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RESUMO

Considerando que os profissionais de secretariado utilizam técnicas secretariais para
atuar de forma sistematizada e organizada, nos ultimos anos tem se verificado uma
tendéncia crescente para novas formas de trabalho, como o trabalho remoto, este estudo
tem como objetivo geral, identificar a luz da literatura, como o trabalho remoto ¢
favorecido pelas técnicas secretariais. A pesquisa se caracteriza como de natureza
aplicada, visando um melhor conhecimento a respeito das técnicas secretariais, com
abordagem qualitativa e carater exploratorio. A pesquisa bibliografica constituiu dos
autores Nonato Jr., Durante, Jodo Bosco Medeiros, Sonia Hernandes e demais autores
que cercam o perfil do profissional de Secretariado Executivo. Pode-se concluir que o
profissional de secretariado executivo, pdde abrir caminhos facilitadores na inser¢ao do
trabalho remoto as empresas, tornando mais eficiente os processos de realizagdo das

tarefas, facilitando assim, o processo para alcangar os objetivos organizacionais.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos tem se verificado uma tendéncia crescente para novas formas
de trabalho, como os autdbnomos, os consultores, os prestadores de servicos, o setor das
tecnologias de informacao e comunicacdo (TIC) e o trabalho remoto. Essas formas de
trabalho ganharam destaque, seja pela evolugdo tecnoldgica e adaptagdo profissional, ou
por fatores externos macroambientais, dentre eles a pandemia do COVID-19, que criou
a necessidade de adaptar a forma como o trabalho ¢ feito em diversas areas, incluindo o

secretariado (MAIA; MULLER; BERNARDO, 2020).



Para acompanhar essas mudancas, as organizacdes t€ém se reinventado em seus
processos organizacionais, € cabe ao profissional o desenvolvimento de suas
competéncias. A profissdo de secretariado também vem passando por evolugdes ao
decorrer do tempo, desde entdo as técnicas secretariais e sua aplicabilidade auxiliam os
profissionais nas suas atividades. O continuo desenvolvimento da atuagdo profissional
do secretariado € o acompanhamento constante das demandas do mercado de trabalho
recente exigem que ele redescubra os conceitos, praticas e métodos que permeiam o
campo profissional, ndo apenas sob uma perspectiva funcionalista e técnica, mas
também para contribuir e colaborar com outras profissdes e areas do conhecimento para
abrir espagos interdisciplinares e cognitivos.

Dessa forma, no mundo da globalizagao econdmica e da informacao, os avangos
tecnologicos sdo considerados um dos fatores de grande influéncia no surgimento de
novas formas de trabalho, bem como na aplicabilidade das técnicas secretariais. Sendo
assim, a evolucdo tecnoldgica ¢ considerada um dos fatores decisivos para as mudancgas
no cendrio organizacional, que levaram ao teletrabalho e, consequentemente, a
virtualidade das atividades secretariais.

No contexto abordado acima surge o problema da pesquisa: Como ¢ aplicado o
uso das técnicas secretariais no formato de trabalho remoto?

Acredita-se que, conforme a necessidade do trabalho remoto, aumentada por
causa da pandemia do COVID-19, foram se desencadeando novas formas de trabalho
para haver melhor adaptagio aos empregados (MAIA; MULLER; BERNARDO, 2020).
O Secretario, como agente facilitador, pdde utilizar técnicas secretariais bem como das
tecnologias para o desenvolvimento de suas habilidades, fazendo uso de equipamentos
fisicos e virtuais, conciliando com a organizacdo de atividades para um melhor
aproveitamento pessoal e, consequentemente, efetivando o trabalho em ambiente
remoto.

Visto que existem diversas técnicas secretariais, este artigo ira elencar as que
tém um diferencial no formato de trabalho atual, dando uma visdo notavel das técnicas.
Para tal, selecionamos as técnicas que mais se destacam na gestdo secretarial: Agenda;
Administragdao do tempo; e Atendimento ao cliente.

Nesse sentido, esta pesquisa tem como objetivo geral, identificar a luz da

literatura, como o trabalho remoto ¢ favorecido pelas técnicas secretariais.



Para o alcance do objetivo geral propde-se os seguintes objetivos especificos:

a) Investigar sobre a atuacdo secretarial no mercado de trabalho e uso das
técnicas secretariais a luz da literatura sobre o tema;

b) Conceituar a operacionalidade do trabalho remoto existente na literatura;

¢) Relacionar o uso das técnicas secretariais levantadas na literatura e sua
aplicabilidade no trabalho remoto.

