 (Dl%J D {D%)

Fonte: Elaborado pela autora.

O resultado é bastante satisfatério, visto que os secretdrios possuem
capacitacoes para a exceléncia no atendimento e que a Instituicao Alfa preza muito
por isso.

Na questdo “estou sempre atento as mudancas de processos”, a grande
maioria, 52,9%, apenas concorda com a afirmacdo, enquanto 35,3% concordam
totalmente, de acordo com Gréfico 27.

Grafico 27 — Atencao as mudancas de processos

6. Estou sempre atento as mudancgas de processos.

10

9 (52,9%)

6 (35.3%)

0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Este dado € um pouco preocupante, visto que todos participam de grupos de
trabalho para a padronizacao de processos e, de tempos em tempos, 0S processos
sdo revisitados para serem melhorados. Isso quer dizer que 0s processos sofrem
mudancas com frequéncia. Se os agentes nao estiverem atentos as mudancas
sofridas, isso impactara o trabalho, pois determinado processo serd executado no
automatico, da maneira como foi feito da ultima vez, sem consultar o fluxo correto.
Além disso, seguira para outro setor da Instituicdo que ira detectar o erro e
devolvera a demanda para o secretario realizar a corre¢cao necessaria.

No que diz respeito a “estar apto a utilizar um segundo idioma para realizar
um atendimento”, conforme ilustra o Grafico 28, apenas 11,8% concordam e
concordam totalmente com a questdo. A grande maioria, 41,2%, ndo concorda e
nem discorda.

Grafico 28 - Apto a utilizar um segundo idioma para realizar um atendimento

7. Me considero apto a utilizar um segundo idioma para realizar um
atendimento.

T (41.2%)

4 (23.5%)

2 (11,8%) 2 (11,8%) 2 (11,8%)

Fonte: Elaborado pela autora.

E possivel inferir que estes profissionais necessitam de uma capacitacdo para
poder atender seus clientes em outro idioma, visto que a Instituicdo Alfa esta sempre
em busca da internacionalizacdo. Para se manter competitiva no mercado, precisa
preparar os seus funcionarios para suprirem esta necessidade.

Em relagdo a “ter uma boa comunicagao verbal’, 76,5% concordam com a
questao, enquanto 17,6% concordam totalmente, conforme ilustra o Grafico 29.
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Grafico 29 - Boa comunicacéo verbal

8. Tenho boa comunicacao verbal.

13 (76,5%)

10

n

0 (Dl%] 0 (0%) 3 (17,6%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Fonseca (2013) afirma que este profissional € um agente facilitador entre a
organizacao, com o cliente interno e externo. A sua comunicacao, portanto, deve ser
clara e eficaz.

Quando questionados sobre “ter uma boa comunicacdo escrita’, 47,1%
concordam e 29,4% concordam totalmente, de acordo com o Gréfico 30.

Gréfico 30 - Boa comunicacao escrita

9. Tenho boa comunicacao escrita.

10

8 (47.1%)

5 (20,4%)
4 (23,5%)

0 (nl%] 0 (Dl%J

Fonte: Elaborado pela autora.

Os resultados obtidos na comunicagao verbal e na escrita sao satisfatérios,
embora o grau de importancia ndo tenha sido o mais alto. Estes profissionais

demonstram, contudo, que se preocupam com essas competéncias.
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Em relagdo a afirmagéo “realizo mais de uma tarefa ao mesmo tempo sem
perder o foco”, 41,2% dos secretarios concordam, 29,4% concordam totalmente e os
outros 29,4% nao concordam e nem discordam, conforme o Grafico 31.

Grafico 31 - Realizo mais de uma tarefa ao mesmo tempo sem perder o foco

10. Realizo mais de uma tarefa ao mesmo tempo sem perder o foco.

7 (41,2%)

5 (20,4%) 5 (20,4%)

0 (Dl%J D {D%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Se considerarmos os resultados obtidos nas escalas 4 e 5, a maioria dos
secretarios é capaz de realizar varias tarefas ao mesmo tempo e manter o foco.

Na questdo “Sou proativo quando ha necessidade em ajudar um colega em
outra demanda”, conforme o Grafico 32, ha 41,2% que concordam com a afirmagéo,
e 47,1% concordam totalmente. Levando em consideracdo que a Instituicdo Alfa
busca a coletividade, colaboracao e cocriacao, o resultado é bastante satisfatorio.



