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RESUMO: Este artigo objetiva apresentar os conceitos, desice as modalidades da
consultoria empresarial para o profissional de etagdado, assim como sobre as
possibilidades de atuar como consultor na areatetalianento ao cliente. No que tange a
metodologia, a elaboracdo do artigo deu-se por meigpesquisa bibliografica e pesquisa
exploratdria. O processo da pesquisa foi a quémttae qualitativa, utilizando-se para a
analise quantitativa o questionario como instrumeiet coleta de dados e o método estatistico
para andlise dos resultados. Na pesquisa quadifgtara obtencéo dos resultados, utilizou-se
a técnica de analise de conteudo, buscando-sarexsraonceitos acima citados, além de
visualizar estudos, estatisticas e comentariocguibuiriam para registrar as caracteristicas
afins entre o consultor e o profissional de sedsesta e, ainda, para acrescentar que 0
secretario, que é um profissional capacitado patmthar com atendimento ao cliente, pode
investir seu tempo e estudos para tornar-se umuttonsexterno. Por fim, foi possivel
evidenciar que o secretario executivo atua derdseainpresas como consultor interno e que
possui competéncias e caracteristicas que o pennaitigar na consultoria externa, realizando
treinamento, palestras e consultoria executiva.

PALAVRAS-CHAVE: Secretario executivo. Consultoria. Atendimento ao

cliente.

ABSTRACT: This article presents the concepts, functions prmtedures of business
consulting for the professional of secretariatwadl as on the possibilities of acting as a
consultant in the area of customer service. Reggritie methodology, the preparation of the
article was made by means of literature searcheaptbratory research. The research process
was the quantitative and qualitative, using forrgitative analysis, the questionnaire as a tool
for data collection and a statistical method toly®athe results. In qualitative research, to
obtains the results, was used the technique okobanalysis, seeking to extract the concepts
above cited, beyond visualize studies, statistitb @mments that contributed to record the
characteristics between the consultant and theegsainal secretariat and, furthermore,
adding that the secretary, who is a skilled profesd to work with customer service, can
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invest your time and study to become an externaswuitant. Finally, it was possible to show
that the Executive Secretary acts within the corgpman internal consultant and has skills
and characteristics that enable it to act as eata@wnsultants, conducting training, seminars
and executive consulting.
KEY WORDS: Executive Secretary. Consulting. Customer Service.

1. INTRODUCAO

A consultoria empresarial vem crescendo nos Ultisnoss devido aos desejos das
empresas de oferecerem os melhores servicos etpsodas seus clientes, exigindo que
ocorram modificagBes em sua estrutura organizakitss posto, é possivel afirmar que o
consultor pode oferecer solu¢cdes empresariais guesempre sao visiveis para os gestores e
funcionarios.

Por ser um assessor e por atuar em diversos se®rgna empresa, o profissional de
secretariado executivo tornou-se um profissionakkemo cotidiano das empresas e percebe-
se gue este profissional estd diretamente ligadn ©o atendimento ao cliente, pois
independente de sua &rea de atuacéo, ele é o edondmicacéo entre funcionarios e gestores,
empresa e clientes e, desta forma, possui competéraomnhecimento suficientes para atuar
como consultor, identificando os problemas orgamndzais, principalmente no que se refere
ao atendimento ao cliente.

Nesse contexto, com o crescimento da demanda dieaales que a cada dia é
solicitada ao secretario executivo, precisa-seneietequais sao as novas possibilidades de
atuacdo para esse profissional, e, sendo assimsefanecessario 0s seguintes
guestionamentos: o que é consultoria empresanal, spa funcédo e quais sdo as formas de
atuacdo do consultor? Ainda, quais sdo as melhergessiveis formas e praticas que
habilitam que o profissional de secretariado exegcubrne-se um consultor especialista em
atendimento ao cliente?

Assim, este artigo tem a finalidade de apresensgcoetario executivo explorando um
novo nicho de mercado para a categoria que € allbona empresarial, na qual o profissional
podera prestar consultoria ou assessorar diferengesizacdes para que obtenham melhores
resultados com o atendimento aos seus clientes.

Nessa perspectiva, apresentamos neste artigo,ceitmmas funcdes e as modalidades
de consultoria empresarial, identificando as melfoe possiveis formas e praticas que
habilitam o profissional de secretariado execuivtorna-se um consultor especialista em
atendimento ao cliente.

2. Consultoria empresarial

A consultoria empresarial pode ser realizada paloyer profissional que tenha
amplo conhecimento e dominio em uma determinadgadretividade. Com o propésito de
buscar e apresentar as melhores alternativas pasolicdo de problemas empresariais, 0o
servi¢o de consultoria é utilizado por proprietani® empresas e gestores que necessitem de
auxilio para a tomada de decisfes estratégicas.

Para Oliveira (1996, p. 21), consultoria empresdéiaum processo interativo de um
agente de mudancas externo a empresa, 0 qual assugsponsabilidade de auxiliar os
executivos e profissionais da referida empresdamadas de decisdes, ndo tendo, entretanto,
o controle direto da situacao”.

