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Resumo: Pretende-se com esta comunicacao apresentar uma reflexdo acerca da complexa
realidade que hoje envolve a profissdo/funcdo de secretdrio/assessor. De facto, o meio
ambiente onde cada secretario(a) desenvolve a sua actividade influencia directamente essa
funcdo e, por essa razdo, torna-se muito importante conhecer as condi¢des onde vamos
desenvolver o nosso trabalho para nos tornarmos num elemento diferenciador e factor de

competitividade.
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Abstract: We pretend with this article to analyze the complex reality that nowadays
surrounds the work of administrative assistants. In fact, the professional environment
where administrative assistants carry out their working activities directly influences that
function and, therefore, it is very important to understand those conditions to help them to

become a factor of competitiveness in the professional world.
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1. Contextualizacao

A funcdo de secretdrio(a) tem vindo, nos ultimos anos, a sofrer enormes transformacoes, as
quais vao desde a adaptacdo das suas tarefas ao meio ambiente onde se insere (empresa,

funcdo publica, etc.) até a extensdo das suas competéncias a novas areas de intervengao.
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De facto, o(a) secretdrio(a) de hoje pouco tem a ver com o esteredtipo criado de que o(a)
secretdrio(a) era apenas aquela pessoa que recebia ordens directas, era bom em

estenografia e tomava nota da agenda do seu chefe.

Actualmente, a funcdo de secretdrio(a) abrange muitas dreas e exige, nao sé uma formacao
adequada e aprofundada nesta drea cientifica, bem como duma constante actualizacdo e
acompanhamento da evolucdo das tecnologias de informac¢do e comunicagdo (TIC) e ainda

dum comportamento permanente pro-activo e assertivo no seu local de trabalho.

Dessa forma, em termos genéricos, podemos dizer que o meio ambiente onde cada
secretdrio(a) desenvolve a sua actividade influencia directamente essa fungdo e, por essa
razdo, torna-se muito importante conhecer as condi¢des onde vamos desenvolver a funcao

de secretariado, das quais destacamos:

se a institui¢do € publica ou privada;

— se € uma empresa de grande dimensao (ex.: uma multinacional) ou uma pequena

ou média empresa (PME);

— qual o departamento ou cargo que vamos secretariar/assessorar (qual a sua

importancia na hierarquia da empresa);

— qual a dimensdo do local onde a instituicdo estd implantada (grande centro

urbano, cidade do interior, meio rural, etc.);
— qual o sector de mercado a que pertence a empresa;
— qual o mercado e/ou publico alvo preferencial da empresa.

Com o conhecimento de todos esses vectores, o(a) secretario(a) poderd mais facilmente e

de forma mais eficiente desempenhar as suas fungdes e atingir os objectivos esperados.

Outra situagdo importante prende-se com a ideia da igualdade de oportunidades quanto ao
acesso ao emprego. Ou seja, genericamente, todos os cidaddaos devem ter as mesmas
oportunidades para entrar no mundo do trabalho e desempenhar funcdes de acordo com a
sua formagdo e competéncias profissionais. Todavia, sabemos que nem sempre isso
acontece. De facto, as dificuldades sentidas, por exemplo, por um cidaddao com defici€ncia
sd0, na maioria das vezes, maiores que as que sdo colocadas a qualquer cidaddao sem

deficiéncia.



Além disso, embora as empresas devam optar por trabalhadores qualificados e
devidamente preparados para o desempenho de cada funcdo, com o objectivo de
maximizar os resultados obtidos e aumentar exponencialmente a competitividade da
empresa, nem sempre isso acontece. A busca da redug¢do de custos com 0s recursos
humanos conduz, algumas vezes, a contratacdao de trabalhadores desqualificados, situagcdo

que a médio e a longo prazo, se traduz num mau investimento para a instituicao.

Portanto, o0 meio empresarial/organizacional deve passar a apostar na qualificagdo dos seus
recursos humanos, no momento da sua contratacdo, e proporcionar, permanentemente, a
actualizacdo e formacdo profissional desses mesmos trabalhadores para que a
competitividade e a eficiéncia possa ser maximizada e, consequentemente, os lucros

obtidos pela empresa.

Também as TIC influenciam directamente a actividade de secretariado. Actualmente, as
exigéncias de conhecimento das novas tecnologias tornam-se num desafio para todos os
individuos que desempenham actividades de secretariado. O desenvolvimento da era
informdtica (e da consequente “informatizacdo do escritério”) permite a rapidez e
facilitacdo de muitas tarefas do secretariado (como, por exemplo, a informatizacdo de
documentos, transmissdo de documentacdo e informagdo, e mesmo a multiplicacdo de
documentos), mas também exige cada vez mais conhecimentos praticos ao secretdrio(a) de
forma a conseguir o dominio de todas as ferramentas e possibilidades da utilizagdo da

internet e intranet.

