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Resumo

O presente estudo tem como objetivo identificar as
circunstancias que propiciaram o surgimento do secretariado
moderno e evidenciar as suas carateristicas primordiais.
Posteriormente, determinam-se as competéncias exigidas ao
profissional de secretariado no mundo global em que nos
encontramos:  competéncias  cientificas e  tecnoldgicas;
competéncias comportamentais e competéncias profissionais.
Os exemplos concretos aportados facultam uma compreensiao
clara do processo evolutivo da profissdo. A internacionaliza¢do
dos servicos e das empresas é uma realidade incontornavel nos
nossos dias e anima o mercado de trabalho no ambito do
Secretariado. Longe de se ver ameacada, a atividade, em
permanente evolucido, tem sabido adaptar-se e acaba por ver a
sua importancia refor¢ada, dado o significativo acréscimo de
exigéncias e responsabilidades que lhe sdo atribuidas.

Palavras-chave:  secretariado, = competéncias,  empresa,
interculturalidade, globalizacio.

Abstract

This study aims to identify the circumstances that led to the
emergence of modern secretarial activity and highlight their
main features. Subsequently, we determine the skills required to
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secretarial business in the global contemporary world: scientific
and technological skills; behavioral skills and professional skills.
Some examples are provided to enable a clear understanding of
the evolution of the profession process. The internationalization
of services and enterprises is an unavoidable reality in our time
and animates the labor market within the Secretariat. Far from
seeing threatened, secretarial activities are always adapting
and evolving, has been able to adapt and eventually has
lately seen its role enhanced given the significant increase in
challenging requirements and responsibilities assigned to it.

Keywords: secretarial activity, skills, company, interculturalism,
globalization.

Introdugiao

O século XX foi marcado, na Europa, por mutagdes profundas, consequéncia
das duas grandes guerras ocorridas entre 1914-1918 e 1939-1945. A devastagio
e destruicio de grande parte dos paises do centro do velho continente levou a
que novas profissdes surgissem, mas nem em todas a colaboragio feminina
era aceite, ndo s6 por a sociedade marcadamente patriarcal considerar que a
mulher nio devia “saber” tanto quanto o homem mas, sobretudo, que nio
deveria ocupar a mesma esfera de atividade. A mulher estava confinada a
tarefas domésticas ou que, de algum modo, a restringissem a “cuidat” dos
outros: eram enfermeiras ou professoras. Todavia, a populagdio masculina
europeia sofrera perdas avultadas e foi necessario que as mulheres passassem
a assumir novas responsabilidades e novos desafios.

A partir de meados do século passado, o desenvolvimento da
economia, o0 aumento do nimero de empresas, ptblicas e privadas, deu origem
a novas tarefas para as quais as mulheres, tanto quanto os homens, se
mostravam perfeitamente capacitadas, como por exemplo as inerentes ao
Secretariado. E se, no inicio, um dos requisitos da area do Secretariado era o
dominio de técnicas de datilografia, a verdade é que as funcdes proprias do
Secretariado, com o passar dos anos, deram origem a um conjunto de

competéncias mais alargado. Atualmente, a legislacdo que rege a formagao em
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Portugal, a Portaria n.° 256/2005 de 16 de Marco, emitida pelo Ministério das
Atividades Econdémicas e do Trabalho, referente a Classificacio Nacional das
Areas de Educacio e Formacio, é clara ao considerar ser dificil resumir a
profissao de secretario ou de assistente administrativo a uma funcio standard,

por ser muito diversificada.

1. O Secretariado no Século XXI

Nos nossos dias a atividade adaptou-se a novas formas de organizacio das
empresas: a presenca de gestores cada vez mais jovens e auténomos; a equipas
de projeto multifun¢des e/ou multinacionais; a entidades operacionais do tipo
start-up, que dialogam por Skype ou netmeeting, a organizacoes em rede que, ndo
prescindindo de um secretario, conduzem a uma gradual supressio do
binémio diretor-assistente e a passagem do assistente de direcao a assistente
de equipas.