A profissio de secretariado ¢ relativamente recente em termos de
regulamentagcdo, mas antiga em termos de seu surgimento e evolucdo ao longo do
tempo, passando por diversas transformagdes até chegar ao perfil contemporaneo.
Grandes inovacdes tecnoldgicas e o desenvolvimento humano causaram diversas
mudancgas nas organizacdes, que por sua vez levaram a grandes mudangas em como o
trabalho ¢ realizado.

Além disso, devido a crescente necessidade da atividade em home office pelas
situagdes pandémicas atuais, faz-se necessario o estudo mais aprofundado sobre o
Secretariado Executivo dentro das organizagdes para compreendermos como ¢ realizada
a aplicacdo das Técnicas Secretariais nesta modalidade que estd em constante
crescimento.

O profissional de secretariado causa um impacto positivo nas organizagdes com
seus amplos conhecimentos, habilidades, técnicas, competéncias e organizagao. Nesse
progresso ao decorrer dos anos também se destacou na sua atuacdo no formato de

trabalho remoto. (COSTA; CHIZZONNI; VAZ, 2019).

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 0 MERCADO DE TRABALHO E A ATUACAO SECRETARIAL

Durante muito tempo, a atuacdo do profissional de Secretariado Executivo
dentro das organizagdes foi limitada, ou seja, eles desempenhavam apenas algumas
fungdes como atendente; telefonista; recepcionista, entre outras. No entanto, o perfil do
profissional de secretariado foi evoluindo gradativamente ao longo dos anos, e a
reformulacao da profissao trouxe a esse profissional novos atributos.

De acordo com Fontanella (2012, p. 102)

o profissional de secretariado assume maiores responsabilidades compativeis
com a sua importancia, exercita a lideranca, utiliza a criatividade, a



comunicagdo, o equilibrio emocional e adquire capacidade de assessorar e
exercer o papel de cogestor nos processos decisorios, utilizando os recursos
tecnologicos a seu favor.

Atualmente, o secretdrio executivo € um profissional versatil com competéncias
multifuncionais, capaz de direcionar situagcdes e pessoas na direcdo certa, bem como
sabe trabalhar em equipe e descentralizar fungdes. Ademais, as atividades secretariais
englobam o empreendedorismo, a consultoria, a gestdo e a assessoria.

O mercado de trabalho estd em constante evolugdo, consequentemente o
profissional de secretariado vem evoluindo em sua atuagdo ao longo dos anos. De

acordo com Camargo (2015, p. 7)

o que se verifica ¢ que a profissdo esta evoluindo de acordo com as
novas tecnologias e a necessidade do mercado de trabalho moderno ¢
por profissdes capazes de interagir habilidosamente com essas
ferramentas, pois devem buscar cada vez mais conhecimento e
qualificagdo para atender a demanda atual.

“A medida que as novas tecnologias foram se inserindo na dinimica
organizacional, o profissional se adaptou e fez excelente uso das novidades
tecnologicas, as utilizando como objetos de apoio ao crescimento desta profissao”
(CAMARGO et al., 2015, p. 7).

Durante (2008, p. 3) explica que

O secretario projeta acdes, delineia objetivos, define prioridades e prazos e
a metodologia a ser adotada na acdo, por conseguinte, pratica o planejamento,
0 qual ¢ essencial em sua rotina para evitar desperdicios de tempo,
recursos ¢ pessoas e reduzir imprevistos. A organizagdo das atividades, do
departamento ¢ da empresa como um todo também ¢ realizada [...] A diregdo
¢ percebida no cotidiano do secretario na medida em que ele media os
relacionamentos entre os diferentes stakeholders, orienta e motiva sua equipe
de trabalho na busca de objetivos. O controle ¢ ainda mais presente: das
informagdes, dos documentos, dos desempenhos, dos recursos, dos
processos, dos gastos, das receitas...

De acordo com Portela e Schumacher (2009) o profissional de secretariado
det¢tm uma ampla visdo de gestdo e assume um carater inovador, proativo e
empreendedor, cuja atuacdo se caracteriza por ele ser um agente de conexdo entre
clientes internos e externos, gestor de informacdes, administrador de procedimentos de

trabalho e preparador e organizador de processos institucionais.