Sdo todas estas questdes que hoje se tornam fulcrais para a compreensao da extensdo e
abrangéncia da func@o de secretdrio(a) e para o seu eficiente desempenho. S6 apds a
identificacdo de todos estes conceitos serd possivel definir com exactiddo as tarefas a
desenvolver em cada situacdo profissional e qual a melhor forma para as conseguir

desenvolver eficientemente.

2. As mudancgas estruturais e funcionais

A funcdo de secretariado tem vindo, nos ultimos anos, a sofrer uma enorme evolucdo,

aprofundamento e transformagdo, contemporaneamente aos processos de evolugdo,



expansdo e actualizac@o das tecnologias disponiveis e do proprio mundo do trabalho. O(a)
secretdrio(a) passou a ser um assistente directo e importante do seu chefe/superior,
assumindo mesmo algumas responsabilidades do mesmo no seu dia-a-dia. Além das
funcdes administrativas quotidianas, o trabalho de secretariado alargou-se e passou a
englobar tarefas de ligac@o e de representacao do seu superior ou da propria empresa. Estas
amplitude e profundidade de intervencdo exigem uma maior polivaléncia e um vasto

conhecimento genérico, no desempenho das mais diversas tarefas e areas do saber.

Outra questao que estd na base da expansao e na abrangéncia da actividade de secretariado
relaciona-se directamente com a dimensdo da organizacdo onde cada profissional
desenvolve a sua actividade profissional, com o departamento que o(a) secretdrio(a) deve
assessorar (sua importancia na estrutura organica) e ainda com o sector/actividade a que
estd ligada a mesma instituicdo (se € publica ou privada, se é uma empresa ou uma
instituicao, qual o sector a que pertence a actividade da empresa, etc.). Ou seja, o trabalho
de secretariado varia de acordo com a dimensdo e relevincia da organizacdo € com a
actividade desempenhada, tendo todos os elementos contextuais influéncia directa no grau
de responsabilidades inerentes a func¢do de secretariado, bem como no desenvolvimento de

determinadas tarefas especificas.

Perante todos os processos e factores que directa ou indirectamente influenciam a sua
actividade, o perfil tradicional do(a) secretdrio(a) desapareceu, dando lugar a um
profissional extremamente valioso para a rentabilizacdo do trabalho de uma institui¢ao,
podendo mesmo contribuir para o seu sucesso ou insucesso no sistema econdémico, social e

comunitério onde se insere, a nivel local, nacional e/ou global.

Em suma, o(a) secretdrio(a) necessita de ser um profissional inovador, criativo e
empreendedor que consiga desempenhar as suas fungdes face a intimeras vicissitudes
socioeconémicas (a revolu¢do tecnoldgica, a globalizagdo, novas formas de gestdo, a
propria natureza humana, o dilema curto prazo versus longo prazo, a concorréncia — o
aprofundamento do mercado competitivo, o papel do Estado Social que tem vindo a ser
questionado e mesmo a necessidade de deter cada vez mais conhecimento e de estar em

permanente aprendizagem/actualizacio).



3. A versatilidade do secretariado — eficiéncia, pro-actividade e assertividade

O enriquecimento das tarefas de um(a) secretdrio(a) evidencia como esta funcio se tornou
para qualquer tipo de organizacdo um factor de competitividade face as exigéncias
quotidianas de concorréncia, satisfacio do cliente/cidaddio, bem como a propria
gestdo/reforco da imagem organizacional. Ao aprofundamento das tarefas tradicionais
associam-se outras novas tarefas (algumas essenciais, outras complementares), como por
exemplo a gestdo e utilizacdo de diversos sistemas de informagdo e comunicacdo, gestao
de servicos e de aprendizagem, atendimento ao publico, apoio logistico a todo o tipo de

evento e gestdo de conflitos, entre muitos outros.

Com todas essas alteracdes nos requisitos para o desempenho da fungdo, também se torna
cada vez mais importante a preparacdo formativa destes profissionais, fornecendo-lhe
conhecimentos e competéncias cientificas e técnicas em dreas diversificadas, como a ética
e o protocolo, a contabilidade e conhecimentos administrativos ou mesmo na area dos
negocios, entre outros. Ou seja, a formagdo e a postura profissional de um(a) secretéario(a)
deve sempre aliar-se em trés vertentes: o saber-saber (conhecimentos cientificos), o saber-
ser/estar (postura e assertividade) e o saber-fazer (realizacao de tarefas) de forma integrada
e ainda uma visa@o holistica e conjuntural que permita prever e antever para que possa agir

de forma profissional.