Segundo o periddico frances Assistante Plus, n.° 25, abril-maio de 2015,
num sistema mundializado, interconectado e imaterial (a cloud), as empresas
sao levadas a evoluir para modelos de organizacio em rede, mais colaborativos
e facilitadores de partilha de informagdo. O objetivo das organizagoes
modernas é o de se tornarem mais reativas, de otimizarem 0s processos
operacionais e de se abrirem mais aos seus patceiros, clientes e fornecedores.
Independentemente da sua dimensdo, as empresas compreenderam a
vantagem de proporem aos seus colaboradores e parceiros solu¢des de partilha
de informagdes e de desenvolvimento de trabalhos profissionais em tempo
real, através de plataformas, de soffware, de aplicagbes web, com vista a
coordenacio de projetos e ao estimulo da sua competitividade.

No ambito do secretariado, mesmo no mais atual e nas mais modernas
organizagdes, as funcles quotidianas de suporte — gestdo de agenda,
planificagdo, organizacdo de reunides, contabilidade, comunicados,
memorandos — continuam a ser importantes, devendo, no entanto, adaptar-se

tanto quanto possivel as evolugdes e mudangas tecnoldgicas.
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A utiliza¢do de ferramentas multiconectadas, que introduzem nas
empresas novas formas de gestdo, induzem os secretarios a rentabilizar a sua
propria inteligéncia conectiva (Dhawan e Joni, 2015) e a utilizar as novas
solu¢oes visando ndo sé a coesdo da equipa mas também a eficacia do trabalho
global. A medida que sio aceites pelos colaboradores dos mais diversificados
setores, as estruturas empresariais reconhecem a vantagem destes
instrumentos para selecio da informagdo, para a promoc¢io de um maior
envolvimento das equipas, bem como para a consulta e monitorizacio de
projetos, sempre nos limites de uma partilha bem definida em termos de
seguranca de dados sensiveis, como informacGes bancarias, emails pessoais,
dossiés estratégicos. A este proposito, refira-se que, na opinidao expressa pelo
diretor executivo da ForgeRock, Mike Ellis, a 30 de mar¢o de 2016, na Publi-
News, “muitas empresas estdo ainda longe de garantir a seguranca desejavel
relativamente aos dados dos seus clientes”.

Segundo o inquérito do Lab des Usages, laboratorio francés de
utilizacdo de servicos de informadtica da Voirin Conseil en Management,
aplicado, em setembro de 2014, a 128 atores, publicos e privados, do SI
(Service Informatique), a partilha de pontos de vista acerca de projetos em
desenvolvimento e a troca de documentos sio atualmente as principais
utilizaces dos instrumentos colaborativos, seguindo-se-lhes a permuta de
conhecimentos, a reduc¢do da comunicacdo por ewail, a participagdo em
comunidades de investigacdo ¢ ainda o w-working sobre documentos (Voirin,

2015).

2. Competéncias do Secretario no mundo atual

A internacionalizacdo dos servicos e das empresas é uma realidade
incontornavel nos nossos dias e anima o mercado de trabalho no ambito do
Secretariado. Longe de se ver ameacada, a atividade, em permanente evolugio,
tem sabido adaptar-se e acaba por ver a sua importancia refor¢ada, uma vez

que as exigéncias e as responsabilidades sio maiores. Neste sentido, sera
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fundamental identificar os tipos de competéncias que o responsavel pelas
funcoes de Secretariado e Assessoria deve possuir para realizar as tarefas que

lhe sao atribuidas.

2.1.Competéncias cientificas e tecnoldégicas

No que respeita as competéncias cientificas, e com base na andlise de ofertas
de emprego na area do Secretariado e Assessoria de Direcdo, a mais
evidenciada pelos empregadores é sem divida o dominio correto da lingua
portuguesa, oral e escrita. A maxima adaptada “Demonstra-me como falas e
escreves, dir-te-ei quem és”, verdadeira para qualquer profissional, é
imprescindivel a um Secretatio, que deve ser eximio na utilizacdao da ortografia
e da sintaxe da sua lingua materna, aplicada ao dominio especifico de atuagio
da empresa/organizagio onde exerce fungoes. Se é certo que os programas de
processamento de texto facilitam a redacdo, pelas aplicagbes de correcdo
ortografica e sintatica de que dispGem, a expressdo oral torna-se mais exigente,
dado o seu imediatismo e exposi¢io direta face ao interlocutor.