A evolucéo da profissdo por meio da pesquisa
Passo Fundo/RS: UPF, 20, 21 e 22 de outubro de 2011



Ja Kubr (1980, p. 3) explica que a consultoria Baam servico com funcdes e
atividades especificas e que ela é solicitada quaddproblemas organizacionais a serem
resolvidos. Desta forma, “o trabalho de um consu#® inicia quando uma determinada
situacao € julgada insatisfatoria e capaz de strameela; e se encerra, teoricamente, quando
ocorreu uma mudanca nessa situacdo, mudanca estaleye ser encarada como uma
melhoria.”

Desse modo, a consultoria pode propiciar as emgprmesdhores resultados em suas
atividades e em sua atuacao, visto que o con®uitace um forte papel junto ao alto escalao
das organizagcbes criando sinergia para a implamtdednovos processos, tecnologias e
inovacao.

Assim, consultor é toda a pessoa que, em qualgumepd, cultura ou condicao,
desenvolve uma relagédo de ajuda, capaz de solugwablemas ou facilitar a tomada de
decisfes de outras pessoas (PEREIRA, 2002).

O secretario consultor pode atuar de diferentesdsrem uma empresa, pois a
consultoria empresarial ndo é um método, ndo pedecslificada e conceituada com funcdes
e atividades especificas. Cada consultor oferecesemico de consultoria que podera ser
identificada através do diagndstico que realizeseas empresa-clientes.

Segundo Oliveira (1996, p. 44), a consultoria esgmial pode ser classificada como
consultoria especializada e consultoria global. rAngira, segundo o autor, diz respeito
aquele consultor que, dentro de uma area do canbatd trabalha com um ou poucos
assuntos desta area, ja a segunda refere-se adtopmgie atende a demanda da empresa
como um todo, analisando cada setor da mesma eampres

Além desta separacdo, conforme Neumann (2010), ¢@nsultor interno e externo,
sendo que o consultor interno é aquele que fae parguadro de profissionais da empresa e
consultor externo é aquele que esta fora do proeeda organizacao.

Diante desta divisdo e sendo notério que o pedilpdofissional de secretariado
executivo evoluiu com o passar do tempo, observguseo secretario executivo hoje é um
profissional fundamental nas empresas, independente de sua forma de atuac&o. Diante
deste novo perfil que vem se estabelecendo, podelesscar, conforme afirmacdo de
Durante e Santos (2010, p. 26) que

z

do secretario da atualidade é esperada uma ireciar maior no todo
organizacional. Alguém que opina, questiona, sugestamente pelo vasto
conhecimento que possui dos sistemas e subsisteerascomo pela viséo
abrangente dos processos, ficando implicita suiipacdo mais efetiva e
sua autonomia em gerir seu trabalho.

Com seu perfil adaptavel aos diferentes ambiemgseasariais, 0 secretario executivo
gue por muitas vezes atua como consultor interom & apresentado a um novo nicho de
mercado que é a consultoria externa. Através dsuttomia externa, o profissional pode atuar
ministrando palestras e treinamentos e, aindazagalo o diagnéstico empresarial nesta area.

Caimi e Santos (2009, p. 37) explicam que denteettapresas, o secretario atua de
diversas formas, podendo ser considerado assgestoy, empreendedor e consultor e, nesta
dltima atividade, ele trabalha “orientando a emgresia razdo de ser e seus objetivos,
trabalhando com a cultura da organizacdo, transfiodm ameacas em oportunidades,
utilizando seus conhecimentos para criar estragg@mentando assim, as vantagens
competitivas.”
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Independentemente do tipo de consultoria que éatly a empresa, o consultor
trabalha como um parceiro dos membros da empras#ecle seu método de trabalho € de
repassar “metodologias, técnicas e processos” egiergs da empresa, para que eles tenham
respaldo ao tomar qualquer iniciativa e que reafiredificacbes de forma qualificada
(OLIVEIRA, 1996).

Através do treinamento, o secretario consultorl@ura melhoria do atendimento ao
cliente quando, segundo Freemantle (1994, p. If@)mite que os participantes se sentem e
estudem profundamente suas habilidades, pratigherdagens atuais em termos de colaborar
para alcancar um incrivel atendimento ao clienegmire que as pessoas apresentem ideias
novas, retorno e aprendam uns com 0s outros.” i@atreento faz com que os colaboradores
tenham confianca no trabalho em que estdo realizangrocuram atingir todas as metas e
objetivos propostos, pois estdo estimulados agresnelhor atendimento ao seu cliente.

O perfil do consultor para Oliveira (1996, p. 1E5) conjunto de caracteristicas que
sdo divididas como: caracteristicas comportamentigs habilidade e de conhecimento.
Assim, Oliveira (1996) colabora especificando algsrdestas caracteristicas (quadro 1).