Por isso, a formacdo fornecida hoje nos cursos de secretariado deve abordar também os
temas da administra¢do, do marketing, do direito, das relagdes internacionais, do comércio
externo, da gestdo e da contabilidade, das finangas, do comportamento organizacional e
gestdo de conflitos, de gestdo estratégica, de informética e mesmo da operacionalizacio de
todos os equipamentos de comunicacdo relacionados com as tecnologias. Desta forma, o
aluno, futuro profissional, conseguird mobilizar e conjugar todas essas capacidades para

conseguir resolver novas situacgdes (cf. Boterf, 1994).

Para além das competéncias profissionais o perfil de um(a) secretario(a) passa entio
também pela boa imagem, demonstrando cuidado com a aparéncia pessoal e,
consequentemente, preocupado simultaneamente com a boa imagem da organizacdo na
qual trabalha. Ou seja, o(a) secretdrio(a) que busca o sucesso profissional deve procurar

permanentemente novos métodos para realizar o seu trabalho com maior eficiéncia,



minimizando recursos e promovendo a satisfacdo do cliente/cidaddo e agindo de forma

concertada, de acordo com o “espirito” da sua organizagao.

Sao, assim, estas caracteristicas que subjazem a identificacdo das competéncias criticas de
um profissional de secretariado e deste enquanto um factor de competitividade
organizacional (cf. Santos, 2008). Essas competéncias basear-se-a0 de acordo com uma
atitude pré-activa (tornar-se um verdadeiro suporte para todo o trabalho do executivo,
actualizando-se, criando clippings e todo o tipo documenta¢do de forma auténoma, sendo
polivalente e o centro e filtro de todos os fluxos comunicacionais, etc.), atitude a qual se
acrescentard uma postura assertiva ou auto-afirmativa. A assertividade, segundo Fachada
(1998, vol. 1), significa evidenciar os seus direitos e admitir a sua legitimidade sem ir
contra os direitos dos outros. Trata-se de uma pessoa que se pronuncia de forma serena e
construtiva, ja que aquele que se afirma desenvolve a sua capacidade de se relacionar com

o mundo e privilegia a responsabilidade individual.

Assim, a versatilidade exigida a esta profissdo obriga a utilizagdo de padrdes de execugdo
profissional de exceléncia, ja que ele constitui um centro nevralgico a diversos niveis e
cobrindo diferentes dreas. Do profissional de secretariado sdo esperadas alternativas para
execucdo de tarefas, opinides e argumentacdes; deve ser responsavel, sereno, afdvel,
diplomata e organizado no seu local de trabalho; aliviar o executivo de tarefas rotineiras e
procurar manter um ambiente agraddvel de trabalho. Além de uma aparéncia cuidada e
adequada ao local de trabalho e as func¢des que desempenha (ja que, em cada vez mais
ocasides, o(a) secretdrio(a) é a primeira imagem da institui¢do), o(a) secretdrio(a) deve
ainda oferecer: seguranga profissional, bom senso e equilibrio emocional, ponderacdo
diante de situacdes complexas, humildade para reconhecer os seus limites e aceitar criticas
e outros argumentos, disponibilidade para trabalhar em equipa, organizac¢io e capacidade

de planeamento, discricdo e mesmo senso de humor.

Perante estes preceitos gerais, o(a) secretdrio(a) deve evitar situagdes como: indiscri¢do,
demonstrar desinteresse profissional, uso abusivo do telefone, desleixo com a sua
apresentacdo e expressao corporal, excesso de curiosidade, auséncia prolongada do local

de trabalho, desleixo profissional, impertinéncia, ou mesmo egoismo.