Num cenario de acentuado desenvolvimento cientifico e de profundas
inovagdes nas tecnologias de produgdo, os profissionais de secretariado
executivo sdao desafiados a desempenhar com maior nivel de competéncia
as tarefas relacionadas a profissdo, visando contribuir para a melhoria na
qualidade e a ampliacdo da produtividade nas organizacdes (DURANTE,
2009, p. 23).



Percebe-se grande evolugdo a respeito do reconhecimento da profissdo de
secretariado, visto que se trata de um profissional versatil, capaz de desenvolver
diversas atividades, desde atividades simples e rotineiras a mediacdo de conflitos,
pensamento estratégico, bem como atuar na lideranga. A evolugao tecnoldgica contribui
significativamente para o apoio e crescimento da profissdo, passando a fazer parte da

rotina secretarial, uma vez que auxilia na eficiéncia e resultados organizacionais.

2.2 AS TECNICAS SECRETARIAIS E AATUACAO SECRETARIAL

Sabino (2004, p. 50) define as técnicas secretariais como “o conjunto dos
procedimentos empregados no dia-a-dia da Secretaria, cuja exceléncia na aplicacao
dependera da correta adequacdo ao ramo, cultura e recursos da empresa em que a
profissional atua”.

O profissional de secretariado deve utilizar técnicas especificas e adequadas a
cada subsistema administrativo permitindo-lhe compreender diferentes situacdes,
analisar solugdes e fornecer recursos para viabilizar decisdes, visando atingir os
objetivos socioecondmicos desejados e a competitividade organizacional com a maxima
eficiéncia auxiliando no aumento da eficicia das areas funcionais em que atua e a
entregar resultados satisfatorios para a empresa. De acordo com Marcondes (2010, p.
81) a técnica “consiste ndo apenas em um conhecimento pratico, mas ja em um
conhecimento das regras que permitem produzir determinados resultados”.

Para Nonato Junior (2009, p. 173) as técnicas secretariais:

designa toda intervengdo técnica e tecnoldgica que se produz ao longo das
atividades operacionais realizadas nos trabalhos de assessoria. As técnicas
secretariais incluem: intervengdo profissional, uso de tecnologia, elaboragéo e
gestdo de documentos, utilizagdo de equipamentos fisicos e virtuais e
organizagdo de atividades de escritorio.

O profissional de secretariado faz uso das técnicas secretariais para auxiliar no
alcance dos objetivos organizacionais, nas quais sdo de extrema importancia na
eficiéncia e eficacia do desempenho das atividades.

Nesse contexto, a técnica estd intimamente ligada ao procedimento, que pode ser
entendido como sendo o método ou forma de executar uma determinada agdo. Logo, o
uso das técnicas secretariais sdo de suma importancia para uma boa atuagdo do

profissional de secretariado.



2.3 O TRABALHO REMOTO

O cenario do trabalho remoto decorre do fendmeno da globaliza¢do, bem como
do processo de reestruturagdo organizacional, em que as organiza¢des modernas buscam
formas flexiveis de trabalho. A relacdo, que antes incluia apenas um trabalhador em
tempo integral com vinculo empregaticio em determinado espaco fisico, hoje inclui
também, entre outras coisas, contratos flexiveis por determinados periodos, contratos de
meio periodo, contratacdo especifica para determinadas atividades, terceirizagdo de
servigos para tornar o trabalho flexivel.

De acordo com Rosenfield e Alves (2011), a modalidade do trabalho remoto
existe desde o final da década de 1950, no entanto somente na década de 1970
sua utilizagdo passou a ser relevante.

Nogueira e Patini (2012) ressaltam que no Brasil houve uma intensificacdo da
globalizacdo e dos processos de reestruturacdo produtiva, a partir da década de 90, e
assim, o trabalho remoto passa a ser uma realidade e, assim como o trabalho flexivel,
tem sido entendido duplamente, ora como oportunidade, para reducdo de custos e
agilizagao dos negocios, ora como, ameaga as clausulas essenciais da protecao do
trabalho.

Sendo considerado o trabalho flexivel mais utilizado desde 2010, o trabalho
virtual, tratado como sinénimo de teletrabalho e home office, ja € oferecido a alguns ou
a todos os funcionarios em mais de 80% das organizag¢des, conforme identificou a
pesquisa WorldatWork (apud FANZERES 2015, p. 44).

