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      Capítulo 1


      Gerenciamento de informações para o secretariado

    


    O profissional de secretariado integra todas as atividades administrativas de uma organização, desde a participação ativa, ou não, da tomada de decisões na empresa, o estreitamento de relação entre fornecedores e clientes internos e externos até o assessoramento a partir de sua expertise em demandas com alto volume estratégico e de confidencialidade.


    Assim, neste capítulo, buscamos apresentar informações sobre como identificar o histórico da empresa, seu segmento de atuação e o desempenho dos clientes. Iremos entender a importância do alinhamento das práticas secretariais, respeitando aquilo que a empresa tem como missão, visão e valores.


    Vamos compreender também como levantar dados de mercado para a tomada de decisões do executivo dentro da organização, buscando informações internamente com a memória institucional, sistemas informatizados ou arquivos disponíveis. Falaremos também sobre a melhor maneira de gerenciar o ambiente de trabalho, técnicas de organização e gestão do conhecimento.


    Estamos acompanhando a constante mudança do mercado de trabalho, bem como a necessidade de atualização, de modo que, hoje, com a inteligência artificial, é fundamental pensar em inovação, aperfeiçoamento, adaptação ao novo, curiosidade, desejo de aprender e de se manter sempre atualizado. A ideia do secretário apenas como coadjuvante mudou muito nos últimos anos e, por isso, é importante salientar que, muito mais do que um especialista operacional, o profissional de secretariado também pode exercer a função de gestor e ter impacto na tomada de decisões.


    Este capítulo dedica-se a mostrar os primeiros passos do profissional, antes de conhecer a fundo as ferramentas de trabalho propriamente ditas para o desempenho de suas funções.


    1 Identificação do histórico da empresa, do segmento de atuação e dos clientes internos e externos


    A grande mágica acontece quando falamos do profissional de secretariado que exerce a função como secretário de um médico, de um advogado, de um dentista ou de um chief executive officer (CEO) de uma multinacional. A tarefa-chave desse profissional é atender desde a pessoa que chega na empresa para uma reunião ou consulta até os funcionários de segurança, copa ou limpeza.


    Por mais diferentes que sejam os setores em que esses profissionais estejam inseridos, o que muda as características de trabalho são os sistemas e a cultura organizacional de cada uma. Vejamos o trecho a seguir, em que Idalberto Chiavenato (2009, p. 8) nos explica a complexidade das organizações:


    
      Há uma enorme variedade de organizações: empresas industriais, empresas comerciais, organizações de serviços (bancos, hospitais, universidades, trânsito etc.), organizações militares, públicas (repartições) etc. Podem estar voltadas tanto para a produção de bens ou produtos (artigos de consumo, máquinas e equipamentos etc.) como para a produção ou prestação de serviços (atividades especializadas como manuseio de dinheiro, medicina, divulgação ou conhecimento, planejamento e controle do tráfego etc.).

    


    O autor comenta que existem organizações industriais, econômicas, comerciais, religiosas, militares, educacionais, sociais, políticas, entre outras, que têm grande influência na vida das pessoas (CHIAVENATO, 2009). Da mesma maneira, as organizações são influenciadas pelas pessoas a partir do modo de pensar, agir e sentir.


    Quando falamos de organizações, podemos dizer que não existem instituições iguais. As organizações de hoje são diferentes daquelas de ontem e, provavelmente, amanhã e no futuro distante apresentarão diferenças ainda maiores (CHIAVENATO, 2009).


    Nesse contexto, o profissional de secretariado se insere no ambiente empresarial, de modo a conhecer, primeiramente, qual o segmento que sua empresa atua e, na sequência, compreender como funciona a cultura organizacional, a fim de ajustar as funções cotidianas àquilo que a companhia prega, tanto para clientes internos quanto para clientes externos.