De uma forma geral, e tendo todos estes exemplos priticos como ponto de partida,
podemos distinguir diferentes categorias de fungdes bésicas do secretariado e que devem

orientar esta fun¢do na actualidade (cf. Santos, 2007):



1. funcdes administrativas — onde se inserem as tarefas mais tradicionais do
secretariado, tais como, o tratamento do arquivo, atendimento telefénico,

preparacao e apoio a eventos, tratamento da correspondéncia, etc.;

2. fungdes de representacdo — que se revestem de grande relevancia, pois o secretario
¢ frequentemente a primeira imagem da organizagdo, estabelecendo o atendimento,
de forma presencial ou ndo presencial, de todos os agentes que interagem com a

organizacao;

3. fungdes de organizacdo do trabalho — além de desenvolver as tarefas
administrativas, o secretdrio deve proactivamente desenvolver novas estratégias de
gestdo e organizacdo do trabalho, procurando rentabilizar tempo e recursos e

agilizando procedimentos;

4. fungdes de ligacdo — a gestdo e a organizacdo dos fluxos de informacdo tem-se
tornada numa das 4reas de actuacdo para o bom desempenho profissional e para as
proprias organizagdes. Gerir todas as comunicagdes internas e externas, exige ao
secretdrio uma enorme capacidade de gestdo de todos esses fluxos, de forma a
conseguir filtrar todas essas mensagens e a identificar efectivamente as informagdes

correctas e importantes para a sua organizagio;

5. funcdes de polivaléncia — a flexibilidade do secretario € evidenciada através da sua
capacidade de se adaptar ao desempenho das tarefas de assessoria nas mais diversas
areas de actuacao profissional, e.g., detendo conhecimentos basicos para o apoio na
area contabilistica, linguistica, da qualidade, do marketing, etc., nunca descurando

o dominio das TIC.

O desempenho de tarefas nestas categorias demonstra a versatilidade que se espera dum
profissional de secretariado e a sua capacidade para agir de forma responsavel e auténoma,

libertando o préprio executivo de tarefas quotidianas.

3. Consideracoes finais

O secretariado €, com certeza, um elemento aglutinador da capacidade competitiva

organizacional. Essa capacidade passa, obrigatoriamente, pela definicio de um plano



estratégico para a organizacdo como um todo, no qual, definindo-se objectivos, iniciativas,
indicadores e metas a atingir (metodologia do balanced scorecard), consegue-se identificar
perfeitamente onde queremos e o que queremos alcancar a curto, médio e longo prazo. Ao
conseguirmos identificar todas essas orientacdes a alcancar, facilmente se consegue
colocar em pratica uma estratégia que conceda a todos os colaboradores a possibilidade de
um conhecimento concreto da sua funcio e do contributo efectivo que se espera de cada

um para o crescimento/desenvolvimento da organizagao.

Assim, consideramos que a capacidade competitiva de qualquer organizacdo nao se reduz
apenas ao produto ou ao servico que fornece/produz. A partida, existirio sempre outras
entidades/empresas que fornecerdo o mesmo bem ou servigo, ou pelo algo similar. A
consolida¢do da imagem de uma organizacdo, passa, por isso, também pela definicdo de
uma identidade concreta ao nivel da responsabilidade ambiental e social, ou seja, a forma
como essa organizacdo evidencia o seu papel para o desenvolvimento sustentdvel da
comunidade/regido onde se encontra sediada e quer ser reconhecida por essa imagem pela

mesma comunidade.

O elemento humano constitui, portanto, um factor de extrema relevancia para a
competitividade organizacional, ja que profissionais qualificados serdo um dos factores de
sucesso, a médio e longo prazo, pois detém competéncias para actuarem enquanto
especialistas e resolverem situacdes complexas, de acordo com o saber que dominam,
percebendo qual o seu papel na engrenagem organizacional. De facto, a integracdo de
todos os colaboradores na estratégia organizacional definida, favorece o seu entrosamento
com 0s objectivos estratégicos a atingir e proporciona um maior envolvimento de todos
para a sua consecug¢do (cada objectivo estratégico terd adjacente objectivos operacionais,
0s quais, por sua vez, dependem da execucdo de tarefas pré-estabelecidas para todos os

colaboradores).

Em sintese, o(a) secretdrio(a) contemporaneo, como verificdmos, deixou de ter apenas um
papel de mero executor de tarefas no ambiente organizacional, passando a ter uma
capacidade mais interventiva e empreendedora. O seu papel €, de facto, central em
qualquer meio profissional, j4 que ocupa uma posi¢ao de grande relevancia nos fluxos de
comunicacdo, nas tomadas de decis@o e na capacidade de, por sua iniciativa, desenhar
novas formas de trabalho e da sua respectiva organizacio. E aqui que reside o seu principal
desafio — ser capaz ser um elemento aglutinador entre chefias e restantes patamares

hierdarquicos, empreendendo novas formas de trabalho sem ultrapassar as suas



competéncias e procurando fomentar um ambiente interpessoal que se traduza, no final,

numa imagem de competéncia e qualidade para o exterior da prépria organizacao.
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