A proficiéncia em lingua materna facilita a aquisicdo e
aperfeicoamento de linguas estrangeiras, indispensaveis no universo global em
que vivemos. O dominio de linguas estrangeiras, sobretudo do inglés, é exigido
por duas em cada trés ofertas de emprego de PME, sendo que o conhecimento
de uma segunda lingua é cada vez mais solicitado. O nivel da primeira lingua
estrangeira (o inglés, mas igualmente o francés e o espanhol) deve ser o de
utilizador independente, correspondendo ao nivel C1 do Quadro Europeu
Comum de Referéncia para as Linguas (Alves, 2001), documento este
preparado no ambito do Projeto Politicas Linguisticas para uma Europa
Plurilingue e Multicultural. A selecdo das linguas estrangeiras exigidas decorre
nao apenas da maior ou menor internacionalizagdo das empresas mas, de igual
modo, dos respetivos ramos de atuagio, do tipo de produtos ou servicos

prestados, bem como da origem linguistica dos principais clientes.
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Conhecimentos de protocolo empresarial, de contabilidade e gestéo,
de comunicagdo interpessoal nas organizagdes e a mestria de principios
interculturais sdo também exigidos. A compreensio de alguns principios
comportamentais de interlocutores estrangeiros é considerado um requisito
necessirio para a concretizagio de objetivos empresariais a nivel global.
Consideremos, a titulo de exemplo, algumas atitudes a tespeitar e/ou a
implementar com patceiros/clientes de outras nacionalidades: os japoneses,
diplomatas por natureza, ndo aceitam uma resposta direta, sobretudo se for
negativa; extremamente profissionais, ndo gostam de ser pressionados, pelo
que ¢é necessatio saber esperar por uma resposta que chegard em tempo
oportuno (Rego, 2013, pp. 59-61). Por sua vez, os italianos, cultores da “dolce
vita”, privilegiam as refeicbes de negbcios; por principio recebem na sua
empresa mas, se tomarem a iniciativa de ir ao encontro do seu cliente, isso é
sinal de que o projeto lhes interessa. Os alemaies, profissionais e pontuais, sdo
diretos, francos e concretos; ndo admitem incoeréncias nos processos, que
devem ter objetivos precisos e a identificacdo clara dos resultados esperados.
Se considerarmos os britanicos, pragmaticos por natutreza, verifica-se que se
regem pela maxima “facts, only facts”, nimeros e casos concretos; nunca dirdo
diretamente “nio”, preferindo mudar de assunto com a fleuma que os
carateriza. Por outro lado os americanos, adeptos do axioma “business is
business, time is money”, consideram as relagbes pessoais pouco relevantes,
sendo que o que os motiva ¢ a passagem a acdo; exigem respostas rapidas e
concretas sobre os projetos, preferem exemplos a conceitos, nimeros a ideias
e resultados a comentarios.

As competéncias interculturais, a0 permitirem a gestao da diversidade,
visam o reforco de sinergias e de complementaridades no seio das equipas de
trabalho (Pierre, 2011). As areas de atuagdo intercultural sdo essencialmente as
da negociacio comercial, das equipas-projeto que englobem varios paises e a
do secretariado de direcio, publico ou privado. A competéncia intercultural

permite ao profissional de secretariado, no 4mbito da comunicagio
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empresarial de que é responsavel, explicitar os principios a partir dos quais a
conduta da sua empresa se rege, evitando, assim, mal-entendidos; esta
competéncia pode ser exercida por si, perante interlocutores estrangeiros, ou
colocada ao servigo da organizac¢io quando algum dos colaboradores vier a
encontrar-se em situagio profissional internacional.

Na opiniao de Michel Sauquet (2007, p. 26), o conhecimento
intercultural permite identificar e banir as opiniGes da ordem do esteredtipo e
do preconceito, que ndo inspiram simpatia, porque sao patciais e inexatas,
resultando de uma experiéncia sensivel limitada a uma observagio reduzida.
Estar, por motivos profissionais, em presenca de referéncias e reflexos
culturais distintos dos de cada um de nés deixou de ser uma exce¢io; por esse
motivo ha que ser prudente quando se tenta compreender uma cultura
diferente, uma vez que a tendéncia natural é disseca-la e descreveé-la segundo
0s nossos proprios referentes. Este facto torna-se mais percetivel se tivermos
em conta, por exemplo, a representa¢ao da terra que os diferentes planistérios
apresentam, consoante sejam elaborados por europeus (Fig. 1), americanos
(Fig. 2), asiaticos (Fig. 3) ou australianos (Fig. 4). Um mapa-mundo concebido
na Buropa apresenta, ao centro, o velho continente, porque esse é o seu
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Figura 1. Planisfério elaborado segundo o ponto de vista europeu.
Fonte:
https:/ /www.google.pt/search?q=mapa-+astral&biw=1366&bih=618&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKE
wjOjJ_4ueDQAhXDGJAKHWPSD80Q_AUIBigB#tbm=isch&q=planisf’/oC3%A9rio+continentes+e+oceanos&imgre