59

Gréfico 32 - Proativo quando ha necessidade em ajudar um colega em outra
demanda

11. Sou proativo quando ha necessidade em ajudar um colega em outra
demanda.

10

B (47,1%)

7 (41,2%)

Fonte: Elaborado pela autora.

No que remete a questdo “Sou organizado nas minhas demandas”, conforme
verifica-se pelo Grafico 33, a maioria dos secretarios afirmam serem organizados
nas suas demandas. Os numeros indicam que 58,8% concordam, e 35,3%
concordam totalmente.

Grafico 33 - Organizagcao nas demandas

12. Sou organizado nas minhas demandas.

12,5

10 (58,8%)

6 (35,3%)

0 (0%) 0 {0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base no resultado obtido, é possivel concordar com Mariano (2013),
quando afirma que o profissional secretario precisa saber administrar e distribuir a
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sua atencdo entre as diversas atividades a serem realizadas diariamente no seu
trabalho.

Os secretarios foram questionados ainda se possuem facilidade em negociar
os prazos das demandas com os demais setores da Instituicdo. O Grafico 34 ilustra
que 52,9% concordam com a afirmacéo, e 41,2% concordam totalmente.

Grafico 34 - Facilidade em negociar os prazos das demandas com os demais
setores da Instituicao

13. Tenho facilidade em negociar os prazos das demandas com os demais
setores da Instituicéao.

10
9 (52,9%)

7 (41,2%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir do resultado, levando em consideracdo os numeros obtidos nas
escalas 4 e 5, pode-se afirmar que estes profissionais sdo capazes de realizar
negociacdes com 0s demais setores da Instituicao Alfa com autonomia e seguranca,
quando houver necessidade. Para se ter uma negociacdo eficaz, segundo
Chiavenatto (2014), é necesséario que o profissional faca um planejamento, tenha
conhecimento sobre o assunto a ser tratado, possua habilidade de ouvir e saiba
expressar verbalmente as suas ideias. Estes itens contribuem para a capacidade de
negociagao.

No que concerne a afirmacdo “estou sempre aprimorando 0s meus
conhecimentos através de capacitacoes/cursos”, conforme o Grafico 35, 47,1% dos
secretarios concordam, 35,3% nao concordam e nem discordam e apenas a minoria
concorda totalmente, ou seja, 17,6%.
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Gréfico 35 - Aprimoramento dos conhecimentos através de capacitagdes/cursos

14. Estou sempre aprimorando os meus conhecimentos através de
capacitacoes/cursos.

10

B (47,1%)

6 (35,3%)

3 (17.6%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

O resultado obtido ilustra que nem todos os secretarios conseguem aprimorar
0s seus conhecimentos através de cursos e capacitacdes, talvez uma das razdes
para isso, seja 0 enorme volume de trabalho e dependendo do periodo de realizacao
do curso, em horario de trabalho, acaba impactando as demandas deste profissional
com a sua auséncia.

Através do Grafico 36, € possivel concluir que, na visao dos secretarios, a
grande maioria, ou seja, 47,1% concordam totalmente que possuem o incentivo da

lideranca para a realizacao de capacitagcdes, enquanto 35,3% apenas concordam.

Grafico 36 - Incentivo da lideranca para participacédo nas capacitagdes

15. Tenho incentivo da lideranca para a participa¢cao nas capacitacoes.

10

B (47.1%)

6 (35,3%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Pode-se inferir que ndo € por falta de incentivo que estes profissionais nao
realizam as capacitacdes. Talvez o volume de demandas frente as equipes enxutas

pode ser um motivo relevante que possivelmente justifiqgue este cenario.

4.2.4 Competéncias Humanas

No que diz respeito as competéncias humanas, para um secretario de PPG,
0s secretarios classificaram as questdes abaixo de acordo com o grau de
importancia em uma escala de 1 a 5: 1 - Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — Nao
concordo e nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalmente.

Os secretarios foram questionados quanto ao grau de “facilidade de trabalhar
em equipe”. A maioria destes profissionais concorda totalmente com a questéo, ou

seja, 58,8%, e 35,3% apenas concordam, conforme o Grafico 37.