Caracteristicas de
conhecimento

s Ter elevado conhecimento de sua

especialidade em consultoria e de

administracéo

Desenvolver situacdes

alternativas interessantes

Caracteristicas Caracteristicas de habilidade
comportamentais

Ter atitude interativa e racional

Ter pensamento voltado para o
processos de inovacao

Deve ter sélida cultura geral,
interesses e experiéncias
diversificadas

Ter processo adequado de

autocontrole gerencial e

estratégico; de estabelecimentd

de prioridades e de auxilio na

tomada de decisbes

Ter pensamento estratégico
Ser um agente de mgaa

Ter visdo de longaete ptazos
Ser generalista com forte
especializacao

Ter dialogo amplo e otimizado

Ser negociador
Ter valores culturais
consolidados

Ter intuicdo
Transmitir otimismo e segurang

A

Ter interesse pelo negocio da
empresa-cliente

Saber trabalhar em equipe

Estar voltado para as
necessidades de mercado

Ter atuacdo com énfase nas
pessoas

Trabalhar com realismo

Ter raciocinio l6gico

Desenvolver clima de confianga

Saber trabalhar aspectos
guantitativos e qualitativos

Saber buscar e consolidar
informacdes

Saber trabalhar com erros

Ter adequados focosadaeat

Ter inteligéncia empresarial

Ter comprometimento e
adequado relacionamento com
pessoas

Ter respeito, ética e assumir
aesponsabilidades

Possuir conhecimentos de
economia e politica internacional

Ser lealdade a empresa-cliente
empresa de consultoria e as
pessoas

der capacidade de resolver
conflitos e saber administrar o
tempo

Saber transformar o impossivel
em possivel

Ter visdo abrangente e saber
trabalhar com o elemento
surpresa

Criar condi¢cBes para que o
trabalho seja gratificante, ndo
apenas do ponto de vista

financeiro.

Quadro I: Caracteristicas basicas do consultor
Fonte: Oliveira (1996, p. 115-129)
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Adicionalmente, Neumann (2010) identifica e evman mais caracteristicas
prioritarias para o consultor como a capacidadé&atealhar com erros, de atuar com ética,
lealdade e comprometimento com as pessoas e emmppessuir raciocinio l6gico e atitude
interativa dentro da empresa, ser um agente netgcia facilitador, além de possuir
conhecimento sobre a gestao de processos e prdgtapresa-cliente e do mercado.

Oliveira (1996, p. 60) avalia e acrescenta quertsaltor precisa ter ‘capacidade de
perceber, analisar e entender as mudancas e seitss efobre o individuo, o sistema
considerado e a empresa-cliente, de adaptar-sigéneias de novas realidades e, se
possivel, antecipar-se a chegada das mudancas modos fatos sdo de suma importancia
para o consultor empresarial”, sendo assim, umigsiohal de alto escaldo, dotado de
diversas caracteristicas que o fazem imprescindigehfiavel em sua atuacédo nas empresas.

O secretéario pode optar como ira atuar nas emprissagposto, observam-se 0s tipos
de atuacao através das consideracfes de Oliveigs,(p. 68) que descreve as modalidades
de consultoria como sendo: conselho consultivo:“gue formacao estruturada e coordenada
de consultores que trabalham de forma interatii'sando a alavancagem dos resultados da
empresa-cliente”; consultoria executiva: onde csatior atua como um agente de mudancas,
trabalhando para que suas ideias e solucdes segitasae implementadas pelos gestores e
funcionarios da empresa-cliente; consultoria deorissendo o consultor remunerado
conforme os resultados que a empresa obteve; rmema: que fara com que o0s
colaboradores obtenham “aprendizado de conheciseatitudes e habilidades em funcao
dos objetivos estabelecidos”; e, por fim, palestnasio em que o consultor ira transmitir de
forma genérica seus conhecimentos sobre assuntosisitativos.

O secretario consultor pode intervir de difererftasnas no ambito empresarial e
Neumann (2010) apresenta as modalidades de int&weata seguinte maneira; o consultor
conselheiro: que € aquele que induz descobertastrgbalha instigando para que o cliente
raciocine e descubra a resolucédo dos problemasidr, 0 consultor especialista: que atua
como um assessor, executando atividades espegfica® cliente sem o ensinar; o consultor
observador: que atua acompanhando os processosmfgeesa e, apos, faz andlises,
diagnosticos e suas recomendacfes; ainda, ha alwonsarceiro: que tendo competéncias
semelhantes e complementares com seu cliente, p@diesenvolve resultados juntos; e
finalizando, ha o consultor professor: que busasstamte atualizagdo para estar sempre a
frente de seus clientes.

Ainda, confirmando que o secretario possui todaaptisioes necessarias para atuar
como consultor, é possivel hoje visualizar que ofiggional tem atuado em atividades
gerenciais e mostra, a cada dia, que seu trabatio a#ém das demandas do mercado
contemporaneo. Becker e Ceolin (2010, p. 60) eaplicque o secretario “interfere
diretamente nas atividades das pessoas e obtémogastole dos setores e conhecimento dos
processos de trabalho” e assim como o consultoresié preparado para “assessorar e
articular o nivel estratégico da organizagao”.

