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RESUMO

A realizacdo desta pesquisa, em atendimento aos requisitos para conclusdo do
Programa de Mestrado Profissional em Inovacdo Tecnologica (PMPIT) da
Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM), justifica-se diante da percepcao
da pesquisadora sobre as fragilidades e dificuldades no desempenho diario de
secretarios de cursos em IES. O problema desta pesquisa foi: Como o conhecimento
e as competéncias do profissional de Secretariado Executivo podem auxiliar no
desempenho diario de servidores técnico-administrativos que atuam nas secretarias
de cursos da UFTM? A este problema se apresentou a hipétese de que os
conhecimentos, as competéncias e as atitudes do profissional de Secretariado
Executivo sdo ferramentas essenciais a criacdo de um guia de orientacdes aos
servidores técnico-administrativos da UFTM. O objetivo central desta pesquisa foi
identificar todas as dificuldades dos secretarios dos cursos de graduacédo da UFTM,
no desenvolvimento de suas fungbes, para embasar a elaboracdo de um guia de
acOes para o desempenho profissional e de um curso de capacitacéo para a Instituicdo
sobre o mesmo tema. A metodologia envolveu as pesquisas bibliogréafica, qualitativa,
exploratéria e documental, além da aplicacdo de um questionario. A partir disso foi
possivel criar um guia norteador no qual se discute a elaboracéo de Oficios, Atas, tudo
0 que envolve o secretariado, além do arquivamento de documentos. Ainda a partir
deste trabalho foi possivel criar um projeto de curso de capacitacdo aos servidores da
UFTM sobre o mesmo tema. Assim, pode-se concluir que com a utilizagdo do guia
criado neste trabalho e da realizacéo do curso de capacitacédo que sera oferecido pela
pesquisadora na UFTM, os secretarios de curso terdo um melhor desempenho de

suas fungdes dentro da UFTM e de qualquer outra Instituicdo de Ensino Superior.

Palavras-chave: Guia. A¢Oes. Secretariado. Servidores.
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ABSTRACT

This research, in compliance with the requirements for the completion of the
Professional Master's Program in Technological Innovation (PMPIT) at the Federal
University of Triangulo Mineiro (UFTM), is justified in view of the researcher's
perception of how weaknesses and difficulties in the performance of secretaries of IES
courses. The question asked in the current study was: How can the knowledge and
skills of the executive secretariat help in the daily performance of public servants who
work in the UFTM as course secretaries? This problem was presented with the
hypothesis that the knowledge, skills and attitudes of the executive secretariat are
essential tools for the creation of a guide for public servants at the UFTM. The main
objective was to identify all the difficulties of the secretaries of undergraduate courses
at UFTM, in the development of their functions, to support the elaboration of an action
guide for professional performance and a training course. The methodology involved
bibliographical, qualitative, exploratory and documentary research, in addition to the
application of a questionnaire. From this, it was possible to create a guide in which the
preparation of memoranda, minutes, everything that involves the secretariat, in
addition to the filing of documents is discussed. Additionally, it was possible to create
a training course for the employees of the UFTM. Thus, it can be concluded that with
the use of the guide created in this work and the realization of the training course that
will be offered by the researcher, the course secretaries will be better able to perform

their functions within the UFTM or at any University.

Keywords: Guide. Actions. Secretariat. Servers.
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1 PERTINENCIA DA PESQUISA

Tenho bacharelado em Secretariado Executivo Bilingue e Especializagdo em
Assessoria Organizacional com énfase em Gestdo Empresarial, realizados nas
Faculdades Associadas de Uberaba (FAZU).

Minha atuacgéo profissional foi realizada, desde 1991, em instituicoes privadas
de ensino superior, em escola particular e, desde 2007, em instituicdo federal de
ensino superior.

Desde a aprovacao em concurso publico para o cargo de Secretario Executivo
na Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM), em 2007, atuei por 7 anos e
meio no Gabinete da Reitoria, e, de 2015 até o momento, na Pré-Reitoria de Ensino
(PROENS).

No contato diario com secretarios de cursos de graduacdo na UFTM, foi
possivel perceber e ouvir relatos sobre a necessidade de padronizacdo nos servigcos
realizados nestes setores, bem como a importancia de a Instituicdo ofertar cursos de
capacitacao especificos sobre as diversas rotinas desenvolvidas, e de manuais que
facilitem o exercicio profissional diario.

Em atendimento a esta demanda, esta pesquisa foi realizada considerando
minha experiéncia profissional e atuagdo como docente nos Cursos de Secretariado
Executivo e de Agronegdcios das Faculdades Associadas de Uberaba (FAZU), por 7
anos, e como Secretaria Executiva na UFTM desde 2007, atuando com base em
conhecimentos tedricos, praticos, nas competéncias e habilidades adquiridas e
desenvolvidas durante a graduacdo, aliados a experiéncia profissional anterior em
empresas privadas.

