E SEMANA

/\ & ACADEMICA
X\l INTEGRADA

ADM & CONTABEIS UFSM

INOVAGAO: O DIFERENCIAL DO SECULO XXI

Eixo Tematico: Empresarial

TECNICAS SECRETARIAIS UTILIZADAS NO DEPARTAMENTO DE
CONTROLE E REGISTRO ACADEMICO DA UFSM

Luciane da Silva Diniz
Candida Martins Pinto

RESUMO

Para garantir a eficiéncia das atividades dos processos administrativos de uma organizacao, €
necessario adotar algumas técnicas secretariais, tais como atendimento ao publico, telefénico,
elaboragdo e arquivamento de documentos, dentre outros. De carater cientifico, técnicas
secretariais sdo métodos e procedimentos para o desenvolvimento de atividades, identificadas
de processos administrativos, que ajudam na viabilidade de geracdo de resultados
empresariais, organizacionais ou institucionais. Nesse contexto, é extremamente importante
saber quais sdo as técnicas secretariais utilizadas no Departamento de Controle e Registro
Académico (DERCA) da UFSM, no sentido de identifica-las e aprimora-las. A metodologia
utilizada foi uma pesquisa de observagdo em que o pesquisador atua diretamente no campo de
exploracdo. Buscou-se a descricdo das técnicas, de modo qualitativo, para conhecer as
situacBes em que sdo empregadas. Apds, foi feita uma comparacdo entre técnicas encontradas
e 0 que a literatura vigente da area secretarial preconiza como exceléncia. Com base nos
resultados, foi possivel considerar que os procedimentos mais utilizados sdo: atendimentos
telefénico, presencial e via e-mail, elaboracgéo, recebimento e arquivamento de documentos.
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1 INTRODUCAO

Um dos grandes desafios de uma organizacdo é adaptar-se ao mundo das inovagoes
tecnoldgicas. Realizar tarefas administrativas com agilidade e sem burocracia ndo é facil,
devido as répidas mudangas no ambiente de trabalho e a exigéncia do publico por agilidade na
emissdo dos documentos, obrigando as organizacdes, de um modo geral, a adotarem formas
de gestdo administrativas. Nesses novos tempos administrar documentos, informacdes,
executar tarefas, requer atitudes e habilidades de forma a otimizar o tempo e priorizar o bom
atendimento. Neste sentido é de extrema importancia evidenciar as técnicas secretariais que
circulam no DERCA.

As técnicas secretariais estdo constantemente presentes na execucdo de tarefas
cotidianas, nos tramites na elaboracdo de documentos e no fluxo da circulacdo de
informacdes. Levando-se em conta esses aspectos, 0 problema da pesquisa € evidenciado na
seguinte questdo: Como sdo desenvolvidas as técnicas secretariais no Departamento de
Registro e Controle Académico da UFSM?

Este trabalho tem por objetivo identificar e analisar as técnicas secretariais
empregadas pelo DERCA e na medida do possivel sugerir melhorias com a adocéo de novas
ferramentas que proporcionem um servico eficaz e sem burocracia.

Os objetivos especificos sdo: Identificar as técnicas secretariais desenvolvidas pelo
DERCA,; vivenciar e observar a rotina e o cotidiano do atendimento no expediente; descobrir
a eficiéncia das técnicas utilizadas nos processos administrativos que a organizacéo realiza e
propor a implementacdo ferramentas, mecanismos que visem a agilidade nos processos.

A realizacdo deste trabalho se justifica pelo fato de se constatar a auséncia de estudos
gue comtemplem a analise e a interpretacdo dos procedimentos, técnicas e ferramentas
administrativas utilizadas no dia a dia da organizacdo, para a expedicdo, realizacdo de
documentos e atendimento ao publico.

A pesquisa foi desenvolvida através da observacdo participativa onde o pesquisador
atua diretamente no campo de exploracdo, com o uso de publicacbes e mecanismos
eletrénicos que continham informacdes de diversas areas, como livros e artigos. A partir dos
referenciais teoricos utilizados foram feitas observac6es durante o periodo de atendimento do
expediente externo do DERCA. Com base nos apontamentos realizados no decorrer das
observacdes foi possivel a realizagdo deste trabalho.