Contudo, é imprescindivel esclarecer que dentréedw consultoria empresarial ha
diversos assuntos que podem ser estudados e a@dtatravés de posteriores pesquisas, ja
que este é um ramo complexo, grandioso em detathague necessita sempre de
aprimoramentos. Nesta perspectiva, um dos ramo® goasultor pode ser especialista € no
atendimento ao cliente, onde o secretario cons@tavés de seus conhecimentos, auxiliara a
organizacdo com a fidelizagéo e obtencéo de ciente
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3. Atendimento ao cliente

O secretario executivo atua diretamente com osshgepublicos e por isso, uma de
suas especialidades deve ser o0 atendimento ac@uhfisim como o profissional, é cada vez
mais importante as empresas estarem preparadasapatersas situacdes com as quais
podem se deparar. Para obtencdo de sucesso, éneemdasaber a importancia dos clientes,
passando a entendé-los e valoriza-los adequadamente

No atendimento, é possivel visualizar que apesacrdecente nimero de novas
empresas no mercado, nem todas estao preparaddsnp@cer um servico de exceléncia aos
seus clientes, que uma vez nao sendo bem atend@mbuscar nas empresas concorrentes o
que precisam e, sendo assim, € preciso que asizagaes estejam conscientes sobre a
importancia de possuirem funcionarios motivadosepgrados, ambiente agradavel, politicas
e processos voltados a atender a demanda de soteleie principalmente disposicédo para
bem atender.

Para prestar consultoria e conseguir identificasigjsdo as fragilidades de uma
empresa, 0 secretario consultor precisa compreemdetalidade de processos e tramites
internos que uma empresa possui e para entendealgsen problema decorre do
relacionamento que a empresa tem com seu cliergejsp-se entender os conceitos de
atendimento.

E possivel visualizar que cada vez mais fala-sespeito de atendimento, de
qualidade na prestacdo de servicos e da import@lasaempresas possuirem profissionais
capacitados para a atividade que estdo exercemmhsiderando que estes fatores impactam
diretamente na escolha que o cliente faz entre emm@esa ou outra, e ainda, para que ele
mantenha sua fidelidade com a empresa, torna-ess@ entender o que é considerado um
bom atendimento e quais atitudes a empresa delboegeter para superar a concorréncia.

O secretario executivo deve saber que, como explRangel e Cobra (1993, p. 24)
todos os funcionarios devem estar comprometidopmastar um atendimento de qualidade
independente de quem seja o consumidor e aindaégpeeciso que haja dentro da
organizacdo o compromisso de bem servir o cliente.

De acordo com Rangel e Cobra (1993, p. 25), quasdampresas vendiam tudo o que
era produzido, os clientes nao exigiam um atendimete qualidade superior e
resignadamente, aceitavam tudo, pois o clienfe“féo tinha como exigir muito, porque a
oferta de produtos e servigcos era escassa e rtavaesitra alternativa a ndo ser contentar-se
com pouco, ou mesmo nenhum, atendimento”.

Ainda, é possivel visualizar que muitas empresasadan de lado os aspectos sobre
atendimento e acabaram “concentrando suas enengiaproduto, em marketing e no
desempenho financeiro em detrimento ao cliente’s s o aumento da concorréncia o
atendimento deve “ser um aspecto fundamental gradtee qualquer negoécio e deveria ter
peso igual nas consideracgfes estratégicas sobtero fla empresa’ FREEMANTLE (1994).

Considerando a globalizacdo e o aumento da comuiarévisualiza-se hoje uma outra
realidade, e diante disso Freemantle (1994, p. obderva que “a vida estd cheia de
oportunidades. Sempre esteve e sempre estara. flaanrferma, o setor de atendimento ao
cliente também esta”, e assim ressalta que as sagpgeie proporcionam “pequenos extras”
aos seus clientes estdo aproveitando essas opladesi proporcionadas a todo momento,
onde pequenas ag¢des fazem diferenca na rotina ssnigite

O secretario consultor deve levar em conta quecesso de uma empresa independe
de seu tamanho ou estrutura, mas sim, da formaelguse apresenta e se comporta no
mercado empresarial. Sendo assim, a busca por iteates e 0 compromisso que se deve
ter para manter um antigo sempre na empresa, @wars meta que reinicia a cada novo
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dia. Satisfazer o cliente é extremamente importd&aagel e Cobra (1993, p.19) afirmam que
“a satisfacdo de um cliente é decorréncia de uma g8é eventos que comeca quando a
empresa procura pela primeira vez o cliente —ma& tarefa que, na verdade, nunca termina”.

Neste sentido, Rangel e Cobra (1993, p. 7) dacsénjara a importancia do cliente
dentro da empresa e acrescentam que uma das dadessdo cliente é sentir-se valorizado
pela empresa com as quais tem contato, ele “preeis&ntir um parceiro importante para o
fornecedor e necessita perceber o fornecedor cama@eara seu sucesso”

Através de palestras e treinamentos, 0 secretaitsuttor pode oferecer aos
colaboradores de uma empresa, aperfeicoamentcsitzegd® e motivacao, itens necessarios
para que o colaborador realize um bom atendiméssim, Freemantle (1994 p. 40) afirma
que motivar e permitir que os colaboradores obt@nlbanhecimento e experiéncia para
trabalhar com as davidas ou problemas do clieata ébjetivo importante no atendimento ao
cliente.