    Chiavenato (2009) discorre que todos os parceiros (internos e externos) provocam impacto sobre a adaptação e os processos de tomada de decisões da organização, e vice-versa. Nesse caso, fica claro como é importante que se conheça bem o mercado ao qual se está inserida a empresa que esse profissional trabalhará, assim como é fundamental entender os impactos subsequentes que determinadas decisões podem causar dentro e fora da organização.


    Levando em consideração a importância de conhecer a organização, os clientes internos e externos e segmento da empresa, é essencial determinar um sistema de comunicação que capacite a organização para lidar com o meio em que atua, bem como manter o funcionamento interno e estar bem atualizado para executar as modificações necessárias para um desenvolvimento pleno e satisfatório (LIENDO; MAZULO, 2010).


    Para finalizar, vale dizer que “cada organização tem uma cultura organizacional ou corporativa. Para se conhecer uma organização, o primeiro passo é conhecer sua cultura” (CHIAVENATO, 2009, p. 86). A partir daí, conheça bem a empresa, tenha claro sua cultura organizacional, alinhe sua expectativa de trabalho e, assim, você conseguirá desempenhar com maior assertividade suas funções como secretário.
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      Cabe ao profissional identificar qual é sua posição dentro da organização: além das tarefas intrínsecas, como o seu papel poderá influenciar na tomada de decisões e no desenvolvimento geral dos demais departamentos?


      
        


        

      

    


    2 A importância do alinhamento das práticas secretariais de acordo com a missão, visão e valores da empresa


    O que seria missão, visão e valores de uma organização? Em relação à “missão” da empresa, Chiavenato (1999, p. 49) destaca que:


    
      [...] todas as organizações têm uma missão a cumprir. Missão significa incumbência que se recebe. A missão representa a razão da existência de uma organização. Finalidade ou motivo pelo qual a organização foi criada e para o que ela deve servir.

    


    O profissional de secretariado precisa alinhar suas funções à missão da empresa. O objetivo principal é servir. Seja qual for a missão empresarial que esse profissional esteja inserido, o secretário já deve reconhecer que um dos papéis fundamentais dentro da organização é – e sempre será – servir, trabalhando junto aos demais departamentos para sustentar a missão e, claro, encantar o cliente final.


    Servir, de acordo com o dicionário Michaelis, significa “ser útil a alguém ou a algo, auxiliando-o a realizar ou conseguir alguma coisa; ajudar” (MICHAELIS, 2022). Se analisarmos a definição da palavra servir e o significado da profissão de secretariado, chegamos a um consenso: essa profissão existe para servir. Mas não somente servir, mas também servir com excelência e estratégia.


    Seguindo nessa mesma linha, agora quanto à “visão” da empresa, Chiavenato (1999, p. 51) diz que “visão é a imagem que a organização tem de si mesma e de seu futuro”. Ou ainda, “a visão representa o destino que se pretende transformar realidade, a imagem daquilo que as pessoas que trabalham na organização gostariam que ela realmente fosse” (CHIAVENATO, 1999, p. 51).


    Ao utilizar o significado de “missão”, a fim de trabalhar para construir aquilo que se acredita, a empresa “visa” ser algo maior no futuro. A “visão” é a ideia futura do resultado do trabalho, feito na missão. É na visão que a empresa decide o que quer para si, como deseja que os outros a reconheçam ou como pretende ser lembrada futuramente.


    E, por último, o significado de “valores” da empresa. Ainda de acordo com Chiavenato (1999), o autor nos diz que são crenças básicas a respeito do que é importante, constituindo guias que orientam as práticas em uma organização. Os valores são construtores da integridade e da responsabilidade, que definem o que as pessoas e as organizações são, devendo ser abertos e publicamente expressados, repetidos e reafirmados.


    Agora, falaremos das funções do profissional de secretariado. Desde 1950, a transição entre a sociedade industrial e a sociedade do conhecimento (DURANTE, 2012) influenciou intensamente a profissão, uma vez que as organizações passaram a necessitar de mão de obra qualificada e diferenciada, já que o conhecimento técnico já não era suficiente para responder com competência à complexidade dos processos empresariais e às demandas do mercado. Com esse avanço, os profissionais de secretariado passaram a contribuir muito mais para o processo organizacional.