De acordo com Antunes (2020), nas andlises de teletrabalho e home office,
fortemente adotado na pandemia, a modalidade configura-se como uma potencialidade

cada vez mais presente no contexto pos-pandemia.

2.4 AGENDA

O profissional ndo deve confiar na sua memoria. Nesse sentido, o controle da
agenda ¢ uma importante técnica secretarial que traz diversos beneficios na rotina
secretarial.

O gerenciamento de agendas pode ser compreendido como uma das atividades;
processos secretariais mais presentes, fazendo parte da competéncia secretarial da

assessoria (MOREIRA et al., 2020). Por meio da agenda os secretarios “se organizam,



planejam e controlam compromissos, tarefas, reunides ou pagamentos” (NEIVA;
D’ELIA, 2009, p. 190). Entretanto, para que seu funcionamento seja eficaz ¢ preciso
que o executivo e o profissional de secretariado tenham reunides periodicas com a
finalidade de programar e checar os compromissos.

E por meio da agenda que se organizam, controlam e planejam as atividades,
compromissos, reunioes e pagamentos. Desse modo, ¢ evidente a importancia de manter
a agenda organizada, visto que contribui para o gerenciamento do tempo; no
cumprimento de compromissos € acompanhamento geral das atividades diarias,
evitando possiveis coincidéncias de tarefas.

As agendas podem ser encontradas em versdes manuais e eletronicas. Os tipos
basicos sdo agenda didria, na qual apresenta um dia por pagina, e a agenda semanal,
onde oferece uma visao geral da semana.

Ao decorrer dos anos, com o aumento do trabalho remoto, o uso das agendas
eletronicas se tornou mais popular. Contam com diversos recursos que auxiliam o
trabalho ¢ a rotina secretarial. Entre os iniimeros recursos, esta a notificagao na tela do
computador e celular, juntamente a avisos sonoros, alertando sobre a proximidade de
compromissos, ajudando o profissional a ndo esquecer e se preparar para as atividades
agendadas. Além disso, h4 outros recursos como gerenciamento de contatos, calendario
com compromissos mensal; semanal e didrio, dreas para anotacdes e gerenciador de
tarefas.

Um recurso de grande destaque da agenda eletronica e de grande importancia no
formato do trabalho remoto, ¢ a possibilidade de compartilhar a agenda com outros
usudrios. Esse recurso permite que os usuarios marquem um compromisso, € todos
tenham acesso a informagao de forma simultanea, podendo visualizar os compromissos
agendados, evitando agendamentos em duplicidade.

E importante ressaltar que tanto no trabalho remoto como no presencial, é
imprescindivel que o profissional de secretariado desempenhe as fun¢des administrativa
de planejamento, administragdo do tempo e controle das atividades, obtendo a

capacidade de se adaptar a possiveis imprevistos.



2.5 ADMINISTRACAO DO TEMPO
A administracio do tempo requer disciplina e planejamento. Segundo

Boguslawski; Oliveira e Uninter (2012, p. 91)

Tdo importante quanto a qualidade das atividades desenvolvidas pelo
profissional de secretariado executivo, € o grau de importincia e a
distribuigdo do tempo disponivel para a execucdo das tarefas.

Barbosa (2012, p. 8) define a administracdo do tempo como uma triade,
relacionando componentes importantes, urgentes e circunstanciais, destacando o tempo
como, algumas técnicas para gerenciar seus cOmpromissos.

Para o secretario, ¢ importante distinguir a importancia das atividades a serem
realizadas, a gestdo correta do tempo facilita a convivéncia organizacional como um
todo e entre seus setores. Antunes, Arruda e Sena (apud ZAMPIER, et al., 2017, p. 37)
constatam que “administrar o tempo requer concentracdo naquilo que realmente
devemos realizar. Isso requer direcionar agdes para um desgaste minimo e um
aproveitamento méaximo do tempo”. Uma atividade pode ser distribuida em quatro
quadrantes: urgente e importante; ndo urgente e importante; urgente € nao
importante; ndo urgente e ndo importante (COVEY, 1989).

