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RESUMO: Diante das transforma¢des do mercado, o enfoque em qualidade surge
como 0 mecanismo a disposicdo da organizacdo para garantir diferenciais
competitivos e atender as expectativas de seus clientes. A participacdo do Secretario
Executivo, colaborando para que a empresa atinja 0s seus objetivos organizacionais
relacionados a qualidade, torna-se relevante, pois ird apoia-la na tomada das
decisdes para atingir os propositos relativos a qualidade. Sob esta otica, o presente
estudo tem como objetivo identificar a visdo dos académicos do curso de graduacéo
em Secretariado Executivo (Instituicdo de Ensino Superior Alfa) em relacdo a
gualidade no desempenho das tarefas de rotina do Secretario Executivo dentro das
organizacfes. Adotou-se a abordagem metodolégica de natureza quantitativa,
denominada exploratério-descritiva, englobando como método de procedimento o
estudo de caso. A coleta de dados baseou-se na aplicacdo de questionario aos
alunos do curso e da Instituicdo em questdo. A partir do estudo constatou-se que, na
visdo dos alunos, o Secretario Executivo deve contribuir no esforco do gestor e da

organizacao em direcionar as a¢des visando assegurar a gestao da qualidade.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade; visdo sobre qualidade; qualidade no desempenho

do Secretario Executivo.
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THE EXECUTIVE SECRETARY STUDENTS’ VIEW ON QUALITY IN
ROUTINE TASKS PERFORMANCE OF THE EXECUTIVE
SECRETARY: A CASE STUDY IN ALFA HIGHER EDUCATION
INSTITUTION

ABSTRACT: In the face of market changes, focusing on quality appears as the
mechanism available to organization to ensure competitive advantages and meet the
expectations of its customers. The participation of the Executive Secretary, working
for the company to achieve its organizational goals related to quality, it becomes
relevant, since it will support the company in making decisions to achieve the
purposes for quality. From this perspective, this study aims to identify the students’ of
the graduation course in the Executive Secretarial (Education Institution Alfa) view on
guality in routine tasks performance of the Executive Secretary within organizations.
The methodology used was a quantitative research, classified as exploratory-
descriptive, considering the case study as procedure method. The data were
obtained through a questionnaire for students of the course and the institution
concerned. Results, in general, indicate that, in view of the students, the Executive
Secretary need to contribute to the effort of the manager and the organization to

direct actions to ensure quality management.

KEY-WORDS: quality; quality vision, Executive Secretary quality performance.

1 INTRODUCAO

A partir do contexto sobre competicdo mundial e globalizacdo, as
transformacdes tecnoldgicas, econdmicas e sociais acarretam as organizacdes a
necessidade de alinharem as suas estratégias visando atingir uma vantagem
competitiva no mercado. O foco em qualidade apresenta-se como mecanismo para
as organizacdes garantirem diferenciais no mercado e atenderem as expectativas de
seus clientes (MARTINS et al., 2007; OLIVEIRA; MELHADO, 2006).
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Com um mercado mais competitivo e clientes cada vez mais exigentes, as
organizagdes precisam oferecer algum diferencial para manter clientes existentes e
conquistar clientes potenciais (SENGE, 2001). Este diferencial pode ser atingido a
partir da melhoria continua do desempenho organizacional a longo prazo através da
énfase na qualidade dos produtos, servicos e processos. Ressalta-se que para isto
ocorrer, a organizacédo deve investir na gestdo da qualidade, na utilizacdo de mao-
de-obra altamente qualificada e no uso intensivo do conhecimento, visando atingir e
satisfazer as expectativas dos clientes (HAUSER et al.,2005).

Durante (2009) salienta que, para manterem-se competitivas, as empresas
devem aprender continuamente, estimulando e gerenciando o0s conhecimentos
organizacionais e até mesmo individuais de seus colaboradores a respeito da
gualidade. Carraro, Chaves e Espinha (2007) corroboram afirmando que os gestores
gue visualizam a qualidade como decisdo estratégica nas organizacdes devem
investir no capital intelectual e nos recursos humanos da empresa, destacando o
profissional de Secretariado Executivo.