Grafico 37 - Facilidade de trabalhar em equipe

16. Tenho facilidade de trabalhar em equipe.

10 (58,8%)

5.0 6 (35,3%)

1(5,9%)
0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

O resultado obtido vem ao encontro dos autores Azevedo e Costa (2002),
quando afirmam que a equipe s6 existe quando esta ligada por um objetivo comum,
ou seja, dificilmente uma pessoa tera conhecimento suficiente sobre todos os
assuntos da organizagdo. Desse modo, serda necessaria a troca de informagoes,
possibilitando a integracao dos setores e das pessoas.

O Gréfico 38 ilustra que a maioria dos secretarios de PPG, ou seja, 58,8%,

concordam totalmente, quando questionados em terem um bom relacionamento com
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os colegas de trabalho, 35,3%, concordam e a minoria, 5,9% nao concorda € nem

discorda.

Grafico 38 - Bom relacionamento com os colegas de trabalho

17. Tenho um bom relacionamento com os colegas de trabalho.

10 (58,8%)

5.0 6 (35,3%)

1(5,9%)
0 (DI%] 0 (Dl%J

Fonte: Elaborado pela autora.

Esta competéncia é imprescindivel para o bom andamento do trabalho,

transmitindo seguranca as pessoas e proporcionando a harmonia no ambiente de

trabalho.

Em relagéo a questao “respeito a diversidade e sei lidar com as diferencas no

ambiente de trabalho”, 70,6% dos secretarios concordam totalmente, e 23,5%

concordam, conforme o Grafico 39.

Gréfico 39 - Respeitar a diversidade e saber lidar com as diferengcas no ambiente de

trabalho

18. Respeito a diversidade e sei lidar com as diferencas no ambiente de
trabalho.

12 (70,6%)
10

n

4 (23.5%)

o (Dl%] 0 (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.
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O resultado obtido €& bastante satisfatério, pois demostra que estes
profissionais sabem administrar as diferencas entre os colegas. Isso facilita o
desenvolvimento do trabalho e o convivio entre os colegas.

Os secretarios foram questionados ainda quanto a facilidade em solucionar
problemas no dia a dia, conforme o Grafico 40. 41,2% concordam com a questao, e

35,3% concordam totalmente.

Grafico 40 - Facilidade em solucionar problemas no dia a dia

19. Tenho facilidade em solucionar problemas no dia a dia.

7 (41,2%)
6 (35,3%)

4(23,5%)

0 (nl%] D (0%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Pode-se inferir que a maioria destes profissionais que atua na Instituicao Alfa
possui autonomia e confianca em solucionar os problemas que ocorrem no seu
cotidiano.

Na questdo “tenho condicbes para lidar com a pressdo no trabalho sem
chegar ao stress?’, o Grafico 41 ilustra que 58,8% dos secretarios concordam com a
afirmagéo acima, enquanto 23,5% concordam totalmente.
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Grafico 41 - Condicdes para lidar com a pressao no trabalho sem chegar ao stress

20. Tenho condicoes para lidar com a pressao no trabalho sem chegar ao
“stress”.
12,5

10,0

10 (58.,8%)

4 (23.5%)

1(5,9%)
0 (Ul%]

Fonte: Elaborado pela autora.

O resultado obtido confirma que a maioria destes profissionais se considera
aptos a trabalhar sob pressao. Sita (2013) afirma que as pessoas devem buscar o
equilibrio entre o corpo € a mente e que pesquisas comprovam que pessoas com
um alto grau de flexibilidade, tolerancia e capacidade em solucionar os problemas de
forma criativa, possuem mais facilidade em lidar com situacbes estressantes que
outras. Em tempos desafiadores, este se configura como um aspecto positivo na
organizacao pesquisada.

Por fim, os secretarios ainda foram questionados quanto ao grau de
resiliéncia, de acordo com o Gréfico 42. 47,1% concordam totalmente com a questao
e 29,4% apenas concordam.

Grafico 42 - Resiliéncia

21. Sou resiliente.

10

8 (47.,1%)

5 (20,4%)

3 (17.6%)
0 (Ul%l

Fonte: Elaborado pela autora.
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Segundo Frota (2013), com o cenario moderno e globalizado, em que as
mudancas sao frequentes nas organizagdes, a busca por um profissional secretario
capaz de desenvolver as suas atividades, através de muita resiliéncia, é cada vez

mais necessaria para as empresas.

4.3 Analise Questionario Liderancas x Questionarios Secretarios

A partir das analises das respostas obtidas no questionario das liderancas e
no questionario dos secretarios, é possivel identificar algumas compatibilidades e
nao compatibilidades na Instituicdo em analise.