Estas palestras e treinamentos sdo de extrematénpear para o desempenho dos
funcionarios e isto pode ser confirmado por Pil§t®&89, p.77, grifo do autor) que diz que

no atendimento ao cliente, o funcionario acabagaororepresentanteda
empresa. Assim, suas atitudes negativas em retag@tiente muitas vezes
sdo entendidas como vindas da empresa, e ndo apgenésncionario.
Portanto, comprometem a empresa como um todo.ilgprassao negativa é
partilhada por outras pessoas, é possivel querééoppublica a respeito da
empresa acabe se tornando realmente negativa.

Desta forma, pode-se concluir que para que hajdam atendimento € preciso ter
funcionarios treinados, motivados e que se dediquema atender a demanda de necessidades
dos clientes. Também conclui-se que o cliente Bekr&Zom a empresa que constantemente
trabalha para melhorar seu atendimento e o recenb@mo o ser imprescindivel para o
sucesso de sua empresa.

Para entender quais sdo as necessidades e degsjafietites, muitas vezes basta
apenas nos colocar no seu lugar e entender o questl procurando em nossa empresa.
Neste sentido, Rangel e Cobra (1993, p. 14), explique “quando a empresa aprende a olhar
pelos olhos de seus clientes, ela descobre um mavmlo que a ajuda a direcionar melhor
suas vendas e suas campanhas promocionais, e aipadaicionar adequadamente seus
servigos ou produtos e a ganhar participagao noader”

Muitas vezes, 0s gestores preocupam-se apenas £xustbs que um servigco de
consultoria traz a empresa, porém, segundo Sc85(1p. 45) as empresas devem se
preocupar mais com a satisfacdo do cliente, buscar@horias para que atendimento néo
seja visto como uma obrigagédo e que deve-se prastiacao no fato de que “o atendimento
ao cliente é definido pelo fornecedor, ja a sat@bado cliente € definida pelo cliente.”

Desta forma, o funcionario capacitado e a empresaapada saberao trabalhar com as
diversas situacdes apresentadas no dia a dia.tiié@es em que ocorrem insatisfacdes do
cliente com a empresa, gerando assim conflito exstygartes e, diante de um problema, deve-
se considerar que “ndo importa se o cliente tedoran ndo,” é preciso prestar o atendimento
com compromisso, visando atender a demanda ddeckethar valor aos relacionamentos, nao
importando quem esta certo (SCOTT, 1995).

Conforme exposto, 0 secretario consultor deve avalde acordo com sua
personalidade e conhecimento, como sera sua foenaéudcdo com as organizacdes. Porém,
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atraves desta pesquisa, observou-se que as paledstr@inamentos sdo as melhores opcdes
para o secretario, pois ele pode atuar de form@nauta, tendo controle sobre seus horérios,
podendo inclusive ter contrato com uma organizacéealizar estas palestras e treinamentos
de forma paralela.

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o intuito de melhorar a qualidade deste trabahentender a visdo que o0s
profissionais da é&rea secretarial tém em relacaoorssultoria empresarial, este artigo
caracteriza-se como exploratoério, pois, segundo(18i99, p. 43) o objetivo principal deste
nivel de pesquisa € “desenvolver, esclarecer e fioadiconceitos e ideias”, sendo assim,
atraves deste estudo, novos conhecimentos a i@sloeiema exposto poderdo ser adquiridos.
Neste contexto, ainda, neste trabalho, inicialmentealizou-se também pesquisa
bibliogréfica.

Em relacdo ao processo de formulacédo da pesqaagau-se pesquisa quantitativa e
qualitativa. Segundo Neves (1996, p. 4) € possiwglbinar estes dois métodos distintos de
pesquisa para “contribuir com o enriquecimentoriiise” e, ainda, através da compreensao
e interpretacdo dos dados obtidos, é possivelevéorcha mais abrangente e diferenciada os
problemas da pesquisa.

O instrumento para a coleta de dados foi o questimnsendo este encaminhado via
e-mail para a rede de contatos das autoras, sendo uilczado critério que os entrevistados
fossem académicos, profissionais e consultoresedade secretariado. Segundo Gil (1999, p.
128), o questionario possui algumas vantagens, gamexemplo, a possibilidade de “atingir
grande numero de pessoas, mesmo que estejam dspauma area geografica muito
extensa”, permitir que os entrevistados respondamacdrdo com sua disponibilidade e ainda,
pelo baixo custo. Assim, diante destas vantagenpesgjuisa pdde ser respondida por
profissionais atuantes em diversas regides do IBcitsindo-se, como exemplo, os estados do
Rio Grande do Sul e Sdo Paulo. O envio do questmmiu-se nos dias oito e nove de
setembro de 2011 e o recebimento estendeu-sed&éld de setembro do mesmo ano.

No que diz respeito a pesquisa quantitativa, ektedg-se o tipcsurveye como
técnica de analise, fez-se uso do método estatisliom o intuito de averiguar e conhecer
sobre a atuagdo dos profissionais de secretariacingultoria no ambito empresarial, as
seguintes questdes que tinham como opcéao as rasgsish” ou “ndo”, foram enviadas:

1. Vocé possui conhecimentos sobre o que é “consaléonipresarial”?

2. Dentro da sua empresa, é possivel afirmar queatoeécomo um consultor interno?

3. Em suas fungBes diarias na empresa, o profissidealsecretariado trabalha com
atendimento ao cliente. Vocé acredita que o piofiss de secretariado pode atuar como
consultor externo fornecendo consultoria e treimameara as empresas sobre as préticas
de atendimento ao cliente?