Esse fato motivou um olhar mais atento a necessidade de compartilhar saberes
com os servidores que sentem dificuldades no exercicio de diversas tarefas
administrativas, e deu origem a elaboracédo de um guia de ac¢des para o desempenho
de secretarios de cursos de graduacdo de IES, como requisito para conclusdo do

Programa de Mestrado Profissional em Inovagéo Tecnoldgica (PMPIT) da UFTM.
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2 INTRODUCAO

A profissao de Secretario Executivo, regulamentada ha 25 anos no Brasil, tem
sido uma das que mais cresce no mundo, segundo dados da Organizacéo das Nac¢des
Unidas (ONU).

N&o ha uma estatistica apontando quantos secretarios executivos existem,
mas a Organizacgdo das Nacdes Unidas (ONU) diz que a profissao é a terceira
gue mais cresce no mundo. E num Brasil em pleno desenvolvimento este
profissional esta cada vez mais requisitado e valorizado (ASSOCIACAO DE
ENSINO E CULTURA DO MATO GROSSO DO SUL, 2012).

As novas exigéncias do mercado globalizado fazem com que o profissional de
secretariado executivo assuma novo perfil no assessoramento das organizacfes
atuais, tornando-se o co-gestor de informacdes, de mudancas, do relacionamento
interpessoal, de projetos, de competéncias e do planejamento de sua propria carreira
no mercado em que atua profissionalmente. Esses dados evidenciam a importancia
deste profissional no mercado de trabalho, tanto em empresas publicas quanto
privadas.

Considerando as competéncias desse profissional, é nitida a diferenciada
condicdo que o permite atuar como agente transformador em seu ambiente de
trabalho, o que lhe assegura a oportunidade de perceber as fragilidades dos demais
profissionais, principalmente, os que atuam em atividades correlatas de secretariado.

A Lein. 11.091, de 12 de janeiro de 2005, que dispde sobre a estruturacao do
Plano de Carreira dos Cargos Técnico-Administrativos em Educacao, no ambito das
InstituicGes Federais de Ensino (IES) vinculadas ao Ministério da Educacao, e da
outras providéncias, traz no anexo do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-
Administrativos em Educacdo (PCCTAE) a descricdo suméria do cargo de

secretariado executivo:

Assessorar, gerenciando informacdes, auxiliando na execugcdo de suas
tarefas administrativas e em reunibes, marcando e cancelando
compromissos. Coordenar e controlar equipes e atividades; controlar
documentos e correspondéncias. Atender usuarios externos e internos;
organizar eventos e viagens e prestar servicos em idiomas estrangeiros.
Assessorar nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo (BRASIL, 2005).

Tomando por base essas atribuicbes, e considerando a percepcdo da

pesquisadora sobre as fragilidades e as insegurancas dos assistentes em



15

administracdo, aprovados em concursos publicos na Universidade Federal do
Triangulo Mineiro (UFTM), foi possivel deduzir que esta pode ser a realidade em
outras instituicbes publicas de ensino superior, fato que merece atencao dos gestores
para a real necessidade de ofertar qualificacdo adequada ao desempenho desses
servidores.

O perfil do servidor publico de instituicbes de ensino superior evoluiu com
consideraveis mudancas de comportamento e de postura no ambiente organizacional.
Os atuais servidores demonstram interesse e possuem conhecimentos sobre
legislacdo trabalhista, revelam a necessidade de oferecer melhorias nos servigos
prestados a comunidade, buscam qualificacdo profissional e tém interesse em
conhecer melhor o espaco e o contexto de trabalho em que estéo inseridos.

Vale ressaltar que os novos servidores ingressantes no servico publico
demonstram atitudes mais assertivas, praticam a empatia e realizam atendimentos
mais humanizados, mudando paradigmas sobre a antiga fama de que o servidor
publico ndo trabalha e presta atendimento ruim as pessoas, considerando que as
mudancas do padrdo organizacional podem sofrer resisténcias, uma vez que alteram
relacdes interpessoais e de hierarquias.

Neste contexto, 0 tema proposto para esta pesquisa é a elaboracdo de um guia
de acbes para o desempenho de secretarios de cursos de graduacdo de IES
(Apéndice D). Seguindo a estrutura governamental padronizada de criacdo de
manuais e guias para 0s 0rgaos publicos, a constru¢cdo de um guia de orientacées
para a execucdo, redacdo e organizacdo do trabalho administrativo € de relevante
utilidade e aplicabilidade aos servidores da UFTM e de outras IES publicas ou
privadas. A criacdo do guia de orientacdes tem como caracteristica a inovacdo em
servicos e se enquadra na tematica do Programa de Mestrado Profissional em
Inovacao Tecnoldgica (PMPIT) da UFTM.