E salutar mencionar que a participacdo do Secretario Executivo como
parceiro da empresa nesta busca para atingir 0s objetivos organizacionais
relacionados a qualidade, torna-se relevante, pois colabora apoiando na tomada de
decisdes, viabilizando atingir os propoésitos relativos a qualidade nesta organizacgéao.
Lima (2002, p.447) defende a proposicdo anterior ao destacar que “a Secretaria
Executiva deixou de ser uma executora de pequenas tarefas para exercer funcoes
criativas”. Neste sentido, percebe-se que a abordagem sobre qualidade e gestédo da
gualidade na realidade do profissional de Secretariado Executivo deixou de ser
apenas um exercicio tedrico, inserindo-se no enfoque das organizacdes e na sua
formacdo académica.

Constata-se assim que, nha atual conjuntura, exige-se uma maior
especializacdo do profissional de Secretariado Executivo para lidar com topicos
relacionados a qualidade (GUEDES, 2009). Por isso, uma maior familiarizacdo do
aluno do curso de graduacéo de Secretariado Executivo com esta realidade, através
de pesquisas cientificas e abordagens em sala de aula, é fundamental, para que as
futuras geracdes de profissionais tenham maiores possibilidade de atender as

tendéncias globais e organizacionais relacionadas a qualidade.
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Sob esta perspectiva, torna-se essencial identificar a visdo dos académicos
do curso de graduacdo em Secretariado Executivo da Instituigdo de Ensino Superior,
denominada Alfa, em relacdo a qualidade no desempenho das tarefas de rotina do
Secretario Executivo dentro das organizagdes. E crucial que estes alunos entendam
0 que os profissionais pensam a respeito da qualidade e como se envolvem no
esfor¢co dos gestores e da empresa para se atingi-la. Paladini (2008) assevera que
guando ha equivocos na visédo dos profissionais sobre qualidade, certamente havera
reflexos negativos no processo de gestdo da qualidade existente na organizacao.
Neste sentido a organizacdo deve considerar os valores e crencas de seus
colaboradores a respeito da qualidade para garantir uniformidade aos esforcos
destes profissionais inseridos na empresa, visando aprimorar 0 seu direcionamento
ao mercado e clientes (GUEDES, 2009).

Dessa forma, acredita-se que os resultados da pesquisa poderdo colaborar
expondo melhor a visdo dos académicos do curso de graduacdo em Secretariado
Executivo da Instituicdo de Ensino Superior, denominada Alfa, em relacdo a
gualidade no desempenho das tarefas de rotina do Secretario Executivo dentro das
organizacbes. Além de viabilizar o entendimento de que o profissional de
Secretariado Executivo insere-se na cultura da qualidade das organizacdes e que
este conteudo deve ser valorizado durante a sua formacdo académica. Acredita-se
ainda que os resultados da pesquisa serdo Uteis a Instituicdo de Ensino Superior
selecionada, fornecendo importantes subsidios para complementar o conteudo
trabalhado em sala de aula. A escolha do presente tema também se baseou na
constatacdo de uma caréncia de pesquisas e estudos cientificos que alinhassem os
temas qualidade, gestdo da qualidade e a atuacdo do profissional de Secretariado
Executivo (DURANTE, 2009; GUEDES, 2009).

~

Em relacdo a estrutura do trabalho, o artigo primeiramente apresenta 0s
procedimentos metodologicos da pesquisa. Posteriormente destaca-se o referencial
tedrico sobre qualidade e gestdo da qualidade. Em seguida descreve-se a ligacédo da
gualidade com o profissional de Secretariado Executivo, caracterizando-o como
agente da qualidade das organizacdes. Na sequéncia, promovem-se consideracoes
sobre os resultados obtidos através da pesquisa de campo, sendo que as

consideracoes finais e sugestbes para estudos futuros contemplam a ultima secéo.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Utilizando-se a classificacdo das pesquisas proposta por Lakatos e Marconi
(2002), os procedimentos metodolégicos do presente estudo contemplaram,
primeiramente, a pesquisa de natureza quantitativa classificada (quanto aos seus
fins) como exploratério-descritiva. A pesquisa quantitativa tornou-se mais adequada
ao estudo, ja que se baseia em dados numéricos, cuja analise ndo inclui juizo de
valor (MARCONI; LAKATOS, 2002; RICHARDSON, 1999).