4. O secretario executivo, na maioria das vezes atuao cconsultor interno, prestando
auxilio para diversos setores, gestores e aostadielém dessa modalidade, ha a
consultoria externa, onde € possivel que o profisside secretariado realize palestras e
treinamento em diversas empresas. Vocé ja prestedipo de consultoria?

5. Vocé acredita que o profissional de secretariadte @tuar como consultor externo (com
palestras, treinamentos e assessoria)?

6. Vocé conhece um profissional de secretariado quee @mo consultor externo? Em que
area?

Ao grupo de profissionais atuantes como consultdoeam acrescidas quatro

guestdes, onde através de pesquisa qualitativaoimssc obter maior conhecimento sob o
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ponto de vista de profissionais experientes solm@naultoria empresarial. Para interpretacao
dos resultados, a técnica utilizada foi de andliseconteldo. Nesta perspectiva, deu-se
continuidade ao questionario, solicitando-se asiatgs informacdes:
7. Relate sobre sua experiéncia como consultor nad@reacretariado.
8. Quais séo os principais diferenciais que um coosditvera apresentar para ter
éxito nessa atividade?
9. Vocé acredita que existe espaco para atuar consuktonna area de secretariado?
Comente.
Assim, a analise estatistica realizou-se de acowdoa estrutura citada por Gil (1999,
p. 172) onde é preciso fazer a descricdo e avalidgs dados obtidos e a andlise de conteudo,
que segundo Deslandes al. (2004, p. 74) “podemos encontrar respostas papuestoes
formuladas e também podemos confirmar ou ndo amafdes estabelecidas”

5. Apresentacao e discussao dos resultados
5.1 Caracterizacéo dos entrevistados

Através do levantamento realizado, foi possiventifiear o perfil dos entrevistados.
O questionario foi respondido por 37 entrevistadesdo 97% do sexo feminino e 3% do

sexo masculino. Em relacéo a idade dos entrevistagoificou-se que 40% tem idade entre
41 a 50 anos e, conforme Quadro Il, estdo disttdmidla seguinte maneira:

Quantidade %
Até 20 0 0%
Idade 21-30 8 22%
31-40 12 32%
41 -50 15 40%
Acima de 51 1 3%
Branco 1 3%

Quadro II: Idade dos entrevistados
Fonte: Questionario de pesquisa elaborado pelazsa(2611)

Em relacdo a formagéo académica, 84% dos en@dosipossuem formacao superior
em Secretariado Executivo e 16% nao possuem. Ressatjue do total de 37 entrevistados,
no item “cargo/funcdo”, foi possivel verificar qaemaioria detém o cargo conforme sua
formacgdo, sendo que oito com o cargo de Secre@zutivo, quatro sdo Secretarios de
diretoria, quatro trabalnam como Assistentes Adstiafivos e dois atuam como Secretario
Executivo Bilingue, além desses, todos os demagosacitados pelos entrevistados estdo
relacionados com a éarea.

Além destas caracteristicas, verificou-se também 59% dos entrevistados estdo
inseridos em empresas de grande porte, 27% de mpéd& 11% de pequeno porte e 1% em
micro empresa. Em relacdo ao tempo de atuacaomaesas, 8% trabalham a menos de um
ano, 40% trabalham de um a dez anos na mesma @npdds de onze a vinte anos, 19% de
vinte e um a trinta anos e ainda, um entrevistagoogprresponde a 3% deixou em branco.
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5.2 Andlise e interpretacédo dos resultados da pesga quantitativa

No que tange a pesquisa quantitativa, seis quekite® abordadas e as opcdes de
resposta eram “sim” ou “ndo” e, ainda na Ultimasg@ie, foi aplicada uma questdo aberta.
Conforme Figura 1, verifica-se a primeira pergugtee consta no questionario e seus
resultados:

1. Vocé possui conhecimentos sobre o que é "consultoria
empresarial"?

uSIM = NAO

3%

Figura 1. Resultado da pesquisa referente a quéstao
Fonte: A autora

Assim, os dados revelam que 97% dos entrevistadesupm conhecimento sobre o
qgue € consultoria empresarial, indicando que a \ddadémica ou ainda o cotidiano
empresarial permitem que o profissional adquiraesgpcia e conhecimentos sobre
consultoria empresarial.

Block (1991, p. 135) avalia que o consultor intefam parte da politica e hierarquia da
organizacdo, que por muitas vezes é dificil fazmn que novos procedimentos sejam
implementados devido aos conflitos internos, gaguentemente os gestores nao validam os
critérios e posicoes do consultor e ainda, pouternivel de cargo conhecido pelos demais
colaboradores da empresa isso pode limitar o agsl®terminadas pessoas. Mesmo diante
destas situacdes, 70% dos entrevistados afirmaan edno um consultor interno, conforme
Figura 2.