O termo inovagédo remete a introducdo de uma novidade ou aperfeicoamento
no ambiente produtivo e social, ou seja, novos produtos, servigos, processos ou ainda
a agregacdo de novas funcionalidades ou caracteristicas a produto, servico ou
processo ja existente resultando em melhorias e ganho de qualidade ou desempenho
(BRASIL, 2004). Ja a inovacdo em servico € a introducdo de um servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne as suas caracteristicas ou usos
previstos. Incluem-se nesta classe, melhoramentos significativos em especificacdes

técnicas, softwares incorporados ou outras caracteristicas funcionais que promovam
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um melhoramento no setor (OCDE; FINEP, 2005). Oportunizar melhorias e ganhos
pessoais e profissionais, oferecer capacitacdo especifica em menor tempo, otimizar o
desempenho de servidores veteranos e ingressantes nas IES, sdo os resultados
esperados com o uso das orientacdes do guia, produto deste trabalho. O guia sera
disponibilizado no site institucional aos servidores da UFTM e de outras instituicoes
gue tenham interesse em conhecer o documento e o utilizar.

A questédo central desta pesquisa é: Como o conhecimento e as competéncias
do profissional de Secretariado Executivo podem auxiliar no desempenho diario de
servidores técnico-administrativos que atuam nas secretarias de cursos da UFTM?

A provavel hipétese a esta questdo é: Entende-se que os conhecimentos, as
competéncias e atitudes do profissional de Secretariado Executivo sdo ferramentas
essenciais a criacdo de orientacbes e de projeto de curso de capacitacdo aos
servidores técnico-administrativos da UFTM.

Justificou-se a realizacéo desta pesquisa diante do conhecimento e experiéncia
da pesquisadora sobre as fragilidades e insegurancas dos servidores técnico-
administrativos da UFTM que atuam nas secretarias de cursos de graduacdao,
realidade que provavelmente seja a mesma em outras IES. Esse fato motivou a
investigacdo central com vistas a criacdo de um guia de orientacdes visando o melhor
desempenho desses profissionais.

A realizacdo da pesquisa beneficiard, de forma relevante, o desempenho
profissional dos servidores da UFTM, até mesmo de setores diferentes das secretarias
de cursos, uma vez que no ambito federal ndo existem materiais como este
disponiveis para capacitacao de servidores e para ambientacdo e orientacdes iniciais
para novos servidores.

Destaca-se o ineditismo deste trabalho, uma vez que a pesquisa tem potencial
para aplicabilidade do trabalho do Secretario Executivo, com vistas a auxiliar na
identificacdo das fragilidades e insegurancas de servidores, bem como em melhor
direcionar as possiveis etapas de elaboracdo do guia. Em uma busca na Base Digital
de Teses e Dissertagbes com as palavras chave "Guia para secretarios" e "Manual
para secretarios"”, procurando tanto no titulo, quanto em assunto, nenhum registro foi
encontrado. Isso comprova o ineditismo do trabalho.

A pesquisa ampliou de forma exponencial a acdo do Secretario Executivo no
servico publico, em especial, em instituicdes de ensino superior. Aléem disso, o guia

contribuird com melhores condi¢gdes na prestacao de servigcos publicos a populacéo e



17

na organizacao, oferta e gestdo destes servigos, oportunizando maior eficiéncia no
desempenho profissional.

O objetivo desse trabalho foi identificar todas as dificuldades dos secretarios
dos cursos de graduacdo da UFTM, no desenvolvimento de suas funcdes, para
embasar a elaboracdo de um guia de acdes e de curso de capacitacdo para o
desempenho profissional.

Os obijetivos especificos desse trabalho foram:

a) realizar levantamento bibliografico da literatura pertinente ao tema da
pesquisa;

b) elaborar o guia de orientacdes aos secretarios de cursos de graduacdo em
IES;

c) criar proposta de projeto de curso de capacitacdo para a PRORH/UFTM

ofertar aos secretarios.
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3 METODOLOGIA

Pesquisar faz parte da vida humana para a construcdo do aprendizado. As
pessoas questionam, empreendem buscas para suas respostas e tecem uma base de
informagdes que traduzem a bagagem de conhecimentos e vivéncias.

A estruturacdo deste trabalho foi por meio de pesquisa bibliografica para
levantamento de autores e referéncias que fundamentaram e embasaram os
conhecimentos da pesquisadora; de pesquisa quali quantitativa com o objetivo de se
conhecer a realidade do tema investigado, levantar dados, analisa-los e apresentar os
resultados conclusivos. Foi realizada, ainda, pesquisa exploratoria e documental
considerando a investigacao e uso de leis governamentais.

Pesquisas exploratérias, “habitualmente envolvem levantamento bibliografico e
documental, entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso. Procedimentos de
amostragem e técnicas quantitativas de coleta de dados ndo sdo costumeiramente
aplicados nestas pesquisas.” (GIL, 2008, p. 27).

Sobre pesquisa, Rampazzo (2005, p. 49), cita que “é¢ um documento reflexivo,
sistematico, controlado e critico que permite descobrir novos fatos ou dados, solu¢des
ou leis, em qualquer area do conhecimento”. Para empreender pesquisa € necessario
ter uma questdo a ser investigada com o objetivo de descobrir respostas que
comprovem ou refutem a duvida sobre o objeto a ser investigado.