Em comparagdo a exigéncia/importancia apontada pelas liderancas de que
consideram fundamental ter um segundo idioma e boa parte ndo atende este
requisito, podemos inferir que ha um gap entre a expectativa e a realidade. No que
diz respeito a formagcado dos secretarios, ndao ha um alinhamento das liderangas
sobre esta exigéncia, ao passo que os profissionais que atuam na Instituicao Alfa,
também possuem formacdes distintas.

Ao compararmos algumas competéncias técnicas necessarias ao profissional
secretario, podemos destacar em especial a saber: agilidade nas respostas e no
encaminhamento das demandas foi algo apontado pelas liderancas como sendo
muito relevante, enquanto que a maioria dos secretarios concorda com essa
questdo, mas talvez ndo com a mesma intensidade esperada pelas liderancgas.

O atendimento qualificado ao publico interno e externo foi um item apontado
pelas liderancas como muito importante para o trabalho deste profissional, e os
secretarios também possuem esta visdo. Esta convergéncia de resultados pode ser
considerada positiva, uma vez que este item fundamental/prioritario para a
Instituicdo analisada estd sendo priorizado. No que se refere a atencdo as
mudancas de processos, considerada como importante na visdo das lideres, os
secretarios apresentam um resultado inferior em relacdo ao grau de importancia que
compreendem. Este aspecto, aponta uma reflexdo, especialmente pelo fato de que
as empresas, de um modo geral, tém enfrentado inUmeras mudangas em seus
modelos de gestéo, ferramentas e posturas, por exemplo.

A comunicacdo verbal e escrita foi apontada pelas liderancas com
unanimidade quanto a importancia destas duas habilidades a estes profissionais.
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Nao podemos dizer que o resultado ndo foi satisfatorio, mas talvez estes
profissionais ndo atribuam a mesma relevancia que as liderangas.

Em relagdo a proatividade pode-se observar que ha um alinhamento de
visdes entre as liderancas e os secretarios. Isso sugere um diferencial importante,
uma vez que este ponto pode garantir que haja efetividade e, por consequéncia,
exceléncia nos servicos realizados, gerando competitividade para a Instituicdo. O
mesmo se refere em relacdo a importancia de o0s secretarios realizarem as
capacitacoes oferecidas pela Instituicdo. A relevancia neste aspecto € perceptivel
pelos profissionais secretarios na mesma propor¢cao que a visao das lideres.

Sobre manter o foco e a organizacdo na realizacdo das demandas, as
liderancas foram unanimes também em relacdo a devida importancia destes itens,
mas, ao compararmos com o resultado obtido por parte dos secretarios, o grau de
importadncia ndo foi o0 mesmo apontado pelas liderancas. No que diz respeito a
“saber negociar’ as demandas com outros setores da Instituicdo, as liderangas
consideraram este ponto como um alto grau de importancia para o melhor
encaminhamento das demandas destes profissionais, enquanto os secretarios talvez
nao se considerem tao aptos conforme o esperado.

Analisando as competéncias humanas, foi possivel perceber que os
secretarios possuem facilidade de trabalhar em equipe, que prezam pelo bom
relacionamento com os colegas de trabalho, respeitam a diversidade e sabem lidar
com as diferencas no ambiente de trabalho. Estes resultados vém ao encontro do
que as liderancas esperam deste profissional. Isso indica que estes profissionais
estdo desenvolvendo tais habilidades para se manterem competitivos e
permanecerem no mercado de trabalho.

Sobre a facilidade em solucionar problemas no dia a dia, o grau de
importancia considerado pelas liderancas foi unanime e bastante alto. Ao
compararmos com o resultado obtido pelos profissionais secretarios, alguns se
consideram mais preparados que outros. Cabe ressaltar que isso € um desafio, no
cotidiano, deste profissional, pois a facilidade em solucionar os problemas sé se da
com a experiéncia e a vivéncia no trabalho.

No que se refere ao profissional secretario ter condigcdes para lidar com a
pressdo no trabalho sem chegar ao stress e terem resiliéncia, as liderancas

apontaram tais questées como sendo bem relevantes. Nos resultados obtidos pelos
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secretarios, pode-se afirmar que esses aspectos vém ao encontro do que as

liderancas esperam do profissional.