De acordo com Bortolotto e Willers (2007, p. 46) os profissionais de
secretariado tiveram que rever e renovar seu modo de executar as atribui¢des inerentes a
profissdo, reconstruindo-se a cada nova situagdo e a cada nova tecnologia que lhes era
apresentada. Logo, o profissional de secretariado acompanha as transformagdes do
mundo por meio de uma visdo generalista e sistémica da organizagdo, além de dominar
as técnicas e fazer uso de novas ferramentas tecnologicas (ALMEIDA; ROGEL;
SHIMOURA, 2010).

No que diz respeito ao trabalho remoto, a maior parte dos planos de adaptacao
tem como pontos em comum uma boa comunicagdo ¢ o estabelecimento de rotinas.
A manutencdo de alguma rotina fixa, como horarios e prazos para a entrega de
tarefas, auxilia no controle da ansiedade, melhora o desempenho e ajuda no
desenvolvimento da habilidade de administragio do tempo (MAIA; MULLER;
BERNARDO, 2020).



Logo, ¢ importante planejar e organizar sua rotina didria, a fim de que as
atividades sejam desenvolvidas sem afetar sua qualidade de vida, tanto pessoal, quanto

profissional, além de saber organizar-se utilizando o tempo de forma adequada e eficaz.

2.6 ATENDIMENTO AO CLIENTE

As organizacdes buscam de maneira estratégica conquistar o mercado e se
diferenciar de seus concorrentes, adotando nao apenas novas decisdes em relacdo as
suas estratégias externas de posicionamento e aproximagdo com os clientes e
fornecedores, mas também, estratégias internas que envolvem mudancas nas relagdes de
trabalho com os demais stakeholders. Dessa maneira, a satisfacdo dos clientes ¢
essencial para o sucesso da organiza¢do independente do seu ramo de atuagao.

O cenario atual exige que os profissionais dominem a comunicagao e a interagao
entre profissionais e clientes que estejam em qualquer lugar do planeta. A posicao em
que o profissional de secretariado se encontra exige habilidade no que diz respeito aos
clientes internos e externos. Segundo Hernandes e Medeiros (2010), manter-se atento ao
comportamento das pessoas ¢ exigéncia da fun¢do deste profissional. O secretério atua,
portanto, na manuten¢do do bom relacionamento entre clientes e demais stakeholders.

Logo, ¢ de suma importancia a comunicagao durante esse processo.

A satisfacdo dos clientes internos e externos € o principal objetivo da
secretaria executiva. Ela tem consciéncia que muitas vezes a sua postura
refletira a realidade de toda uma organizagdo, bem como fortalecera ou
prejudicara a imagem da mesma (RIZZI, 2013, p. 137).

No que diz respeito ao trabalho remoto, a evolug¢do tecnoldgica proporcionou
diversos recursos que auxiliam a atuacdo do profissional de secretariado. De acordo

com Silva (2012, p. 6)

O Secretario Executivo, profissional que lida com informac¢ao diariamente,
ganhou com este avanco tecnologico um aliado para a realizacdo das suas
atividades cotidianas [...]. Essa busca propiciou-lhe ndo s6 a capacitagdo
necessaria para atuar em inumeras areas, como também uma mudanga
significativa no seu perfil.

As formas de comunicacdo e prestacdo de atendimento aos clientes sdo,
portanto, um exemplo desse avanco tecnoldgico. Ao atender um cliente cabe ao
profissional identificar a sua necessidade e viabilizar a solucdo para sua solicitagao.
Dessa forma, destaca-se a importancia da comunicagdo no processo do atendimento ao

cliente.



Comunicagao significa “conviver com alguém, agrupar-se, entrar em consenso,

em acordo com outros individuos” (BOND, M. 2008, p. 16).

Etimologicamente, comunicacdo significa tornar comum, trocar opinides,
fazer saber; implica participacdo, interacdo, troca de mensagens. E um
processo de participagdo de experiéncias que altera a disposicdo mental das
partes envolvidas. O conhecimento desse processo proporciona ao secretario
maior seguranca e eficiéncia na elaboracdo de textos significativamente
basicos a atividade da empresa (MEDEIROS; HERNANDES, 1999, p. 209).

De acordo com Oliveira e Wenningkamp (2021, p. 5) ha uma relagao direta entre
o secretariado e a comunicacgao, visto que os profissionais de secretariado ao decorrer do
tempo construiram um perfil com forte capacidade de comunicacdo, tornando-se capaz
de atuar estrategicamente para sua organizacdo, ajudando-a na conquista do destaque

em um cenario cada vez mais competitivo.