Saber que formas e etapas devem ser empregadas para a obtencao de dados,
andlise de resultados e conclusdo do trabalho, envolve o uso de métodos e de
procedimentos. O instrumento da pesquisa foi um questionario contendo oito questées
abertas que investigaram as dificuldades dos servidores na atuacéo profissional diante
da auséncia de formacéao especifica para o desempenho de atividades administrativas
rotineiras. O propdésito do questionario foi o levantamento de informacgfes para a
construcdo do guia de orientacbes e acdes norteadoras aos servidores técnico-
administrativos de IES.

O projeto foi submetido ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP/UFTM) e
aprovado sob o numero 3.682.546. ApoOs aprovacéo do projeto pelo CEP/UFTM, a
pesquisadora encaminhou e-mail individual aos secretarios dos cursos de graduacao
da UFTM com a finalidade de agendar o melhor horério para a aplicacdo do
guestionario. Apés o agendamento, a pesquisadora dirigiu-se as secretarias dos

cursos portando o Memorando de autorizacdo da Pré-Reitoria de Ensino para
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abordagem aos secretarios de cursos (servidores com lotagdo nesta Pro-Reitoria)
(Apéndice B), em respeito aos critérios éticos de pesquisa com seres humanos,
estabelecidos na Resolucdo n. 466, de 12 de dezembro de 2012, do Conselho
Nacional de Saude (CNS); além do Parecer consubstanciado do CEP/UFTM com a
aprovacao do projeto (Anexo A), o TCLE (Apéndice A) e o Questionario (Apéndice C).
O TCLE foi preenchido pelos participantes em duas vias, sendo uma da pesquisadora
e outra do secretario. Aos questionarios foram atribuidos codigos para manter a
confidencialidade dos participantes.

Depois de apresentar os documentos e prestar os devidos esclarecimentos
sobre o sigilo da identidade de cada servidor, bem como das informagdes e sobre o
descarte de todo o material apdés o encerramento da pesquisa, a aplicacdo dos
guestionarios durou cerca de 20 minutos com cada servidor. Durante a coleta dos
dados houve didlogos relevantes que serviram de embasamento e complementacao
para andlise de dados e discussdo dos resultados. A pesquisadora obteve o retorno
de 22 questionarios preenchidos e a analise de conteudos foi a técnica usada para

analisar os dados coletados, considerando o carater aberto das questdes.

3.1 QUESTIONARIOS

Conhecer a realidade do trabalho dos assistentes em administracdo que
desempenham atividades nas secretarias dos cursos de graduacao foi possivel por
meio do uso de instrumento para coleta de informagdes como, por exemplo, 0
questionario, usado como técnica de pesquisa.

O uso desta ferramenta permitiu a proximidade entre a pesquisadora e o
universo pesquisado, foi parte do delineamento da pesquisa e determinou a forma
como foram coletadas as informagfes necessarias para analise dos dados essenciais
a apresentacao dos resultados.

Nesse aspecto, Gil (2008, p. 140) cita que:

Pode-se definir questionario como a técnica de investigacdo composta por
um conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o propésito de
obter informacdes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores,
interesses, expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou
passado etc.
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O questionario pode ser feito por meio de questdes abertas e fechadas,
definidas conforme as necessidades e abrangéncias das respostas que o pesquisador
precisa obter, e pode ser direcionado na busca de fatos, no conhecimento de crencas,
atitudes e comportamentos. As informacdes levantadas por meio da aplicacdo do
questionéario foram de fundamental importancia para a criacdo do principal produto
derivado desta pesquisa, 0 guia de orientacdes aos servidores.

3.2 GUIAS

A burocracia e a morosidade sdo frequentemente citadas como pontos
negativos na qualidade da prestac&o de servigos publicos. E natural que, dentro desse
escopo, na realizacao de tarefas, procedimentos, uso de ferramentas de tecnologia,
aliadas ao conhecimento tedrico, redacdo de documentos, entre outras atividades
correlatas, os servidores recorram a manuais, guias e outros documentos norteadores
para a realizacdo dos trabalhos.

No cenario do ensino superior ndo € diferente, as universidades publicas
enfrentam os mesmos problemas quanto as condi¢des de oferta de seus servigcos ao
publico interno e externo.

Na estrutura hierarquica das instituicdes publicas de ensino superior existem
setores constituidos com finalidades especificas que podem ser facilmente
identificados por meio dos organogramas institucionais. Na estrutura da UFTM, a Pro-
Reitoria de Recursos Humanos é responsavel pelo prontuario do servidor desde a
entrada em exercicio até o encerramento de sua carreira funcional. A grande maioria
de servidores empossada nao tem conhecimento especifico das rotinas operacionais
nos diversos setores da Instituicdo. Considerando a especificidade do servigco
prestado nas secretarias de cursos de graduacgdao, a ideia de se criar um guia de agoes
para o desempenho profissional dos secretarios foi um instrumento facilitador para
assegurar a agilidade no desenvolvimento destas tarefas rotineiras e, ainda, trara
ganhos no aprendizado do recurso humano dentro da Universidade.