    Veja: estamos falando que a atualização da era industrial para a de conhecimento trouxe mais autonomia e liderança ao profissional de secretariado. Porém, uma competência técnica não exclui a outra. Em sua obra, Daniela Giareta Durante (2012) explica que as técnicas e os procedimentos da profissão no período de transição da profissão, entre a era industrial para era do conhecimento, não foram extintos, mas que o conhecimento veio para agregar, tornando o profissional mais reflexivo e menos alienado e submisso.


    No quadro 1 a seguir, elaborado por Guimarães (2001 apud DURANTE, 2012), podemos comparar as atividades que o secretário fazia antes e as observadas a partir dos anos 2000.


    
      Quadro 1 – As mudanças na atividade secretarial

      
        

        
      

      
        
          	
            O que se fazia antes
          

          	
            O que se está fazendo hoje
          
        

      

      
        
          	
            Datilografia

          

          	
            Gerenciamento de sistemas de informação por meio do controle de rotinas automatizadas multimídia (editores de texto, agendas e planilhas eletrônicas, bancos de dados, etc.).

          
        


        
          	
            Envio e recebimento de correspondência

          

          	
            Coordenação de fluxo de informações e de papéis no departamento, muitas vezes encaminhando-os para uma equipe de apoio.

          
        


        
          	
            Provisão de material

          

          	
            Coordenação de compras, cotação de materiais com fornecedores alternativos e administração dos custos do departamento.

          
        


        
          	
            Coordenação de viagens

          

          	
            Incluído no segundo item.

          
        


        
          	
            Atendimento de telefones e visitas

          

          	
            Atendimento com enfoque de qualidade total a clientes internos e externos.

          
        


        
          	
            Manutenção de arquivos

          

          	
            Organização de sistemas de dados e informações em arquivos físicos e eletrônicos.

          
        


        
          	
            Agendamento de reuniões

          

          	
            Apoio a reuniões, já que os próprios executivos marcam seus compromissos utilizando sistemas informatizados de comunicação interna.

          
        

      

      
        
          	
            Fonte: adaptado de Durante, 2012, p. 17.
          
        

      
    


    Ao analisarmos o quadro comparativo, é possível entender que as atividades de antes eram mais operacionais e, as de hoje, muito mais gerenciais. O nome das atividades é semelhante, mas a metodologia e tecnologia utilizadas são distintas, assim como o objetivo buscado na realização delas (DURANTE, 2012).


    Identificamos também a necessidade do alinhamento das atividades com a missão, visão e valores, visto a abrangência e a complexa atuação do profissional de secretariado nas organizações nos dias de hoje. O secretário envolve-se com a projeção de ações, delineamento dos objetivos, definição de prioridades e prazos, metodologia a ser adotada na ação, ou seja, preocupa-se com o que fazer, para quem fazer, quando fazer e como fazer (DURANTE, 2012).


    Assim que profissional entende quais são os objetivos da empresa, o que ela tem como missão, o que prevê para o futuro e o que usa como valor para guiar as práticas empresariais (CHIAVENATO, 1999), conhecendo, ainda, quais são suas competências e funções, podemos entender que estamos diante de um profissional com visão holística, que identifica, soluciona problemas, sugere e estimula mudanças. Isso posto, fica claro como é fundamental o alinhamento entre as funções do secretariado com a cultura organizacional, missão, visão e valores da empresa (DURANTE, 2012).


    3 Levantamento de informações de mercado para tomada de decisões do executivo


    Recém-contratado e ainda se familiarizando com o novo trabalho, o profissional de secretariado pode enfrentar algumas dificuldades para desempenhar suas atribuições diárias.


    Por questões técnicas ou porque ainda precisa se habituar à cultura organizacional, é importante dizer que existem ferramentas para nortear esse profissional na tomada de decisões, desde as mais simples, como a mudança de horário de uma agenda, até as mais complexas, como a alteração de itinerário do voo de um executivo da empresa.