2. Dentro da sua empresa, é possivel afirmar que vocé atua
como um consultor interno?

mSIM mNAO

Figura 2. Resultado da pesquisa referente a qu2stao
Fonte: A autora
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Confirma-se com este resultado a afirmacéo de Bb@f1, p. 3) “muitas pessoas que
tém funcgdes dstaffnas organizagbes séo realmente consultores, nmsen@ao chamem a si
mesmas oficialmente de “consultores”. E, ainda, egte profissional tem influéncia sobre
individuos, porém, ndo séo os produtores das madancg

Assim, como atuam como consultores internos, osevatados demonstram que
acreditam que a consultoria externa seja um nighandrcado para o secretario. Brito e
Conceicdo (2008) evidenciam que durante sua viddémica o profissional de secretariado
entra em contato com situacdes de diversas argmmipacionais que permitem que no
ambito empresarial ele possa “identificar um dlstirdentro da organizacdo e a pensar a
empresa sob uma visdo holistica”, assim, estarmdbém apto para fornecer consultoria na
area de atendimento ao cliente. Nessa perspegtivieigura 3, identificam-se os resultados da
questdo, na qual 95% dos respondentes afirmam qu®fizsional de secretariado pode
também atuar como consultor externo, fornecendsuttwria e treinamento sobre as praticas
de atendimento ao cliente.

3. Vocé acredita que o profissional de secretariado pode
atuar como consultor externo fornecendo consultoria e
treinamento para as empresas sobre as praticas de
atendimento ao cliente?

mSIM = NAO
5%

95%

Figura 3. Resultado da pesquisa referente a qu@stao
Fonte: A autora

Apesar das afirmacgfes geradas até o momento, neaHgverifica-se que a pesquisa
também trouxe como retorno a constatacdo de quedt3%ntrevistados nunca trabalharam
com treinamentos e palestras, o que deixa clagsse ainda € um mercado pouco explorado
por este profissional. Ainda, na questdo nameroocgue perguntava “vocé acredita que o
profissional de secretariado pode atuar como ctorsexterno (com palestras, treinamentos e
assessoria)?”, totalizando 100% de respostas diuasa os entrevistados acreditam que o
secretario pode prestar consultoria em diversaasartrabalhando assim ndo s6 com
atendimento ao cliente.
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4. O secretario executivo, na maioria das vezes atua como
consultor interno, prestando auxilio para diversos setores,
gestores e aos clientes. Além dessa modalidade, ha a
consultoria externa, onde é possivel que o profissional de
secretariado realize palestras e treinamento em diversas
empresas. Vocé ja prestou este tipo de consultoria?

= SIM = NAO

Figura 4. Resultado da pesquisa referente a quéstao
Fonte: A autora

Finalizando os questionamentos para a pesquidéativa, 62% dos entrevistados
nao conhecem profissionais de secretariado quenatoeno consultores, conforme Figura 5.
Ainda nesta questdo, caso conhecessem, solicitqueses entrevistados citassem as areas de
trabalho destes profissionais, e embora apenasc@8fiecam consultores, os profissionais
citados atuam em diversas areas, aumentando o caenptuacao para o secretario. Assim,
destaca-se: gestao de viagens corporativas, rechsnanos, administracdo organizacional,
atendimento ao cliente, organizacdo de documentiesenvolvimento de projetos,
recrutamento e selecédo, marketing, vendas, subtkgaae e organizacédo de eventos.

6. Vocé conhece um profissional de secretariado que atue
como consultor externo?

mSIM = NAO

Figura 5. Resultado da pesquisa referente a quéstao
Fonte: A autora

Resumidamente, através do levantamento quantitpévcebe-se que 0s secretarios
possuem conhecimento sobre o0 que é consultoriaesamnml, atuam como consultor interno
em suas empresas, acreditam que o profissionah pdgar como consultor externo tanto no
diz respeito ao atendimento ao cliente quanto eosats assuntos da area secretarial, apesar
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de apenas 27% terem realizado tais praticas. Asgianp desafio para aqueles que pensam
em atuar nesta area, podendo contribuir para aengelvimento de pessoas e empresas.

5.4 Andlise e interpretacdo dos resultados da pesga qualitativa

Primeiramente, convém explicitar que os profiss®retuantes como consultores
responderam as seis questdes relativas a pesaquarttgtiva e estdo contabilizados no total
de entrevistados. Porém, para aprofundamento déis@n& imprescindivel destacar
isoladamente as caracteristicas dos quatro pamitgp da pesquisa qualitativa. Assim,
verifica-se no Quadro Il o perfil dos entrevistado

Entrevistado Sexo Tempo de Cargo Porte da Formacao
empresa empresa superior em
secretariado
executivo
A Feminino 20 anos Professor Grande| Nao
B Feminino 10 anos Professor e coordenadar deGrande Sim
curso
C Feminino - Professor, consultor e Micro Nao
assessor
D Feminino 20 anos Professor Médio Sim

Quadro llI: Caracteristicas dos entrevistados
Fonte: Questionario de pesquisa elaborado pelasa(2611)

Para entender como os profissionais trabalhamcitenlise que 0s mesmos
relatassem sobre suas experiéncias como consuaté@raa de secretariado, e através dos
depoimentos constata-se que o a atuacdo dos stats € basicamente com palestras,
cursos e treinamentos, nas areas de idiomas, geatéddormacao, sistemas e metodos de
trabalho e organizacdo e conducgéo de eventos.