Por fim, apds a analise dos perfis dos secretarios de PPG com os aspectos

que as liderancas esperam é possivel inferir que o nivel de adesao do perfil deste

profissional na Instituicao Alfa é baixo. Isso se deve ao fato de ndo haver um

alinhamento e acompanhamento de competéncias necessarias para este

profissional atender as necessidades esperadas. Conforme o Quadro 5, é possivel

verificar algumas divergéncias e convergéncias entre a expectativa e a realidade.

Quadro 5 - Nivel de adesao do perfil do Profissional Secretario

Diverg

éncias

Expectativa

Realidade

Importancia do segundo idioma

Pouca adeséo em relacdo ao nivel esperado

Formacao condizente com a area

Formacdes distintas

Agilidade nas respostas e demandas

Pouca adeséo em relacdo ao nivel esperado

Atencao as mudancas de processos

Pouca adeséo em relacdo ao nivel esperado

Comunicacéo verbal e escrita

Pouca adesao em relacdo ao nivel esperado

Foco e organizacdo

Pouca adesédo em relacdo ao nivel esperado

Facilidade de negociacao

Pouca adesdo em relacdo ao nivel esperado

Expectativa

Facilidade em solucionar os iroblemas I

Realidade

Atendimento interno e externo

Expectativa atendida

Proatividade

Expectativa atendida

Incentivo das liderangas para a realizacdo de
capacitagoes

Expectativa atendida

Trabalho em equipe

Expectativa atendida

Bom relacionamento com os colegas

Expectativa atendida

Respeito a diversidade e sabe lidar com as
diferencas

Expectativa atendida

Facilidade em trabalhar sob pressao

Expectativa atendida

Resiliéncia

Expectativa atendida

Fonte: Elabo

rado pela autora.
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As constatacbes acima sdo altamente relevantes, uma vez que os
profissionais respondentes atuam nas cinco Escolas da Instituicdo em analise e no
cotidiano, isso pode se refletir em diferentes atendimentos e encaminhamentos dos
processos e demandas, interferindo em qualidade e alinhamento de praticas, por
exemplo. Neste sentido, podemos inferir que, em tempos de alta exigéncia das
organizacbes por profissionais cada vez mais flexiveis e proativos, aponta-se a
necessidade de alinhamento entre a organizagao e seus funcionarios, em busca da

padronizacdo como um todo.
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5 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi analisar o perfil do profissional secretario de PPG
da Instituicao Alfa diante das novas exigéncias do mercado de trabalho e verificar o
nivel de adesao dos perfis destes profissionais com identificacdo de gaps.

A andlise dos resultados permitiu conhecer as expectativas das liderancas e
dos profissionais secretarios, por meio da descricdo dos aspectos relevantes que
impactam no cotidiano da organizacdo pesquisada. Também foi possivel verificar
fatores que influenciam na compreensdo de como a gestdo do profissional
pesquisado acontece, na medida em que foram elaboradas questdes importantes
que podem contribuir com a carreira dos profissionais e que impactam diretamente
nos objetivos da Instituicao Alfa.

A partir das pesquisas realizadas, foi possivel verificar que ndo ha uma
avaliacao formal de competéncias capaz de identificar, de forma alinhada as
necessidades existentes de cada funcionario, favorecendo um mapeamento de
desenvolvimento que poderia contribuir para o cumprimento dos objetivos
organizacionais. Notou-se, através das pesquisas, que as estruturas vao sendo
modificadas, de acordo com as necessidades, sem ter sido possivel identificar um
mapeamento que favoreca a elaboracdo de planos de acdo que proporcionem o
desenvolvimento e acompanhamento destes profissionais. Neste contexto, o cenario
que se apresenta é de equipes enxutas com profissionais secretarios com acumulo
de demandas.