Tendo em vista a escassez de pesquisas cientificas que analisam a relacéo
entre o Secretario Executivo e a gestdo da qualidade, optou-se por um estudo
exploratorio-descritivo. A presente pesquisa ainda pode ser caracterizada como um
estudo de caso, uma vez que esta fundamentada em uma organizagao, ou seja,
uma Instituicdo de Ensino Superior denominada Alfa, localizada no Parana e que
oferta o curso de graduacdo em Secretariado Executivo. Ha de se mencionar que o
estudo de caso valoriza o conhecimento em profundidade e néao permite
generalizacdes de seus resultados (DENCKER, 1998).

Para coleta de dados secundarios utilizou-se de pesquisa bibliografica. Cabe
ressaltar que a identificacdo da qualidade no desempenho das tarefas de rotina do
Secretario Executivo dentro das organizacdes encontra-se respaldada nas
dimensdes da qualidade defendidas por Durante (2009), Kotler, Hayes e Bloom
(2002), Schumacher, Portela e Pereira (2009), cujas descricbes encontram-se na
secdo de revisdo tedrica. O questionario também contemplou questdes iniciais
visando identificar o perfil do aluno respondente, a sua percepc¢ao sobre qualidade e
a respeito das dimensdes da qualidade.

A coleta de dados primarios, realizada em agosto de 2010, na prépria
Instituicdo de Ensino Superior, envolveu a pesquisa de campo com a aplicacdo de
guestionarios junto aos académicos do curso de Secretariado Executivo. Por razbes
praticas, utilizou-se o processo de amostragem “nao aleatério” e por critério de
acessibilidade ou conveniéncia (também considerado por adesdo). Sob esta Otica,
incluiu-se na pesquisa o conjunto de alunos que desejou participar do estudo e

facilitou o acesso dos pesquisadores aos mesmos.
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Neste sentido, a amostra foi constituida por 32 alunos do curso de
Secretariado Executivo da Instituicdo de Ensino Superior Alfa. Embora ndo se tenha
a informacdo sobre o namero total de alunos matriculados no periodo da coleta de
dados, buscou-se incluir os alunos dos trés periodos do curso em atividade
(segundo, quarto e sexto), tomando como base o segundo semestre letivo de 2010.
Assevera-se que na Instituicdo de Ensino Superior selecionada a matriz curricular do
curso de Secretariado Executivo é composta por sete semestres. Ndo houve a
intencdo de se estabelecer um comparativo entre as respostas dos alunos no inicio e
término do curso, mas sim promover uma andlise geral. A analise dos dados
fundamentou-se na andlise estatistica.

3 REVISAO TEORICA

3.1 CONCEPCAO DE QUALIDADE

O tema qualidade tem adquirido crescente relevancia tanto na area
académica quanto empresarial, privilegiando o reconhecimento de que o mesmo
surge como foco central nas organizacOes, direcionando todas as suas acles
(PALADINI, 2009). Merece ser ressaltado que existem distintos enfoques
relacionados a qualidade, ja que tanto o seu conceito como a forma de
implementacédo nas organizacdes evoluiram (SHIBA, GRAHAM E WALDEN, 1997).
Paladini (2009) defende que a palavra qualidade € dinamica e de dominio publico,
por isso a sua definicdo torna-se dificil de ser alcancada.

Sob esta perspectiva, coloca-se em evidéncia que no presente estudo o
conceito de qualidade sera abordado no contexto organizacional (WOOD JR;
URDAN, 2000). Paladini (2008) enfatiza que a organizacdo deve compreender o
conceito de qualidade, pois é ele que dara suporte aos principios que regerdao as
operacles da gestdo da qualidade na empresa. Isto é, “definir qualidade de forma
errbnea leva a Gestdo da Qualidade a adotar a¢des cujas consequéncias podem ser
extremamente sérias para a empresa” (PALADINI, 2009, p.20).