O artigo esta dividido em trés partes: Revisdo de literatura, que trata das conceituacdes
tedricas das técnicas secretariais; metodologia da pesquisa; resultados e conclusoes.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 Técnicas

As técnicas secretariais podem ser consideradas as primeiras tarefas realizadas por
uma secretaria, cada procedimento requer a adocdo de uma técnica especifica para o
cumprimento de sua funcdo. De acordo com Magalhdes e Souza (2001), é chamado de
“técnicas secretariais” o conhecimento de métodos para o desenvolvimento de atividades que
irdo assegurar a eficiéncia de resultados. As atividades cotidianas dos secretarios requerem
amplos conhecimentos técnicos, administrativos e emocionais, que sdo de extrema
importancia do desempenho de suas funcdes.
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Nesse sentido, 0 uso das técnicas secretariais auxilia diretamente na execucao das
atividades operacionais do DERCA, pois geram satisfacdo no cliente.

2.2 Processos

Segundo Cruz (2002, apud Guio, 2006) a expressdo processo, é a forma pela qual um
conjunto de atividades cria, trabalha ou transforma insumos entradas em bens ou servicos
saidas, com qualidade, para serem entregues a clientes (internos ou externos) agregando-lhes
valor.

O emprego das técnicas secretariais se relaciona diretamente na rotina de trabalho
articulando os processos disponiveis, por exemplo documentos solicitados que ndo estdo
disponiveis no SIE (Sistema Integrado Estudantil) que através do uso da agenda auxiliam na
demanda dos servicos oferecidos.

2.3 Comunicacéo

Para Schumacher (2013, p. 181) “A comunicacdo é entendida como a transmissao de
estimulos e respostas provocados através de um sistema completo, ou parcialmente
compartilhado; é todo processo de transmissao e troca de mensagens entre os seres humanos”.

A comunicacao feita de forma eficaz, precisa e isenta de valores pré-concebidos
favorece 0 bom andamento do trabalho na medida em que reduz as incertezas, 0s possiveis
erros e as falsas interpretagdes geradas por uma interlocucao deficiente ou falha.

Bond (2008) define que a comunicacdo é uma habilidade que permeia todos os
aspectos da vida profissional: a de se comunicar eficazmente, a comunicagao € essencial para

qualquer tipo de relacionamento.

2.4 Organizagéo

A organizagdo é essencial para o alinhamento dos processos de trabalho, do contrario
as tarefas se tornardo mais lentas. De acordo com Chiavenato (2001, p. 246):

A palavra organizar significa o ato de organizar estruturar e integrar oS recursos

organizacionais, definir a estrutura de 6rgdos incumbidos de sua administracao, bem

como estabelecer relagdes entre as atribuicbes de cada um deles. [...] Para os

neoclassicos, organizar basicamente consiste em cinco etapas:

1. Dividir o trabalho, ou seja, determinar as atividades necessarias ao alcance dos
objetivos planejados (especializaco).

2. Agrupar as atividades em uma estrutura (departamentalizacdo).

3. Designar as pessoas para sua execugdo (definir tarefas e cargos).

4. Distribuir e alocar os recursos necessarios coordenar e integrar todos os
esforcos.

5. Coordenar e integrar todos os esforgos.

Para manter o bom andamento dos servi¢os prestados é imprescindivel que se
empregue um modelo de organizacdo que se adapte as necessidades do setor, prezando pela
agilidade e eficiéncia. Assim como é importante estar atento as novas teorias e tecnologias
afim de aprimorar a exceléncia de seus servicos, substituindo modelos ultrapassados por
ferramentas mais atuais.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida a partir da analise da organizagdo publica do
Departamento de Registro e Controle Académico (DERCA) da UFSM realizada com base na
descricdo das técnicas secretariais de modo qualitativo, para conhecer as situacfes que estdo
sendo empregadas no local. Apos, foi feita uma comparagédo entre técnicas encontradas e o
que a literatura vigente da area secretarial preconiza como exceléncia.