Acompanhando a idéia de que o secretario executivo € um profissional mais
atuante nas empresas, desenvolvendo atividades diretamente relacionadas a
cupula diretiva das mesmas, ¢ possivel dizer que a comunicagio
organizacional faz parte, do rol de tematicas a serem exploradas e
dominadas por este profissional (BISCOLI; LOTTE, 2007, p. 11).

O profissional de secretariado, como agente facilitador e agente de mudangas,
pode agir de forma que auxilie a organizacdo nas etapas de comunicagdo no
atendimento aos clientes.

No que diz respeito a comunicagdo via rede e o mundo eletronico, tornou-se a
base dos meios de comunicagdo, ampliando assim, os negocios organizacionais. O
trabalho remoto ¢ realizado a distdncia através do uso de novas tecnologias da
comunica¢do. Logo, toda a comunicagdo ¢ de extrema importancia para avaliar os
resultados ¢ o cumprimento das metas (HIPOLITO; REIS, 2002).

Gross, Muller e Stocco (2014, p. 64) dizem que, “A facilidade e a agilidade do
trabalho consequente do uso de sistemas informatizados sdo capazes de elevar a
produtividade, otimizar o tempo e aumentar a qualidade do produto ou servigo
oferecido”.

No formato do trabalho remoto o atendimento ao cliente ocorre por meio de
ligacdes e mensagens eletronicas, estas se tornaram o principal e o mais rapido meio de
comunicagdo entre a organizacao e seus stakeholders ndo apenas no trabalho remoto.

Essas ferramentas contribuem para que o atendimento ao cliente ocorra de maneira agil.



No entanto, ¢ necessario que o profissional de secretariado executivo faga uso
adequado das técnicas secretariais e da comunicagdo, visto que o atendimento adequado
¢ um fator determinante para a satisfacao do cliente. Além disso, ¢ dever do profissional
de secretariado desenvolver competéncias técnicas e humanas para se adequar as

necessidades dos diversos publicos organizacionais no atendimento ao cliente.

3 METODOLOGIA

Para fundamentar e sustentar este estudo, a pesquisa se caracteriza como de
natureza aplicada, visando um melhor conhecimento em relagdo as técnicas secretariais.
Barros e Lehfeld (2000) afirmam que a pesquisa aplicada tem como motivacdo a
necessidade de produzir conhecimento para aplicagdo de seus resultados com o objetivo
de contribuir para fins praticos. No que se refere a abordagem, utilizou-se a qualitativa,
que pode conduzir a importantes intui¢cdes e tém a possibilidade de esclarecer a natureza
das relagodes, além de proporcionar uma nova visao acerca do problema e, ainda, em
alguns casos, conduzir a novas circunstancias, segundo Gil (2000), buscando
compreender a funcionalidade das técnicas secretariais no formato remoto através de
interpretagdes e comparagoes vistas de outro angulo por autores.

O presente estudo é de carater exploratorio, conforme Gil (2002), a pesquisa
exploratoria ¢ desenvolvida no sentido de proporcionar uma visdo geral acerca de
determinado fato. Quanto aos procedimentos bibliograficos, constituiu-se baseado em
livros, artigos cientificos, citagdes e exemplificagdes que contribuiram para o
desenvolvimento do artigo. A pesquisa bibliografica de acordo com Cervo e Bervian
(2002) procura explorar o problema a partir das referéncias teoricas publicadas, e assim
busca-se conhecer e analisar as contribui¢des culturais ou cientificas existentes sobre o
tema.

Para a pesquisa bibliografica foram utilizados os autores Nonato Jr. (2009),
Durante (2008), Jodo Bosco Medeiros (1999), Sonia Hernandes (1999) e demais autores
que cercam o perfil do profissional de Secretariado Executivo.

A amostra foi realizada com o objetivo de verificar as mudangas ocorridas no
decorrer dos anos tanto na area Secretarial como na mudanga do trabalho presencial ao

remoto.