Dando sequéncia as ideias de Paladini (2009), Guedes (2009) defende que,
baseado nas suas proprias experiéncias, cada individuo apresenta uma definicao de
gualidade, podendo esta significar exceléncia, adequacdo ou até mesmo beleza.

Contudo, ao transportar o conceito de qualidade as organizagfes e seus negodcios, a
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autora constata que a qualidade envolve a forma de se visualizar o trabalho,
valorizando os individuos “que desenvolvem e oferecem produtos e servigos para
outras pessoas. E acima de tudo, um estado de espirito, de forma aceitavel e ética
de viver os negdcios, uma verdadeira filosofia de gestao, um realinhamento cultural”
(GUEDES, 2009, p.183).

Em outras palavras, Paladini (2008) observa que ao se abordar a qualidade
dentro das organizacOes deve-se evitar que 0 conceito seja estruturado de forma a
entrar em choque com a nocado intuitiva que os individuos tém da qualidade,
restringindo o seu significado. Portanto o esfor¢o pela qualidade dentro da empresa
deve englobar os valores e crencas de seus colaboradores e de seus clientes.

Sob esta 6tica, os estudos desenvolvidos por Paladini (2008) defendem que
a qualidade pode ser definida segundo autores renomados, como Crosby (1999),
Drucker (1999), Gimore (1974) e Juran e Gryna (1991). Na presente pesquisa
destacam-se as abordagens que geram um entendimento mais abrangente sobre o
termo, direcionando a qualidade: (a) como critério operacional da empresa, ou seja,
0 processo produtivo deve estar de acordo com as normas bem definidas pela
organizacao; (b) em termos do processo produtivo da organizacédo, isto é, deve-se
privilegiar a conformacédo do produto ao projeto, fazendo com que o produto se
adeque a funcédo que se destina e (c) como uma relagcdo de consumo, ou seja, a
gualidade € a melhor forma de se atender o consumidor, atendendo as suas
necessidades, desejos e expectativas (PALADINI, 2008).

E fundamental que se crie uma cultura da qualidade dentro da organizacéo,
atribuindo-se valor a qualidade (MANAS, 2006; PALADINI, 2009; WOOD JR;
URDAN, 2000). Neste cenario, Paladini (2009) afirma que “o primeiro passo para a
criacdo da cultura efetiva da qualidade € entender seu conceito correto”, aliado ao
entendimento das acfes da gestdo da qualidade.

A explanacdo de Paladini (2009) oferece respaldo para que se defenda a
relevancia do profissional de Secretariado Executivo compreender a definicdo da
gualidade e suas consequéncias na gestdo da organizacdo, pois quando um
profissional tem em mente um conceito incorreto da qualidade, ele tende a transferi-
lo para sua atividade produtiva. Esta compreensédo deve ser enfatizada durante a
sua formacédo académica, direcionando-o para reflexdes tedricas e praticas sobre o
tema. Portanto devem-se concentrar os esforgcos para que o profissional de
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Secretariado Executivo compreenda o contexto da qualidade e da gestdo da
qualidade nas organizacdes, conforme sera apresentado a seguir.

3.2 CONCEITO DE GESTAO DA QUALIDADE

A partir das definicbes encontradas sobre qualidade dentro das
organizacdes, Miguel (2005) comenta que o conjunto de atividades relacionadas a
gualidade deve ser gerenciado atendendo o enfoque da empresa, que pode ser de
cunho industrial ou de prestacdo de servicos. De acordo com Guedes (2009), a
gestdo da qualidade lida com ambientes amplos e seu processo é motivado pela
necessidade da organizacdo satisfazer os seus clientes. Ou seja, a gestdo da
gualidade é o rumo que a organizacao deve tomar para atingir a qualidade.

Silva et al (2007) complementa a visdo de Miguel e Guedes (2009) ao
acrescentar que a gestdo da qualidade ultrapassa os sistemas de producdo da
empresa, devendo ser planejada e controlada para se atingir a melhoria continua.
Outra importante citacdo, esta destacada por Miguel (2005, p.86), revela que a
gestdo da qualidade “consiste no conjunto de atividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organizacao com relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o
controle, a garantia e a melhoria da qualidade”.