Os guias e manuais institucionais constituem ferramentas de valiosa
importancia para desburocratizar o servi¢o publico e otimizar a operacionalizacéo de

tarefas.
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O dicionéario brasileiro da lingua portuguesa Michaelis (2015) traz o seguinte
conceito de guia: “Livro, manual ou outra publicagdo com informagdes, conselhos ou
dicas uteis sobre um determinado assunto”.

O guia é um documento informativo e educativo que, além da linguagem
escrita, utiliza-se de ilustracdes para ajudar na compreensao, de forma didatica, leve
e objetiva, mostrando de forma clara os conceitos e usando modelos para melhor
exposicao da correta forma de diagramacdo dos documentos.

O uso de guias e manuais em 6rgdos publicos, além de seguir normativas
governamentais, facilita o trabalho dos servidores e tem a finalidade de padronizar e
agilizar servigos e processos.

O guia foi criado por meio de textos e modelos de documentos, de forma
didatica usando recursos de estilistica redacional como coeréncia, conciséo,
objetividade e clareza, tomando por base o Manual de Redacg&o da Presidéncia da
Republica, por ser este o documento padrdo usado em 6rgaos publicos para a redacéo
oficial de documentos. Foram utilizadas estratégias de interacdo texto-imagem,
género textual multimodal, na qual texto e imagem agem de forma harmoniosa para a
melhor compreensdo da mensagem a ser repassada ao leitor.

Dionisio (2006) explica que materiais escritos e visuais vém sendo cada vez
mais combinados visando a divulgacdo de informacfes. Essa facilitacdo do
entendimento de um género textual pode ser representada com a presenca de um
infografico.

Infografia ou infograficos s@o representacdes visuais de informacdo. Esses
graficos sdo usados onde a informacéao precisa ser explicada de forma mais dinamica,
como em mapas, jornalismo e manuais técnicos, educativos ou cientificos. Pode
utilizar a combinacéo de fotografia, desenho e texto. (COSTA; TAROUCO, 2010, p.
2).

No processo de analise de dados foram envolvidas varias etapas para auferir
significacdo aos dados coletados. Segundo Bardin (2011), as etapas da analise sdo
organizadas em trés fases: 1) pré-analise, 2) exploracdo do material e 3) tratamento
dos resultados, inferéncia e interpretacdo. O Quadro 1 traz um resumo a partir das

ideias de Bardin.
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Quadro 1 - Fases e caracteristicas basicas do método de analise de contetdo

Pré-analise

- Organizacdo do material a ser analisado com o objetivo de
torna-lo operacional, sistematizando as ideias iniciais.

Exploracéo do material

- Fase da descricao analitica, na qual o material textual
coletado € submetido a um estudo aprofundado, orientado
pelas hipoteses e referenciais teéricos. Consiste na exploracéo
do material com a definicdo de categorias (sistemas de
codificacdo).

Tratamento
resultados

dos

- Interpretagbes inferenciais dos resultados. Nessa etapa
ocorre a condensacdo e o destaque das informacdes para
analise intuitiva, reflexiva e critica do conteido dos documentos
analisados.

Fonte: Adaptado de Bardin, 2011
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4 HISTORICO DA PROFISSAO DE SECRETARIADO EXECUTIVO

Esta secdo esta estruturada da seguinte forma: histérico da profissédo de
secretariado executivo e competéncias com a finalidade, atribuicbes e perfil do
assistente em administragcéo, conceito e tipos de inovacao, informacdes referentes a
construcdo de guias de orientagBes com vistas a agilidade e padroniza¢ao no servigo
publico.

A histOria nos mostra que a profissao do secretario surgiu na época dos antigos
farads, quando os homens exerciam a tarefa de registrar ocorréncias e fatos diarios
em reunides. As pessoas encarregadas desta atividade eram conhecidas como
escribas.

Caminhando pelo tempo, na era da revolucao industrial, a figura do profissional
secretario reaparece e ganha forca com a inser¢cdo das mulheres no mercado de
trabalho, principalmente na Europa e nos Estados Unidos da América, em funcéo da
atuacdo masculina nas duas grandes guerras mundiais.

No Brasil, a mulher aparece como secretaria a partir dos anos de 1950, época
em que houve incentivo a qualificacdo profissional com a implantacédo de cursos de
datilografia e técnico em secretariado.

A profissao se expandiu nos anos de 1960 e 1970, porém sua regulamentacao
ocorreu somente nos anos de 1980, por meio da Lei n. 7.377, de 30/09/1985, fato que
contribuiu relevantemente para o reconhecimento e a valorizacdo da atividade.