A pesquisa desenvolvida sucedeu baseada em artigos cientificos que contém
informagdes sobre as Técnicas Secretariais e o trabalho remoto. O método utilizado para
captacdo de informagdes para andlises decorreu por meio de pesquisas referentes ao
tema, por meio do uso de ferramentas tecnoldgicas que recorrem explicitamente ao
saber cientifico (dados, leis e teorias) sendo pesquisado tanto arquivos no google como
em sites de revistas ou periddicos que sdo direcionadas ao Secretariado Executivo
(Revista de Gestado e Secretariado, Secretariado Executivo em Revista, Revista
Expectativa, Revista Capital cientifico) e trazem informagdes complementares ao artigo.

Sendo analisados por meio de comparagdo entre os referenciais tedricos € novos artigos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Essa pesquisa visa, conforme fundamentagdo tedrica, constatar como € realizada
a aplicacdo das técnicas secretariais no formato de trabalho remoto, dessa forma,
elegemos a agenda, administracdo de tempo e o atendimento ao cliente como principais
fungdes do profissional, fazendo assim uma andlise para respondermos o
questionamento supracitado.

Devido as mudancas ocasionadas pelos efeitos da globalizacdo, bem como a
evolucdo tecnoldgica, o cenario organizacional exige cada vez mais mudangas e a
necessidade dos profissionais se adaptarem a forma como o trabalho ¢ realizado. Esses
fatores sdo considerados de grande influéncia no surgimento de novas formas de
trabalho, assim como na aplicabilidade das técnicas secretariais.

O secretario, por sua vez, ¢ considerado um profissional atuante de suma
importancia nas organizagoes, visto que € um agente de conexao entre clientes internos
e externos. Logo, ¢ possivel afirmar que o uso da agenda; administracdo do tempo e o
atendimento ao cliente sdo técnicas a serem exploradas e dominadas por esse
profissional. Nas atividades remotas ¢ evidenciada a relevancia e a maneira de como
essas técnicas sdo aplicadas nessa modalidade que estd em constante crescimento.

Diante da evolugdo tecnoldgica e da profissdo, temos que o Secretariado ¢ uma
funcdo volatil ao mercado de trabalho, podendo se adaptar aos meios para que possa
gerir a empresa de forma responsdvel, aumentando a satisfagdo dos colaboradores e

clientes e a produtividade, gerando mais eficiéncia nas atividades a serem



desempenhadas, o que na forma presencial com a utilizacao de papéis e processos seria
mais burocratico ¢ demorado.

No formato de trabalho presencial, a administragdo do tempo ¢ realizada por
meio de agendas fisicas, controle de horarios, determinacdo de prazos e metas a fim de
se utilizar o tempo de forma eficiente, ou seja, tudo que se relacione com o
planejamento organizacional. Contudo, no presencial, ha varias formas do planejamento
ndo sair como esperado, por causa de fatores desperdicadores de tempo na empresa,
como: visitas ndo planejadas; reunides ndo produtivas; pausas para café demoradas;
conversas paralelas, que com a pandemia da COVID-19 e o inicio do trabalho remoto,
tiveram algumas mudangas.

Uma das formas dos profissionais executarem de forma eficaz a administragao
do tempo no trabalho remoto e obter o controle das tarefas e prazos ¢ por meio de
agendas virtuais, visto que a grande maioria das agendas virtuais t€ém a capacidade de
adicionar inumeros eventos € observacoes, permite fazer alteragcdes com facilidade, bem
como lembram os usuarios de eventos recorrentes, fazendo uso de alarmes e lembretes,
tudo isso de forma organizada. O google agenda como um exemplo de agenda virtual,
pode ser integrado aos smartphones Android, ele pode ser acessado via PC até mesmo a
partir do Gmail, tornando a tarefa dos usudrios muito mais simples, a sua integracdo
com outros servicos do Google, como o Gmail e o Google Maps, torna tudo mais
acessivel. Além disso, enderecos ou mensagens de e-mail podem ir parar
automaticamente na sua agenda, como também, & possivel gravar lembretes com
comandos de voz. Dessa forma, diversas ferramentas de trabalho ficam agrupadas,
otimizando assim, o tempo do usuario.

Outrossim, ha outras ferramentas como o Monday.com; Trello e Todoist, nas
quais permitem gerenciar lista de tarefas e as sincronizar entre diversos dispositivos,
bem como organiza-las pelo prazo de entrega ou projeto a qual pertencem. Por meio
desses softwares ¢ possivel gerenciar projetos; processos; fluxo de trabalho; monitorar
atividades; adicionar arquivos, além de integrar ferramentas externas populares, nas
quais s3o usadas para auxiliar a administracdo do tempo e a comunica¢do, como o Jira;
Slack e Gmail.