Pode-se afirmar que a selecdo de um modelo gerencial da qualidade por
uma organizagcao estrutura-se no proprio conceito de qualidade que a empresa
defende (MIGUEL, 2005). Paladini (2008) evidencia que a gestdo da qualidade
fundamenta-se em dois elementos basicos: o método de atuacdo e os individuos
gue o viabilizam. De forma geral, a gestdo da qualidade estrutura-se em normas,
politicas padrdes e metodologias de trabalho propostos pela organizacgéo.

Para que as acbes da gestdo da qualidade numa organizacdo atinjam o
direcionamento proposto pela mesma, devem-se envolver todas as areas da
organizacdo, avaliando as suas praticas objetivamente. Neste sentido inclui-se a
participacéo do profissional de Secretariado Executivo na gestdo da qualidade, pois
o melhor desempenho nas suas atividades de rotina podera ser considerado um

componente estratégico dentro desta organizacdo que busca oferecer aos clientes
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um nivel de qualidade no atendimento e/ou orientagéo aos clientes (GUEDES, 2009;
KOTLER; HAYES; BLOOM, 2002).

O envolvimento dos profissionais na gestdo da qualidade, incluindo o
Secretario Executivo, pode ser alcancado através da educacdo para a qualidade,
treinamentos e conscientizacdo dos mesmos, reconhecendo a importancia da
qualidade no processo decisorio, na cultura organizacional e na padronizacao dos
procedimentos. Ainda cabe evidenciar que para Paladini (2008) a gestdo da
gualidade é essencialmente interativa.

E salutar mencionar que a interacdo profissional entre o Secretario Executivo
e o0 gestor desempenhara papel fundamental no alcance dos resultados dentro de
uma organizacdo (PALADINI, 2008). O gerenciamento da qualidade n&o precisa
necessariamente ser desempenhado por apenas uma pessoa, podendo ser tarefa
de um grupo de pessoas, area ou funcado (PALADINI, 2008). Sob esta dtica, o
profissional de Secretariado Executivo pode colaborar, para o efetivo

desenvolvimento da gestdo da qualidade nas empresas, conforme secéo a seguir.

3.3 O SECRETARIO EXECUTIVO COMO AGENTE DA QUALIDADE

Biscoli e Cielo (2004) expdem que o0 Secretario Executivo, na atual
conjuntura, é considerado peca fundamental na empresa, ocupando espacos mais
evidentes na estrutura das organizacfes. Isto ocorre, pois na visdo empresarial
espera-se uma atuacdo mais proativa e dindmica destes profissionais, exigindo-se
uma visdo holistica da organizacdo e postura analitica (DURANTE, 2009). Para
tanto, cabe destacar que a formacdo do Secretario Executivo deve valorizar o seu
contato com a organizagdo, capacitando-o para assessorar a gestdo das
organizacfes (SCHUMACHER; PORTELA; PEREIRA, 2009).

Nesta perspectiva evidencia-se que a rotina secretarial exige que o
Secretario Executivo gerencie 0s seus processos de trabalho e os da organizagéo
de forma criativa e ativa. Durante (2009) tece alguns apontamentos sobre o perfil do
secretario executivo, permitindo a sua aproximacdo no que se refere as
responsabilidades inseridas na gestdo da qualidade das organizacbes. Para a

autora, o Secretario Executivo contemporaneo é aquele que identifica as distintas
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atividades da empresa e compreende os sentidos de cada uma delas, agindo
ativamente dentro da organizacao.

No presente estudo, vale ressaltar que o Secretario Executivo também se
insere na gestdo da qualidade da organizacdo, colaborando no esforco para se
viabilizar a sobrevivéncia e melhorias continuas da empresa. Convém mencionar
que a visdo sobre gestdo esta presente nas atribuicbes do secretario Executivo.
Duarante (2009, p.139) assevera que “o secretario projeta a¢des (o que fazer),
delineia objetivos (para que fazer), define prioridades e prazos (quando fazer), e a
metodologia a ser adotada na acdo (como fazer)”. De posse dessas informacdes,
verifica-se que o Secretario Executivo exerce atividades atinentes a gestdo da
qualidade (planejamento, controle e melhoria continua). O Secretario Executivo
planeja as suas acOes, controla as informacgdes, documentos, recursos, processos,
receitas e desempenhos, facilitando a tomada de decisbes e ainda organiza as
atividades da organizagdo como um todo privilegiando a melhoria continua
(SCHUMACHER; PORTELA; PEREIRA, 2009).