Diante deste cenario de regulamentacdo, a profissdo encontrou amparo,
também, no surgimento de sindicatos. Em 1988 foi criada a Federagdo Nacional de
Secretérias e Secretarios (FENASSEC) em Curitiba/Parana, e em 7 de julho de 1989

foi publicado o Caodigo de Etica Profissional, criado pela Unido dos Sindicatos.

A prépria palavra secretaria tem origem no Latim, onde encontramos, a
principio, as palavras: secretarium/secretum, que significa lugar retirado,
conselho privado; e secreta: particular, segredo, mistério. Acredita-se que,
com o passar do tempo, a grafia e o significado de tais palavras tenham
sofrido alteragdes, surgindo os dois géneros (FENASSEC, [201-]).

O perfil do profissional de secretariado mudou muito desde os tempos antigos,
se antes datilografar, anotar recados, atender ligacbes e pessoas constituia as
principais tarefas, hoje a exigéncia de atuagéo abrange outras areas do conhecimento

tedrico e pratico.
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Na estrutura organizacional das empresas atuais 0s secretarios encontram-se
integrados aos processos e a gestdo, atuando de forma decisiva para o andamento
das rotinas. Nesse contexto, participa de reunides, interage com clientes internos e
externos, com fornecedores, soluciona problemas, organiza eventos, gerencia
compromissos pessoais e profissionais das chefias, administra conflitos, organiza e
elabora roteiros de viagens, apresentacdes entre outras atividades que Ihe sao
delegadas (VEIGA, 2007).

Veiga (2007, pag. 21) cita que “aquela profissional elegante, simpética,
educada, de boa aparéncia e apenas executora de ordens cedeu lugar a uma
profissional executiva que tem consciéncia da importancia de seu cargo dentro da
organizacao.”

Considerando esta mudanca no papel dos secretarios nas organizacoes,
podemos perceber que apenas executar ordens e trabalhos operacionais néo faz
parte das atribuicdes deste profissional. Os secretarios devem estar conscientes de
gque sua atuacdo diaria deve pautar-se pela responsabilidade, autonomia e
principalmente estarem atentos ao seu codigo de ética profissional.

Em respaldo a atuacao profissional dos secretérios, em 7 de julho de 1989, foi
publicado no Diario Oficial da Unido, o Codigo de Etica Profissional do profissional de
Secretariado. Este codigo integra e ampara ainda mais a legislagéo sobre a profissao.

A atuacao do profissional de secretariado executivo pauta-se em competéncias

especificas que serdo abordadas a seguir.

4.1 COMPETENCIAS NECESSARIAS AO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO
EXECUTIVO

O profissional de secretariado executivo deve desenvolver gestdo competente,
controlar e coordenar seu espaco de atuacdo, de maneira a manter a estrutura
organizacional otimizada, seja de direito publico ou privado.

Além das competéncias, 0 conhecimento, as habilidades, as atitudes e os

valores sao fortes diferenciais na formacao e atuacao deste profissional.

O bacharel em Secretariado Executivo deve apresentar solida formagéo geral
e humanistica, com capacidade de andlise, interpretacédo e articulacdo de
conceitos e realidades inerentes a administracdo publica e privada, ser apto
para o dominio em outros ramos do saber, desenvolvendo postura reflexiva
e critica que fomente a capacidade de gerir e administrar processos e
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pessoas, com observancia dos niveis graduais de tomada de decisédo, bem
como capaz para atuar nos niveis de comportamento microorganizacional,
mesoorganizacional e macroorganizacional (CNE, 2005).

A Resolugao n. 3, de 23 de junho de 2005, do Conselho Nacional de Educagao,
institui as Diretrizes Curriculares Nacionais para o curso de graduagdo em
Secretariado Executivo e traz em seu art. 4°: “O curso de graduacéo em Secretariado
Executivo deve possibilitar a formacdo profissional que revele, pelo menos, as

seguintes competéncias e habilidades”:

| - capacidade de articulacdo de acordo com os niveis de competéncias
fixadas pelas organizacgoes;

Il - visdo generalista da organizagdo e das peculiares rela¢des hierarquicas e
inter-setoriais;

Il - exercicio de fungbes gerenciais, com sdélido dominio sobre planejamento,
organizagao, controle e dire¢éo;

IV - utilizac&o do raciocinio légico, critico e analitico, operando com valores e
estabelecendo relagdes formais e causais entre fendmenos e situagfes
organizacionais;

V - habilidade de lidar com modelos inovadores de gestao;

VI - dominio dos recursos de expresséo e de comunicagdo compativeis com
0 exercicio profissional, inclusive nos processos de negociacdo e nas
comunicacdes inter-pessoais ou inter-grupais;

VIl - receptividade e lideranca para o trabalho em equipe, na busca da
sinergia;

VIl - adogéo de meios alternativos relacionados com a melhoria da qualidade
e da produtividade dos servicos, identificando necessidades e equacionando
solugdes;

IX - gerenciamento de informagdes, assegurando uniformidade e referencial
para diferentes usuarios;

X - gestdo e assessoria administrativa com base em objetivos e metas
departamentais e empresariais;

Xl - capacidade de maximizagao e otimizagdo dos recursos tecnoldgicos;

Xl - eficaz utilizacéo de técnicas secretariais, com renovadas tecnologias,
imprimindo seguranga, credibilidade e fidelidade no fluxo de informagdes; e
XIlI - iniciativa, criatividade, determinacado, vontade de aprender, abertura as
mudancas, consciéncia das implicacbes e responsabilidades éticas do seu
exercicio profissional.