Além disso, a presente investigacdao permitiu identificar que as habilidades
exigidas deste profissional sdo iguais a todos, independentemente do cargo que
possuem, ou seja, as expectativas em relacdo ao que as liderancas esperam de um
Secretario Junior sdo as mesmas esperadas de um Secretario Pleno. Essa
constatacao reforca que ndao ha um planejamento de carreira, uma vez que nao ha
clareza de quais habilidades, competéncias e conhecimentos sdo necessarios para
almejar um crescimento na organizacdo. Nesta mesma medida, fica evidente que
nao ha um critério de selegcao para este profissional, ou seja, ndo ha um alinhamento
de perfil, pois sdo pessoas de grande diferenca de idade, com distintos niveis de
escolaridade e formacbes. Isso gera um desafio para que todos entendam e

atendam aos objetivos da Instituicao Alfa.
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Em relacdo a formacao destes profissionais, precisariamos aprofundar a
pesquisa, no sentido de averiguar se ha de fato algum impacto nas atividades diarias
do secretario, por ndo haver uma formacao condizente com o cargo. De toda forma,
€ possivel destacar que, para fins de desenvolvimento profissional e alinhamento de
atividades, este € um fator importante a ser considerado. No que diz respeito ao
secretario ter um segundo idioma, foi apontado pelas liderancas como algo
fundamental, mas ha um grande numero de secretarios que nao atendem a este
quesito. Considerando este como um fator altamente relevante na pratica do
profissional secretario, seria importante que as liderancas incluissem em suas
pautas o desenvolvimento desta habilidade.

No que se refere a atengdo pelas mudangas nos processos, foi possivel
perceber que os secretarios e as liderancas ndo atribuem o mesmo grau de
relevancia neste assunto. Neste sentido, considera-se crucial o dialogo das
liderangas acerca dos critérios necessarios para o melhor desenvolvimento das
atividades dos secretarios frente as mudangas organizacionais, assim como o
incentivo destes profissionais na busca pelos processos atualizados visando ao
melhor encaminhamento das demandas.

Cabe destacar ainda as competéncias humanas encontradas nos
profissionais secretarios. A maioria possui facilidade de trabalhar em equipe, possui
bom relacionamento com os colegas de trabalho, respeita a diversidade e sabe lidar
com as diferengas no ambiente de trabalho. Estes fatores demonstram que os
profissionais possuem as habilidades destacadas pelos autores no referencial
tedrico e que vém ao encontro do que a Instituicdo Alfa preza que é a formacgéo de
pessoas.

Acredita-se que tais resultados apontam informacdes relevantes para a
percepcao acerca do perfil do profissional secretario, especialmente pelas
constatacdes de necessidade de alinhamento entre a expectativa e a realidade. No
entanto, € importante ressaltar que este estudo nao tem o propoésito de ser definitivo,
porém contribuir com mais um passo em direcao a profissionalizacdo dos secretarios
considerados, bem como para o desenvolvimento de melhores estratégias que
contribuam com a Instituicdo Alfa, através da gestdo alinhada entre estes

profissionais.
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APENDICE A — QUESTIONARIO LIDERANCAS

072018 Identificar o perfil ideal do Profissional de Secretariado que atua no Estrito Senso

Identificar o perfil ideal do Profissional de
Secretariado que atua no Estrito Senso

*Obrigatario

Formacgao e Experiéncia Profissional

1. Este profissional precisa ter formagao em Secretariado Executivo? *
Marcar apenas uma oval.

Y Sim

") Mo

) Outro:

2 E importante que o Secretario de PPG tenha um segundo idioma? *
Marcar apenas uma oval.

3. Se a resposta anterior for “sim"”, qual?
Marcar apenas uma oval.
) Inglés
_ E=zpanhol
) Francés
) Mtaliano

) Alemdo

" Qutro:

4. Para um Secretario assumir o cargo de PPG, & preciso que tenha conhecimento de
atividades de Estrito Senso? *

Marcar apenas uma oval.

5. Vocé considera importante o Secretario participar das capacitages para o aprimoramento
de suas habilidades oferecidas pela Instituigio? *

Marcar apenas uma oval.

) Sim

" Mao

Competéncias Técnicas

Mo que e refere as competéncias técnicas, para um Secretario de PPG, classifigue as questies
abaixo de acordo com o grau de importéncia em uma escala de 1 a 5. Sendo 1 - Discordo totalmente,
2 — Discordo, 3 — MN3o concordo e nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalmente.

hiips:/idocs google comformsdi AVNroAFgB KB Dbm 145V MuVANmG SwkPVviSniEyyMiedit
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DedET 2016 Iderificar o perfil igea: do Profissional de Secretaraco que aiua no Esirfic Senso

4. Ter agilidade nas respostas & nas demandas. *
Marcar apenas uma oval.

Discodototalmente | |} ( )} { 1 { 1 { 1 Concordototalmente

& Estar atenta as mudangas de processos.
Marcar apenas uma oval.