Pelo fato da perspectiva da gestdo da qualidade envolver a interacao entre
os individuos da organizacdo (PALADINI, 2009), é possivel vislumbrar outro ponto
essencial nas praticas do Secretario Executivo em prol da gestdo da qualidade nas
empresas. Durante (2009, p.139) assevera que o trabalho do Secretario Executivo é
“[...] marcado por relacbes interpessoais, uma vez que € o elo entre clientes e 0s
dirigentes, entre os colegas e os dirigentes, entre os fornecedores e os dirigentes”.

E por esta razdo que o Secretario Executivo pode auxiliar a organizacéo a
compreender as expectativas dos clientes, pois recebe, filtra e distribui as
informacdes de distintas naturezas (DURANTE, 2009). A maioria dos clientes avalia
a gqualidade dos produtos e servicos prestados pelas organizacdes a partir dos
processos, atendimento ou orientacdes oferecidos por um profissional. Por isso, 0s
gestores e suas organizagcbes devem trabalhar suas informacdes visando
compreender as dimensdes da qualidade valorizadas pelos clientes no momento em
gue 0s mesmos entram em contato com as empresas. Para Kotler, Hayes e Bloom
(2002) h& cinco dimensdes que devem ser consideradas pelos profissionais
prestadores de servicos para avaliar a qualidade oferecida e se aproximar dos

clientes: (a) confiabilidade; (b) capacidade de resposta; (c) seguranca; (d) empatia e
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(e) elementos tangiveis. Ou seja, estas dimensfes séo utilizadas pelos clientes para
avaliar a qualidade na prestagao de servigos de uma organizacgao.

No presente estudo, os indicadores selecionados para identificacdo da
qualidade no desempenho das tarefas de rotina do Secretario Executivo dentro das
organizagbes estruturaram-se nas dimensfes da qualidade, cujo enfoque e
adaptacdo ao contexto do profissional de Secretariado Executivo fundamentaram-se
no aparato teérico e estudos desenvolvidos por Durante (2009), Kotler, Hayes e
Bloom (2002), Schumacher, Portela e Pereira (2009). Dessa forma, destaca-se: (a)
confiabilidade (capacidade do Secretario Executivo de cumprir com o que se prop6s
de forma confiavel e precisa); (b) capacidade de resposta (prontidao e disposi¢cao do
profissional para ajudar o gestor e a organizacado); (c) seguranca (inspirar seguranca
aos gestores e a organizacgao); (d) empatia (atitude personalizada e interessada) e
(e) elementos tangiveis (atencédo aos equipamentos e instalacdes, pessoal e material
de comunicacdo da organizacdo). Na sequéncia apresentam-se o0s resultados da

pesquisa, visando atender os objetivos propostos.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados foram examinados em distintas etapas em razdo das questdes
incluirem diferentes aspectos como a analise do perfil do aluno respondente, o0 seu
ponto de vista no que se refere ao conceito de qualidade e a sua percepcéo
relacionada as dimensdes da qualidade, adaptadas ao contexto do profissional de
Secretariado Executivo, conforme explanado na secdo 3.3. Ressalta-se que a
amostra foi composta por 32 respondentes. Inicialmente sdo apresentados o0s
principais resultados obtidos com relacéo ao perfil do aluno respondente. Logo apos
destaca-se o conceito de qualidade sob o ponto de vista deste aluno para finalmente

analisar de que forma as dimensdes da qualidade sdo percebidas pelo mesmo.