No intuito de obter os resultados necessarios garslise e interpretacdo dos dados,
foram resgatados alguns comentarios das quatrevésiars, onde quando questionados sobre
quais sdo os principais diferenciais que um coosuleve apresentar para ter éxito nesta
atividade, os entrevistados realizaram os seguaaie®ntarios:

(...) Ser dindmico, proativo, aperfeicoamento eacipgdo continuos, comunicativo,
organizado e didatico. (ENTREVISTADO A).

(...) Experiéncia e conhecimento. (ENTREVISTADQ B)

(...) Prontiddo nas ag¢bes, geracdo de resultaslugetos, atendimento focado nas
necessidades do cliente e relacionamento prodErTREVISTADO C).

(...) Primeiramente conhecimento e dominio daidetle que ira desenvolver.
Também, tera que ter habilidade em trabalhar cosagaes, tomar decisfes, delegar
tarefas e cumprir metas e prazos. (ENTREVISTADO D)

Para analise destes comentéarios, € pode-se cars@ercompeténcias secretariais
analisadas por Durante (2010, p. 38), que as distinem trés categorias, sendo elas:
competéncias técnicas, competéncias analiticas e aghio e ainda competéncias
comportamentais e relacionais. Nas competéncialitiea e de acdo, destaca-se por ser
também citadas pelos entrevistados a tomada dsddsciorganizacdo e proatividade, ja, nas
competéncias comportamentais e relacionais, sa@nmgmte citadas a relacdo interpessoal,
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comunicacao e trabalho em equipe, e ao obsengseanelhancas, é possivel afirmar que o
secretario possui caracteristicas que o fazem afisgional promissor como consultor.

Ainda, os quatro entrevistados responderam positvie ao questionamento “vocé
acredita que existe espago para atuar como congalt@rea de secretariado?”. O entrevistado
A colabora dizendo que ha muito espaco para camsulta area secretarial e que visualiza
muitas de suas ex-alunas desenvolvendo esta alev&ta empresas de grande porte.

Por outro lado, o entrevistado B acredita que died experiéncia necessaria para
atuacdo como consultor, pensando na modalidademiltoria externa, o secretério deve
inserir-se no mercado primeiramente como assessayestor, pois entende que o
empreendedorismo e a consultoria ja estao presenta® de assessorar.

Ja o entrevistado C ressalta que “ha um nicho decado bastante carente de
organizacdo dos processos administrativos e cagaoitprofissional em nivel operacional” e
que um profissional de gestdo, como o secretagoudo pode suprir esta demanda.

Em sintese, através desta pesquisa foi possivBtrnan que os profissionais da area
acreditam no potencial dos secretarios atuandcamm rde consultoria empresarial, porém,
sempre destacam que esta € uma atividade queesstigip, dedicacdo e experiéncia sobre as
praticas empresarial, e conforme entrevistado Dupar para os que fazem a diferenca”.

5. Consideracoes

Ao finalizar este estudo, € notdrio que o profisalode secretariado executivo esta
diretamente ligado ao atendimento ao cliente epgssui as caracteristicas necessarias para
atuar como consultor empresarial, tanto internoaerterno.

Ainda, sem duvida, é preciso que o secretario lkacde acordo com suas habilidades
e caracteristicas profissionais, a melhor formatdar no ramo empresarial, buscando sempre
a consolidagao de seu perfil profissional. Depeiserificada a forma de atuacdo, o consultor
tera condi¢cOes de buscar aperfeicoamento com ibairte otimizar seu trabalho.

Indubitavelmente, a consultoria empresarial € umiddade que exige preparo e
conhecimento sobre diversas areas, e mesmo obtentlecimento sobre a area, o secretario
deve estar sempre em processo de aprendizadondossampre a inovacéo e adaptacéo aos
diversos meios empresariais, como também, reaeatrabalho com ética e com qualidade e
visar sempre o0 aperfeicoamento do seu trabalho @mempresas e otimizar o
desenvolvimento das empresas com o mercado.

Conclui-se também que as pesquisas qualitativa entig@tiva contribuiram
imensamente para confirmar os resultados da pestibBografica ao ratificar e apresentar
dados reais sobre a pratica, o cotidiano e os conkatos requeridos do profissional de
secretariado, em especial sobre a area de conaultor

Assim, finaliza-se o artigo com a ideia de que masatioria empresarial € uma das
areas em que o profissional pode especializaré&®, de sugerir que esta atividade possa ser
desenvolvida com vistas ao atendimento ao cliepbe, ser uma area ampla e que é,
basicamente, um entendimento primordial ao prafiedi independente de sua area de
trabalho.

Por fim, destaca-se também, que por ser uma arptae consultoria empresarial
pode ser apresentada sob diferentes aspectosidieste trabalno como complemento para
estudos posteriores. Entretanto, observa-se, cesrtivgdade, que a consultoria podera ser
uma atuacédo para o profissional de secretariadeidarode competéncias, habilidades e
atitudes concernentes a esse cargo.
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