=al.2u-0TROpNRBM%3A
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Todavia, o centro do mundo para os habitantes de outras geografias sio
os seus proprios continentes, chegando mesmo os australianos a inverter o
mapa e a colocar a Australia a norte, numa posicao central relativamente aos

demais:

Figura 2. Planisfério elaborado segundo o ponto de vista americano.

Fonte:
https://www.google.pt/search?q=atlas+geogt’C3%A1fico+mundial&biw=1366&bih=618&source=Inms&tbm=isch&
sa=X&ved=0ahUKEwj0ws74suDQAhWLOBQKHTsfDPgQ_AUIBigB#tbm=isch&q=mapa+mundo-+continentes&i
mgre=M1ozZA6uucu2WM%3A
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Figura 3. Planisfério elaborado segundo o ponto de vista asidtico.

Fonte:

https:/ /www.google.pt/search?q=atlas+geogt’C3%A1fico+mundial&biw=1366&bih=618&source=Inms&tbm=isch&
sa=X&ved=0ahUKEwj0ws74suDQAhWLOBQKHTsfDPgQ_AUIBigB#tbm=isch&q=mapa+mundi&imgrc=hgMBS
Rbdw7ZTIM%3A
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Figura 3. Planisfério elaborado segundo o ponto de vista australiano.

Fonte:
https:/ /www.google.pt/search?’q=mapa+mundi+australia&biw=1366&bih=618&source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqi=
2&ved=0ahUKEwj2k62KueDQAhXBbhQKHQObD1QQ_AUIBigB#imgrc=1IYfIPTU18TvwM%3A

Se tal acontece quanto ao modo como o nosso planeta ¢
diferentemente percecionado, o mesmo se verifica quanto ao entendimento
de conceitos como os de tempo, distincia, dinheiro ou autoridade,
interpretados de modo distinto consoante a cultura de origem de cada
interlocutor, pelo que o esquecimento desta regra ¢ uma causa de s#ess na
relacdo entre parceiros de um projeto multinacional (Herbert, 2000). A
competéncia intercultural, baseada na aprendizagem e no esforco de
compreensao, permite o reconhecimento do outro na sua alteridade (Sauquet
& Vielajus, 2014), razao pela qual se torna imprescindivel no desempenho do
profissional de Secretariado.

No que respeita as competéncias tecnoldgicas, deverdo ser
privilegiadas as que pressupdem um conhecimento de programas especificos
que possibilitem: comunicar — Skype, Google +, Hangouts, SharePoint —;

planificar e organizar eventos — Google Agenda, Doodle —; colaborar a
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distancia — Google Drive, Dropbox, Prezi, Slide Share —; acompanhar e
partilhar informacdo em tempo real — Facebook, Twitter, Linkedin —; criar ou
animar um sie — Joomla, Wordpress —; traduzir com eficiéncia — Trados,

Systran.

2.2.Competéncias comportamentais

A dinamica das organizacdes preconiza que o Secretirio demonstre
capacidade para trabalhar em equipa, aptidao-chave nas estruturas atuais; que
seja criativo e cooperativo, nao se limitando a executar as missoes que lhe sdo
solicitadas; flexivel e disponivel quanto a gestio do tempo e das tarefas a
realizar; fidvel e credivel, respeitando o sigilo profissional, como preconizado
no Cddigo Deontoldgico da profissaio (ASP, 1989); pré-ativo e eficiente,
cumprindo os objetivos determinados por si ou pela organizacio; que
demonstre possuir inteligéncia emocional, isto ¢, ter consciéncia de si-mesmo,
dominar as emogdes, ter capacidade de empatia (atitude instintiva, sem juizos
de valor). Outros requisitos serdo a motivacio, o sentido relacional (saber
ouvir e comunicar), ter sentido de responsabilidade e diplomacia. Esta ultima
prerrogativa permitira evitar, perante qualquer superior hierarquico, algumas
situagOes passiveis de debilitar a situagdo profissional do Secretirio ou do
Assistente de Ditecao:

1. Tratando-se de uma tarefa para a qual nao houve formagao adequada,
uma redefini¢do das prioridades e a proposta de novas datas para a
conclusdo de um trabalho ja iniciado, a par de uma possibilidade de
partilha da tarefa com outro colega para que o objetivo seja atingido,
surgem como hipdteses positivas. Esta estratégia permitird ao
superior consciencializar-se dos riscos de um possivel atraso.

ii. Uma missdao podera apresentar-se, desde o inicio, como irrealizavel,
mas talvez o(a) diretor(a) ainda ndo se tenha apercebido. Por isso,

ha que escutd-lo(a), colocando questdes sobre o modo de
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operacionalizagdo da tarefa, explicitando os prés e contras e
redefinindo o projeto em conjunto.

iii. Se os prazos forem demasiados curtos ou a carga de trabalho elevada,
a organiza¢dao de um plano pode permitir demonstrar que ¢é dificil
responder em tempo util. Prevenir é sempre melhor do que fazer
fracassar um projeto.

iv. Caso a solicitagdo de uma nova tarefa se apresente como pouco
edificante, aceitar ¢, ndo apenas um sinal de boa vontade
relativamente ao superior hierdrquico, mas também uma prova de

que o empenho para que a missdo se realize existe de facto.

2.3.Competéncias profissionais

Um profissional de Secretariado competente deve ter conhecimento do
mundo empresarial e da cultura da empresa onde exerce ou vai desempenhar
funcoes. Enquanto sistema de representagdes e de valores partilhados por
todos os colaboradores, a cultura de empresa é, em si, algo de nobre, uma vez
que significa a adesdo a uma visao comum do que é a organizagdo, do papel
desta na sociedade e na economia, do lugar que ocupa relativamente aos seus
concorrentes, da missdo para com os clientes, os colaboradores e os acionistas,
dos valores que a movem e das iniciativas que desenvolve no ambito da
responsabilidade social empresarial (RSE).

Tais competéncias podem ser adquiridas através da realizacio de
estagios curriculares, propostos pelos ciclos de formagio de certas institui¢oes
de ensino superior em Portugal, como preconizado pelo Decreto-Lei n.°
42/2005 de 22 de Fevereiro, e através de estigios profissionais
extracurriculares no pais (Portaria n.° 92/2011 de 28 de Fevereiro) ou no
estrangeiro, ocorrendo estes ao abrigo de diversos programas, como o

programa europeu de mobilidade Leonardo da Vinci.
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Conclusio

Se, neste campo profissional, existem tarefas classicas que perduram, como o
alinhamento de agenda, a preparacio de reunides ou a organizagio de eventos,
outras, mantendo-se, sdo designadas segundo uma nomenclatura moderna.
Assim, o atendimento presencial e telefénico deu lugar a comunicacio interna
e externa; a datilografia a digitacio/processamento de texto; o tratamento da
correspondéncia a gestdo de correspondéncia em suporte de papel e
informatico.

Contudo, o desenvolvimento das novas tecnologias de informacao e
comunicag¢io veio introduzir missdes modernas como a gestdo da pagina web
da empresa/organizagio; a organizacio de reunides a distincia (web e
videoconferéncia), reduzindo deslocagbes; a promogao de espagos de trabalho
em rede; a pesquisa, partilha e transmissdo de informagido; a facilitacdo das
relacdes e mediagdes a fim de reduzir o impacto do s#ess e da insatisfagdo no
trabalho; a participacdo no processo de profissionalizacio, tornando-se tutor
de estagio, membro de juris, palestrante; o acolhimento de colaboradores de
proveniéncias culturais diversificadas; a promog¢do de uma cultura de
desmaterializacdo do papel, contribuindo para a construgdo de um ambiente
sustentavel.

Cada vez mais complexa e ancorada em especializacGes, a profissio exige
um aumento das qualificacdes, a identificagdio de fungdes-chave e uma
distin¢do nitida entre PME e grandes empresas. O antigo estatuto de
especialista de procedimentos e praticas administrativas, da burética e da
utilizagdo de equipamentos de escritério vé-se refor¢ado pelas inovagdes
tecnologicas. Atualmente o profissional de secretariado tem funcdes mais
diversificadas e de responsabilidade acrescida, podendo, com alguns anos de

experiéncia, ser chamado a assessorar a coordenagdo de projetos na empresa.
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