    Existem maneiras eficazes de fazer o levantamento adequado das informações necessárias para uma tomada de decisões, porque achismos não são bem-vindos:


    
      O profissional de secretariado tem como característica de sua função atuar na área administrativa e esta é responsável pela centralização e controle do fluxo de informações que servirão de base para a tomada de decisões. (SCHUMACHER; PORTELA, 2013, p. 106)

    


    Em dado momento da carreira, o profissional passará a tomar decisões com maior facilidade. No entanto, até que esteja pronto para esse momento, é importante que converse muito, tire dúvidas e questione aquilo que não sabe. Reforçamos esses aspectos para garantir que a taxa de erros seja a menor possível.


    Nesse contexto, podemos observar também as definições das informações estratégicas, táticas e operacionais, sabendo, assim, qual é sua posição diante a uma tomada de decisões. De acordo com Alexandre Schumacher e Keyla Portela (2013, p. 103), define-se “informações estratégicas” como:


    
      Informações estratégicas: são as decisões do mais alto nível hierárquico da empresa, que geram fatos com consequências duradouras, a partir do planejamento estratégico, como por exemplo, uma nova filial, novo produto, novos estados para atuação, novos serviços agregados, onde são utilizadas informações internas da organização e externas do mercado.

    


    Na tomada de decisão estratégica, o papel do secretário é assessorar o executivo a conseguir as informações pertinentes para a decisão final, sendo o superior (pela hierarquia) a pessoa que definirá o resultado.


    Agora, vejamos o conceito de “informações táticas”, segundo Schumacher e Portela (2013, p. 103): “(...) são decisões definidas no nível gerencial e produzem efeitos a médio prazo e de menor impacto na estratégia da empresa, com dados e informações sintéticas de uma unidade da empresa ou departamento”.


    Nesse nível hierárquico, o secretário pode assessorar gerentes, diretores e até ser o tomador da decisão final, a depender do grau de confiabilidade que a organização nutre por ele. Um exemplo prático seria a mudança de data/horário de uma reunião de diretoria importante, com sete participantes confirmados e três que não poderão estar presentes. Logo, o secretário sugere uma nova data/horário que possa encaixar na agenda de todos.


    Temos ainda as “informações operacionais”, que Schumacher e Portela (2013, p. 103) conceituam como:


    
      Informações operacionais: são decisões relacionadas ao controle e às atividades operacionais da empresa, para alcançar os padrões de funcionamento preestabelecidos, com controles do detalhe ou planejamento operacional, criando condições para a realização adequada dos trabalhos diários da organização.

    


    Aqui, como exemplo, podemos trazer as salas de reuniões, que ficam constantemente ocupadas. Entre uma e outra reunião, necessitamos checar se as salas estão limpas, com água, blocos de anotações e canetas. A depender da reunião, efetivar a contratação de um café para confraternização. Nesse caso, a atuação do profissional de secretariado seria a gestão das salas – checar se acontecem atrasos entre uma reunião e outra; analisar limpeza e frequência de troca de água das salas; coordenar para que as pessoas fiquem alocadas nas salas adequadas para o número de participantes; em caso de atrasos entre uma reunião e outra, agir rapidamente, a fim de definir qual melhor espaço (desocupado naquele momento) para que os participantes fiquem até que a reunião anterior acabe. A ideia seria facilitar a vida dos visitantes e demais integrantes das reuniões.


    O processo decisório faz parte do trabalho secretarial, pois o profissional, a todo momento, toma decisões, identifica e soluciona problemas inerentes ao trabalho, além de assessorar os superiores nessas atividades a partir do fornecimento de informações que irão embasar na decisão (DURANTE, 2012).