No processo de atendimento ao cliente em que o profissional esta distante de

seus stakeholders, a depender do meio de comunicagdo, ha um desafio adicional se



comparado ao profissional que trabalha de forma presencial, visto que a comunicacao
no atendimento por meio de conversas presenciais, permite que tanto um quanto o outro
possam observar a comunicagdo nao verbal. Nesse contexto, em que o profissional ndao
estd presencialmente com os stakeholders, o processo do atendimento advém da
tecnologia, e utiliza-se e-mails; chats de mensagens instantaneas, servigos de
videoconferéncias e telefone com a finalidade de garantir maior proximidade no
relacionamento.

Ademais, as ferramentas de comunicacdo online permitem flexibilidade no
atendimento ao cliente; economia de tempo; conectividade facil e aumento da eficiéncia
e produtividade, visto que os meios de comunicacdo online permitem que haja a
comunicagdo em qualquer lugar, a qualquer hora, permitindo se comunicar em tempo
real, mesmo que os clientes ndo estejam no mesmo local. Por meio delas ¢ possivel
fazer diversas prestacdes de servicos, enviar arquivos, documentos importantes e
apresentacoes. Deste modo, a comunicagdo online auxilia na eficiéncia do atendimento
ao cliente, assim como no aumento da produtividade.

Uma vez que, aplicativos de mensagens instantdneas, como o Whatsapp, sdo
excelentes meios de comunicagdo, no entanto, podem produzir tanto interagdes ageis a
qualquer hora do dia, quanto um constante senso de urgéncia e interagdo a qualquer
hora. Diante dessa circunstancia, ha necessidade de determinar qual sera o proposito de
cada meio de comunicacdo para que flua de maneira a colaborar com a satde das
relacdes e do trabalho. Dessa forma, ¢ notdvel que deve haver limites sobre o uso das
tecnologias para mediar o atendimento ao cliente.

Nesse contexto, o profissional de secretariado utiliza técnicas secretariais para o
desenvolvimento de suas habilidades, bem como das tecnologias, fazendo uso de
equipamentos fisicos e virtuais, conciliando com a organizagdo de atividades para um
melhor aproveitamento pessoal e, consequentemente, efetivando o trabalho em

ambiente remoto.

5 CONSIDERACOES FINAIS
O presente estudo apresenta como problema de pesquisa a forma como ¢

aplicada o uso das técnicas secretariais no formato do trabalho remoto. Nesse sentido, a



pesquisa teve como objetivo geral, identificar a luz da literatura, como o trabalho
remoto ¢ favorecido pelas técnicas secretariais.

Diante do exposto, podemos considerar que o profissional de secretariado
executivo, integrado em uma organizagdo, pdde abrir caminhos facilitadores na inser¢ao
do trabalho remoto as empresas, tornando mais eficiente os processos de realizacdo das
tarefas, facilitando assim, o processo para alcancar os objetivos da institui¢ao.

Tendo as técnicas secretariais como um fator que influencia diretamente nas
relacdes organizacionais, o desenvolvimento da agenda, se tornou essencial a
organizacdo no formato de trabalho remoto, por meio dos eletronicos, e-mails,
aplicativos de utilizagdo geral que deram uma maior eficacia a empresa, permitindo que
ndo sO6 o secretario, mas toda a organiza¢do tenha uma maior produtividade. No
atendimento ao cliente, destaca-se a necessidade da aplicacdo das competéncias
secretariais, visando a cooperacdo das pessoas, visto que no ambiente remoto deve
haver uma melhor comunicacdo a fim de atingir o propdsito. Na administragdo do
tempo verifica-se o estabelecimento de rotinas, o redirecionamento de atividades para
aproveitamento do tempo, a distingdo da importancia das atividades a serem realizadas,
a utilizagdo de aplicativos facilitadores.

Nesse processo, para os propésitos organizacionais serem atingidos &
imprescindivel que as técnicas secretariais sejam empregadas pelo profissional de
secretariado de maneira adequada as necessidades dos processos e atividades
institucionais. Dessa forma, sugere-se a realizagdo de outro estudo para analisar se as
técnicas secretariais sdo utilizadas de forma apropriada no dia a dia nos processos e

atividades pelos profissionais de secretariado no formato de trabalho remoto.
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