Tomando por base essas competéncias e habilidades, é possivel entender a
necessidade que os profissionais que se dedicam a tarefa de secretariar tém de
estarem aptos ao exercicio diario em suas rotinas administrativas.

Nesse sentido, atuando como Secretaria Executiva concursada na UFTM,
desde 2007, mantendo contato diario com servidores técnico-administrativos
aprovados em concursos publicos para a funcdo de assistentes em administracéo,

lotados nas secretarias de cursos de graduacado, foi possivel perceber diversas
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fragilidades no tocante a qualificacdo destes servidores para o desempenho de

diversas tarefas.
4.2 ATRIBUICOES E PERFIL DO ASSISTENTE EM ADMINISTRACAO

As atribuicdes sumarias do cargo de Assistente em Administracdo, elencadas
em editais de concursos publicos da UFTM, mostram quais sdo as atividades a serem
desempenhadas apds a nomeacdo para a funcdo, conforme consta no Edital n.
44/2018:

Dar suporte administrativo e técnico nas areas de recursos humanos,
administragdo, financas e logistica; atender usuarios, fornecendo e
recebendo informag@es; tratar de documentos variados, cumprindo todo o
procedimento necessério referente aos mesmos; preparar relatérios e
planilhas; executar servicos em areas de escritorio. Assessorar nas
atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Executar outras tarefas de mesma
natureza e nivel de complexidade associadas ao ambiente organizacional
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO, 2018).

Para investidura no cargo publico de Assistente em Administracdo na UFTM
sao exigidos, como requisitos de qualificacdo e formacédo, que o candidato tenha o
Ensino Médio Profissionalizante ou Médio Completo. Considerando as atribuicbes
sumarias constantes no Edital, percebe-se a necessidade de conhecimentos
especificos sobre cada uma das atividades, bem como de habilidades que nem
sempre 0s servidores aprovados nos concursos publicos tém por possuirem apenas
a formacao em cursos regulares de ensino médio, técnicos ou profissionalizantes.

Os servidores nomeados sao subordinados ao Regime Juridico dos Servidores
Publicos Civis da Unido, conforme a Lei n. 8.112/90 e suas alteragdes.

O artigo 116 da Lei n. 8.112/90 traz os seguintes deveres do servidor:

| - exercer com zelo e dedicacgdo as atribuicdes do cargo;

Il - ser leal as instituicdes a que servir;

lIl - observar as normas legais e regulamentares;

IV - cumprir as ordens superiores, exceto quando manifestamente ilegais;

V - atender com presteza:

a) ao publico em geral, prestando as informacdes requeridas, ressalvadas as
protegidas por sigilo;

b) a expedicdo de certidbes requeridas para defesa de direito ou
esclarecimento de situacdes de interesse pessoal;

c) as requisicdes para a defesa da Fazenda Publica.

VI - levar as irregularidades de que tiver ciéncia em razdo do cargo ao
conhecimento da autoridade superior ou, quando houver suspeita de
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envolvimento desta, ao conhecimento de outra autoridade competente para
apuracéo;(Redacdo dada pela Lei n® 12.527, de 2011)

VII - zelar pela economia do material e a conservacgéo do patrimdnio publico;
VIII - guardar sigilo sobre assunto da reparticéao;

IX - manter conduta compativel com a moralidade administrativa;

X - ser assiduo e pontual ao servico;

Xl - tratar com urbanidade as pessoas;

XII - representar contra ilegalidade, omissao ou abuso de poder.

Paragrafo Unico. A representacéo de que trata o inciso Xll sera encaminhada
pela via hierarquica e apreciada pela autoridade superior aguela contra a qual
é formulada, assegurando-se ao representando ampla defesa (BRASIL,
1990).

Nos deveres do servidor publico ndo consta a necessidade ou obrigatoriedade
de realizacdo de cursos preparatdrios com vistas a melhor qualificacao profissional.

O art. 81 da Lei n. 8.112/90 concede ao servidor licenca para capacitacao e o
art. 87 traz que “ApOs cada quinquénio de efetivo exercicio, o servidor podera, no
interesse da Administracao, afastar-se do exercicio do cargo efetivo, com a respectiva
remuneracao, por até trés meses, para participar de curso de capacitacao
profissional.”