PARTE | - Resultados sobre o perfil dos académicos respondentes: A
partir das informacdes colhidas junto aos respondentes, podem-se elencar as

seguintes consideracgdes sobre o perfil dos alunos respondentes:

Toledo — PR — 04, 05 e 06 de novembro de 2010
Unioeste — Campus de Toledo



\ 235 SEMANA ACADEMICA
= SECRETARIADO EXECUTIVO

“ToE | 1"ENCONTRONACIONAL ACADEMICO | =
<o} 12°ENCONTRO REGIONAL S‘&g \

1. A maioria (97%) dos alunos pertence ao género feminino. Com relacao a
idade, 47% concentram-se na faixa etaria entre 24 e 29 anos e 44% entre 18 e 23
anos. Nota-se, portanto, a presenca significativa de mulheres e de jovens no curso
de Secretariado Executivo, aproximando-se da realidade brasileira, onde cada vez
mais se verifica o crescimento da insercéo e participacdo da mulher e dos jovens no
mercado de trabalho (GUEDES, 2009).

2. A distribuicdo da amostra por periodos foi a seguinte: 06 alunos do 2°
periodo, correspondendo 19%; 11 alunos do 4° periodo, ou seja, 34% dos
respondentes e 15 alunos do 6° periodo, representando 47% da amostra.

3. No que se refere a experiéncia profissional na &rea, constatou-se que
56% dos alunos ja atuaram na area. Destes, a maioria composta por 55% dos
respondentes, apresenta o periodo de experiéncia profissional na area
compreendido entre 01 e 02 anos. Ainda destaca-se que 56% dos alunos atuam na
area atualmente. Acredita-se que este resultado reflete a insercdo dos alunos no
mercado de trabalho somente apds o inicio do curso de graduacdo. Salienta-se
ainda que a experiéncia do respondente no mercado de trabalho permite a melhor

percepcao da gestdo da qualidade dentro das organizacoes.

PARTE Il - Resultados sobre o ponto de vista referente o conceito da
gualidade: No que se refere ao ponto de vista dos alunos quanto ao conceito de
gualidade, foi possivel salientar as seguintes consideracoes:

1. Constatou-se que 72% dos respondentes acredita que ha um consenso
entre 0s académicos e profissionais da area quanto a visdo sobre qualidade no
desempenho das tarefas de rotina do Secretario Executivo dentro das organizacoes,
isto é, acredita-se que a qualidade deve ser vista como diferencial estratégico nas
atividades do Secretario Executivo.

2. Quando questionados sobre a sua percepcdo sobre a forma como a
gualidade é defendida pelas organizacdes visando atingir um diferencial competitivo,
38% dos alunos respondeu que a qualidade € a melhor forma de se atender o
cliente, seguido por 34% que acredita que a qualidade é visualizada como um
processo produtivo que deve estar de acordo com as normas bem detalhadas pela
empresa. Ja 28% alegou que a qualidade é atingida quando o produto adequa-se a

funcao destinada.
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Além das informacdes dispostas acima, os resultados permitiram constatar a
afirmacao de Paladini (2008) de que o conceito de qualidade é dinamico e dificil de
ser definido pelas pessoas sem ocorrer disparidades. Quando a organizagéo
compreende como o Secretario Executivo percebe a qualidade, podera se aproximar
dos mesmos utilizando uma linguagem mais apropriada nas suas acoes.

Salienta-se ainda que, na percepcdo dos respondentes, os fatores mais
valorizados pelas organizacfes e gestores referentes a qualidade no desempenho
das tarefas de rotina do Secretario Executivo baseiam-se na eficiéncia das
informagdes disponibilizadas pelo profissional dentro na empresa e na necessidade
do Secretario Executivo auxiliar na resolucdo das dificuldades ou problemas
organizacionais de forma rapida. Os resultados da pesquisa também permitiram
visualizar que na ocorréncia de falhas, o Secretario Executivo deve imediatamente
localizar a causa fundamental da falha para ndo ocorrer novos equivocos.