A partir da bibliografia disponivel acerca das ferramentas secretariais existentes foram
feitas andlises que identificaram as técnicas empregadas nas rotinas administrativas do setor
pesquisado, sendo estas o atendimento telefénico, presencial e eletrdnico, elaboracdo de
documentos e arquivamento.

As observacdes foram desenvolvidas no periodo de agosto a setembro de 2016,
durante o horario de expediente do setor, sendo as ddvidas sanadas com o auxilio dos
servidores, bolsistas e colaboradores terceirizados responsaveis pela execuc¢do das atividades
do DERCA.

Com isso foi possivel alcancar o objetivo geral da pesquisa que consistia em analisar
as técnicas secretariais que circulam no Departamento de Controle e Registro Académico
(DERCA) da UFSM.

4 RESULTADOS E CONCLUSOES

No DERCA, a comunicacdo se da por meio do atendimento telefénico e presencial
(informacGes gerais e solicitacbes de documentos), e via e-mail (solicitacdo e envio de alguns
documentos, tais como histdricos e atestados).

Levando-se em conta o que foi observado, as técnicas mais utilizadas sdo o
atendimento telefonico e via e-mail, sendo estas realizadas em maior nimero diariamente.
Verificou-se que o publico (aluno), quando solicita algo por telefone ou via e-mail, e sua
solicitacdo ou problema é solucionado de maneira rapida, manifesta grande satisfagdo com
essa agilidade. Destacando-se o atendimento telefdnico como uma técnica utilizada com
exceléncia devido ao grande numero de feedbacks positivos por parte dos clientes atendidos.

Porém, o atendimento presencial, que também representa uma grande parte do fluxo
de trabalho diario, é de extrema importancia, pois através dele é possivel identificar o tipo de
cliente (aluno) e o que realmente ele necessita.

As comunicacOes e o0 envio de documentos via e-mail, sdo priorizados aos alunos que
ndo residem em Santa Maria, o atendimento presencial é realizado de forma eficaz e rapida,
contribuindo com a agilidade no fluxo das informagdes.

A prética de elaboracdo de documentos é adotada, quando é solicitado algum
documento especifico que ndo estd no sistema do SIE — Sistema Integrado Estudantil
(software).

A técnica de arquivamento é executada, quando o diploma do aluno ja esta pronto para
entrega, conduzida de forma especifica de acordo com a categoria de cada curso:

¢+ Graduacdo: Os diplomas sdo arquivados por ordem alfabética e por curso;

% P0s-graduacdo, especializacao: Classificados por polos e cursos;

¢+ Mestrado e doutorado: Organizados por cursos.
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O método de arquivamento de documentos no DERCA ndo obedece a um modelo
padrdo, porém é feita de acordo com suas especificidades.

Os documentos solicitados via formuléario séo catalogados em ordem alfabética e por
tipo de documento, estes possuem um sistema de agendamento para entrega, sendo que sua
solicitacdo é controlada com o auxilio de uma agenda que promove a otimizacéo do servigo.

Para intermediar as rotinas administrativas e de expedicdo do DERCA, 0s mecanismos
secretariais empregados apresentam resultados satisfatérios. No entanto faz-se necessario a
ampliacdo das técnicas no sentido de aprimora-las, pois intermediar pessoas e processos
requer muita habilidade.

Como proposicdo para a melhoria dos servicos prestados, poderia ser criada uma
plataforma virtual ou software voltada as necessidades dos alunos egressos disponibilizando
sua documentacdo de forma mais agil, principalmente para os ndo residentes na cidade.

Com a intencdo de diminuir a burocracia e o desperdicio de material na solicitacao de
documentos via formulario e agendados, propomos a adocdo de novos aplicativos ou a
insercdo desses documentos no SIE, economizando tempo e recursos.
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