Msrcar apenaz uma oval
L 2 3 4 S
Discordo totalmerte. [ ) o __ = Concordo totalments
12. Ser proativo.
Msrcar apenaz uma oval
1 2 3 4 5
Discorda totalments |--| = e & &5 Coonoordo totalments

DS 00CE GOOgR . COMTGMEE 1Ty NFOAF GBGHEDINN 145 MuMANVIgIEIWE SV SnIEY YW ed:
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oeibiT 2018 Idenitficar o perlll igea 00 Profissional de Secretarano que alua no Esirito Serso
13, Ser organizado. *
Marear apenaz uma oval,
1 (- 3 4 5
Discordo totalmente (| i3 = " Concordo totalments

14, Saber negociar os prazos das demandas. -
Marear apenaz uma oval,

Discordo totalments | } £ ] Concordo totalments

Discordototaimente | | )} [ ) L) Concordo totalments

Competéncias Humanas
abaixo de acordo com o grau de imootancia em uma escala oe 1 a 5 Sendo 1 - Descordo totaimenie,
2 — Dhscordo, 3 - Mio concorde e nem discorde, 4 — Concondo e & Concordo totalmente.

18, Saber trabalhar em eguipe.
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente | | -'_ i L g | ' Conpordo totalmente

17. Ter um bom relacionamento com os colegas de trabalho.
Marcar apenas uma oval,

Discordo totalmente | | -__-_: R ) Conoosdo totabmente

18. Respeitar a diversidade ¢ saber lidar com as diferengas no ambiente de trabalho.
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente | | E-F Lo L) Concosdo totaimente

14, Ter facilidade em solucionar problemas no dia a dia.
Msrcar spenas uma oval.

Ciscordo totalments L & & 2 i ) gl Concordo wotalmente

NtpE FO0CE JO00E. COMTOME/ 1Ty NIOAF DR EORT F45VMUVATIqIIWKEYY| STy yM o £
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ideniificar o perfll ideal do Profisslonal de Secretariado que alua no Estrito Senso

20. Ter condigbes para lidar com a pressiac no trabalho sem chegar ao “stress"”. *
Marcar apenas uma oval

1 2 3 4 ]
Discordototalmente () () () () () Concordo totalmente
21. Ter Resiliéncia. *
Marcar apenas uma oval
1 2 3 4 ]
Discordototalmente () ()} () () () Concordo totalmente
Perfil ideal

22 Descreva abaixo as caracteristicas/habilidades/qualidades indispensaveis para o perfil

deste profissional: *

Powered by

a Google Forms:

hittps: AiBacs. google comAoms/di TVNIDAFgB QKBDEN 1 45VMUVARWIGEW KPYVSHIEyy Miedlt
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APENDICE B — QUESTIONARIO SECRETARIOS

0072018 Perfl ideal dofa Secretariofa de PPG

Perfil ideal do/a Secretario/a de PPG

*Obrigatario

Cargo e Atividades desenvolvidas

1. Ha quanto tempo atua como profissional de
Secretariado nesta Instituigao? *

2. Cual a nomenclatura do cargo atual? *
Marcar apenas uma oval.

: Assistente Administrative
'} Secretério/a Junior
| Secretariofa Plenola

' Secretario/a Executivala

3. Quais sdo as trés principais atividades desenvolvidas atualmente? *
Margue todas que se aplicam.

|:| Apoio 4s demandas da Coordenacio

Atendimento telefone e balcao

Participago em Comités (padronizagio processos)

Tarefas administrativas (oferta, pagamento, matricula, reserva de passagem, hospedagem,

Organizagdo das bancas
Preenchimento do ECM
Preenchimento da Plataforma Sucupira
Eventos gratuitos

Responder e-mails

Owrtror:

OOooOoOooéodn

Competéncias Técnicas

Em relagdo as suas competéncias técnicas, avalie o quanto vocé concorda ou discorda em cada
questdo em uma escala de 1 a 5. Sendo 1 - Discordo totalmente, 2 — Discordo, 3 — N&o concordo
nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalmente.

4. Sou agil nas respostas e nas demandas. *
Marcar apenas uma oval.

Discordototaimente () () () () () Concordo totaiments

hiips:/idocs google comforms/di 11AWYCMLZORT AdszimaRreglSE 1 AGWekWD ThBwuptoizdit 15



09407018

1.