PARTE Ill - Resultados sobre a percepcéao a respeito das dimensdes da
gualidade: De acordo com a percepcao dos alunos respondentes, foi possivel
identificar as dimensdes da qualidade, adaptadas ao contexto do profissional de
Secretariado Executivo, conforme abaixo:

1. Confiabilidade e Capacidade de Resposta: Para garantir a confiabilidade e

capacidade de resposta no desempenho de suas tarefas de rotina dentro da
organizacao, defende-se que o Secretario Executivo deve se manter atento as
transformacdes de mercado, realizando o trabalho de forma realista, caracterizando
0 que realmente deve ser feito, evitando idealizar uma imagem de um trabalho que
nao podera ser realizado.

2. Seguranca: O Secretario Executivo pode contribuir no esforco dos

gestores e das organizacdes para que estes oferecam seguranca na produgéo ou na
prestacdo de servicos aos clientes através do desenvolvimento de meios para evitar
a ocorréncia de falhas no seu trabalho, prevendo situacdes que poderdo acarretar
problemas para a organizacao.

3. Empatia: O Secretario Executivo pode privilegiar a empatia dentro das
organizacfes e no seu trabalho diretamente com os gestores quando ndo se deixa
influenciar pela irritacdo dos demais colegas de trabalho, colocando-se no lugar do

gestor no momento de resolucéo de um problema.
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4. Bens Tangiveis: A aparéncia das instalacdes e equipamentos fisicos, do

pessoal e do material colabora para que se evidencie a qualidade da organizacéo.
Portanto estes elementos devem ser valorizados pelo secretario Executivo.

Portanto, a organizacdo e 0s gestores devem promover a participacdo do
Secretario Executivo na gestdo da qualidade, motivando-o e reconhecendo o seu
trabalho, fortalecendo a gestédo da qualidade.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como proposito identificar a visdo dos académicos do
curso de graduacédo em Secretariado Executivo (Instituicdo de Ensino Superior Alfa)

BN

em relagéo qualidade no desempenho das tarefas de rotina do Secretario
Executivo dentro das organizacdes. Os resultados da pesquisa indicam uma Visao
positiva dos alunos, ou seja, para 0s mesmos 0 Secretario Executivo deve contribuir
no esforco do gestor e da organizacdo em direcionar as acdes visando assegurar a
gestdo da qualidade. Isto ocorre porque o profissional apresenta competéncias
relacionadas ao planejamento, visdo de gestdo, organizacdo, atencdo as
informacbes e lideranca, essenciais na realidade da gestdo da qualidade das
organizacoes.

O estudo apresentou resultados interessantes, ressaltando claramente que a
gestdo da qualidade de uma organizacao depende do comprometimento de todos os
membros da empresa, enfatizando o papel e a colaboracdo do Secretario Executivo
no que se refere a qualidade das suas atividades de rotina e sua interacdo direta
com os gestores. A partir das consideractes promovidas na fundamentacao teérica,
ressalta-se que os dados coletados permitiram identificar que as dimensdes da
gualidade podem ser estudadas na realidade do profissional de Secretariado
Executivo.

Outro resultado importante refere-se a aproximacao dos alunos do curso de
Secretariado Executivo do contexto da gestdo da qualidade. Dessa forma, reforcam-
se 0s argumentos favoraveis aos debates e discussbes académicos quanto ao
conceito e aplicacdo dos temas qualidade, gestdo da qualidade e o Secretario

Executivo, de forma a evitar a utilizag&o incorreta dos mesmos.
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Por se tratar de um estudo de caso o presente trabalho descreve a visdo dos
alunos do curso de Secretariado Executivo de uma determinada Instituicdo de
Ensino Superior do Parana, impossibilitando a realizacdo de generalizacbes dos
resultados. Para uma avaliacdo mais precisa da percepgcao sobre a importancia do
profissional de Secretariado Executivo na gestdo da qualidade das organizacgdes,
sugere-se a realizacdo de pesquisas em outras instituicdes de ensino. Recomenda-
se ainda que outros estudos sejam promovidos envolvendo os profissionais de
Secretariado Executivo atuantes na area, com o intuito de aprofundar as questdes
sobre qualidade diretamente com aqueles atuantes na éarea. Estudos futuros
diretamente com os gestores das organiza¢fes que agem de forma integrada com
0s Secretarios Executivos, propiciaram uma visdo mais abrangente a respeito da

relacéo entre a qualidade e o profissional de Secretariado Executivo.
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