    O profissional de secretariado tem completa autonomia e competência para fazer o levantamento das informações necessárias para que o executivo tome a decisão mais acertada. Para uma atuação mais assertiva, Durante (2012, p. 32) explica:


    
      além de perceber, analisar e compreender a situação/problema e suas inter-relações, necessita conhecer amplamente os processos, as estratégias e a dinâmica organizacional de forma a facilitar a arte de julgamento e a ação na solução.
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      Hoje, com a tecnologia e o uso das ferramentas virtuais, fica mais fácil conciliar um grande volume de informações. Não confie na sua mente. Tenha sempre os principais dados anotados para consulta. Você pode utilizar ferramentas on-line, que ajudam na sua auto-organização. Confira algumas delas:


      
        	Trello: ferramenta que pode ser usada por uma equipe inteira e acessada do computador, celular ou tablet. Com ela, você pode ordenar suas atividades em quadros, de forma que os demais participantes possam adicionar comentários, links, prazos, além de marcar atividades concluídas. Você pode integrar seu executivo nesse aplicativo (app), gerenciar as demandas por ele e receber aprovação daquilo que precisa da validação dele, antes de decidir por si mesmo. Vale a pena uma conferida.


        	Google Tarefas: permite a criação de objetivos diários, com descrições e prazos. Sua principal vantagem é a possibilidade de sincronizar com Google Agenda (que temos sempre à mão) e Gmail. Mais fácil que anotar tudo no caderno ou agenda física.


        	Microsoft To Do: aplicativo de organização da Microsoft. Nele, você pode visualizar suas tarefas, agendar prazos de conclusão e ir marcando o progresso, conforme altera os status das atividades. Também é possível carregar arquivos dentro das tarefas criadas.

      


      Essas são algumas das diversas ferramentas disponíveis on-line para aprimorar o trabalho, facilitar o dia a dia e a comunicação com o gestor, além de ser mais assertivo nas suas decisões. Use a tecnologia da internet a seu favor.


      
        


        

      

    


    4 O acompanhamento de contratos de serviços e o cumprimento de prazos de execução das atividades


    O profissional de secretariado é o especialista mais versátil que uma empresa pode ter. Isso porque o conhecimento técnico e prático que possui abrange não somente a agenda do executivo, mas também funcionários de departamentos adjacentes, como recursos humanos, financeiro, facilities (departamento que gerencia os serviços de infraestrutura, como limpeza, segurança, manutenção predial e que agiliza os processos do dia a dia da empresa), compras, departamento comercial, entre outros.


    No decorrer do desempenho das funções, os profissionais precisam alinhar entre si metas, expectativas e demandas de trabalho. Novamente, o bom relacionamento interpessoal do secretário com os demais departamentos se faz necessário, a fim de regular o andamento do fluxo de trabalho.


    Ter organização, saber distinguir prazos/prioridades e gerir bem o tempo auxiliam os profissionais de secretariado a exercer com excelência suas funções. E, para isso, pode-se fazer uso das ferramentas on-line (como citado anteriormente) ou, ainda, relacionar um mesmo bloco de documentos/informações em uma pasta/arquivo, para consulta posterior.


    Em outras palavras, podemos dizer que, dentro da mesma organização, teremos atividades-fim e atividades-meio, bem como as perspectivas de atuação de níveis estratégicos, tático e operacional:


    
      A atividade-meio trata-se de serviço necessário, mas que não tem relação direta com a atividade principal da organização, ou seja, é um serviço não essencial e, como atividade-fim, aquela que caracteriza o objetivo principal da empresa, a sua finalidade ou destinação. (SCHUMACHER; PORTELA, 2013, p. 103)

    


    Para exemplificar, vamos pensar em uma empresa farmacêutica, em que são fabricados medicamentos para venda no mercado nacional e internacional. A atividade-fim é a “produção” de medicamentos, venda e distribuição dos produtos. Por sua vez, a atividade-meio “contas a pagar e receber” é uma atividade necessária dentro da companhia, inclusive para que a empresa cresça e evolua, e pode ser terceirizada, sem que prejudique o objetivo principal da organização, que nada mais é do que a distribuição de medicamentos para venda.
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