Peril ideal do'a Sacretann'a de PPG

. Sou cortés no atendimento, tanto com o pablico interno quanto externo. *

Marcar apenas uma oval.

Discordototalments () 3 (3 (3 { ) Concordoiotalments

. Estou sempre atento 3s mudangas de processos. *

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente () () ) {1 Concorde totalmente

. Me considero apto a utilizar um segundo idioma para realizar um atendimento. *

Marcar apenas uma oval.

Discordototaimente () ( ) 3 ( ) () Concordo totaimente

. Tenho boa comunicagdo verbal. *

Marcar apenas uma oval.

Discordototaimente () ( ) 3 ( 3 { ) Concordo totalments

. Tenho boa comunicagdo escrita. *

Marcar gpenas uma oval.

Discordo totalmente () Concorde totalmente

. Realizo mais de uma tarefa ao mesmo tempo sem perder o foco. *

Marcar gpenas uma oval.

Discordototalment= () )} (3 ( 3 { 1} Concordoiotalments

Sou proative quando ha necessidade em ajudar um colega em outra demanda. *
Marcar gpenas uma oval.

Discordototalmente () () ( 3 { ) () Concordo totalments

hitpe:fidocs. google comfoms/di 11y CMLORTA dszéngRregIS E 1 AgWekIWD InBwupio/edit
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12. Sou organizade nas minhas demandas. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalments I: _:; Concordo totalments

13. Tenho facilidade em negociar os prazos das demandas com os demais setores da
Instituigdo. *

Marcar apenas uma oval.

Discordototaimente 3 () 3 () () Concordo totalments

14. Estou sempre aprimoerando os meus conhecimentos através de capacitagbesi/cursos. *
Marcar apenas uma oval.

Discordototalmente  (_ } (_ ) (3 () {_) Concordo totalments

15. Tenho incentivo da lideranga para a participagdo nas capacitagbes. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente () () () () () Concordo totalmente

Competéncias Humanas

Em relagio as suas competéncias humanas, avalie o quanto vood concorda ou discorda em cada
guestio em uma escala de 1 a 5. Sendo 1 - Discordo totalmenite, 2 — Discordo, 3 — N3o concordo
nem discordo, 4 — Concordo e 5 Concordo totalments.

16. Tenho facilidade de trabalhar em equipe. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalments x i _, L \ ﬂ Concordo totalments

17. Tenho um bom relacionamento com os colegas de trabalho. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalments L _, L W \ ﬂ Concordo totalments

18. Respeito a diversidade e sei lidar com as diferengas no ambiente de trabalho. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente l\ / | Concordo totalmente

Nt 80es. googie. ComTOMEdi 1110y CMLZORTASZIMRVgISE 1 AgWEKIWT IInBwupio/amt



09072018

18. Tenho facilidade em solucicnar preblemas no dia a dia. *
Marcar spenas uma oval.

Discordo totalmente I\:,

83

Penll ideal dofa Secretariva de PPG

Concordo totalmente

20. Tenho condigbes para lidar com a pressio no trabalho sem chegar ao “stress™. *

Marcar spenas uma oval.

1 2 3 4 5
Discordo totalmente I\:, \: ’:‘ :\ :
21. Sou resiliente. *
Marcar spenas uma oval.
1 2 3 4 5

Discordo totalmente I\ ,,

Dados Sociodemograficos

72 Género *
Marcar spenas uma oval.
"} Femining
/ Masculing

23, ldade *

24. Qual o seu grau de escolaridade? *
Marcar spenas uma oval.

() Ensinc Médio somplato
— .

| Superior em andamento
") Superior completo

5,

‘| Pés-Graduagio em andamento
") Pés-Graduagio completo

25, Qual o curso de sua formag3ao? *

26, Atualmente vocé faz algum curso? Gual?

nitne:B0cs. googie_ comTCME/di 1110y CMLIORTASZIMGRIVgISE 1 AWeH W IinBwupio/amt
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27. Quais idiomias vocé fala?
Margue fodas gue se aplicam.
Inglés
Espanhol
Francés
ltaliano
Alemio

Owiro:

O OOodod

28. A qual Escola vocé pertence? *
Marcar apenas uma oval.

"} Escola de Humanidades
) Escola da Salde

| Escola da Indlstria Criativa
Escola do Direito

Escola Politecnica
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