A grande maioria de servidores busca a constante qualificagcdo por meio da
sequéncia de estudos em nivel superior e em cursos de pds-graduacao lato sensu ou
stricto sensu. Alguns cursos de curta duracdo, presencial ou a distancia, sdo
disponibilizados em sites para que o servidor possa gozar do beneficio da progressao
funcional. No entanto, ndo h& nenhum curso ou treinamento direcionado
especificamente para a atuacéo diaria dos assistentes em administracao lotados nas
secretarias dos cursos de graduacgdo, principalmente, quando nomeados nos
respectivos cargos.

Pensando na importancia de se prestar atendimento de qualidade, realizar
atividades com conhecimentos e habilidades, surgiu a ideia de se elaborar um guia de
acOes para o desempenho de secretarios de cursos de graduacao de IES, a fim de
que possam se desenvolver melhor no exercicio do servigo publico.

Este guia foi criado no formato de produto de inovagédo no ambito da Institui¢éo,
uma vez que ndo ha documento semelhante que sirva como modelo no desempenho
de processos e procedimentos de atividades rotineiras dos servidores técnico-
administrativos, em especifico no trato abordado na pesquisa.

Juntamente com o0 guia, a pesquisadora ofertard a Pro-Reitoria de Recursos
Humanos (PRORH) da UFTM um segundo produto, um projeto de curso de

capacitacdo a ser ministrado aos servidores em exercicio e aos novos, com o intuito
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de melhor qualificd-los ou prepara-los para a chegada aos setores nos quais deverao
atuar. Esta proposta de curso podera, também, ser registrada, futuramente, como
projeto de extensdo na Pro-Reitoria de Extensdo da UFTM, para oferta a comunidade
externa.

Esses dois produtos servirdo como instrumentos facilitadores para agregar
conhecimentos tedricos e beneficiar o trabalho dos assistentes em administracdo na
prestacao de servicos de qualidade e no atendimento ao publico interno e externo, na
redacao de documentos, na organizacao do setor e dos eventos rotineiros, bem como,
na melhoria das relagbes interpessoais, considerando a troca de informacgdes e de
experiéncias entre os diversos agentes que atuam nas secretarias dos cursos de
graduacéo da UFTM.

De forma especifica esses dois documentos serdo aliados dos servidores
considerando as particularidades dos servigos desenvolvidos na Instituicao.

Ciente da necessidade de atualizacdo profissional dos servidores técnico-
administrativos, e em cumprimento as legislacdes publicas, em 2011 a PRORH da

UFTM implantou o Plano Anual de Capacitacdo (PAC),

O Plano Anual de Capacitacdo tem como principal objetivo promover o
desenvolvimento do servidor como profissional e cidaddo de forma
permanente e vinculada ao planejamento institucional, visando & melhoria,
eficacia e qualidade dos servicos prestados a comunidade. Com a
implantacdo da Gestdo por Competéncias em nossa Instituicdo em 2011, o
Plano Anual de Capacitacdo € uma das maneiras de proporcionar o continuo
aperfeicoamento dos conhecimentos, habilidades e atitudes de cada servidor,
promovendo assim a Gestao por Competéncias (UNIVERSIDADE FEDERAL
DO TRIANGULO MINEIRO, 2011).

As acfes do PAC sao feitas por meio do levantamento anual das necessidades
de capacitacdo dos servidores, encaminhadas a PRORH, que organiza e busca
oferecer treinamentos presenciais e a distéancia para os servidores, seja utilizando a

forca de trabalho interna ou elencando cursos de 6rgaos externos.

O Plano Anual de Capacitacdo constitui o principal instrumento de
planejamento das a¢fes de capacitacdo da UFTM, e visa nortear a formacao
e o desenvolvimento profissional dos servidores, com vistas a torna-los cada
vez mais qualificados e aptos a enfrentarem os desafios com os quais a
UFTM se depara constantemente no cumprimento da sua missao
institucional. A elaboracao do PAC segue o exposto no Decreto 5.707/06, que
institui a Politica e as Diretrizes para o Desenvolvimento de Pessoal da
administracdo publica federal direta, autadrquica e fundacional,
regulamentando dispositivos da Lei 8.112/90 [...] (UNIVERSIDADE
FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO, 2019).
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Entretanto, os cursos ofertados ndo atendem as especificidades apontadas em
relatos informais de alguns servidores e, desta forma, o produto derivado deste
trabalho sera instrumento facilitador para estes profissionais.

Em 28 de agosto de 2019, o governo instituiu o Decreto n. 9.991, que:

dispbe sobre a Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas da
administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional, e regulamenta
dispositivos da Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, quanto a licengas
e afastamentos para a¢des de desenvolvimento, com o objetivo de “promover
o desenvolvimento dos servidores publicos nas competéncias necessarias a
consecucado da exceléncia na atuagdo dos 6rgdos e das entidades da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional (BRASIL,
2019).

Este Decreto substituiu os Decretos n. 5.707/06, que institui a Politica e as
Diretrizes para o Desenvolvimento de Pessoal da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional, regulamentando dispositivos da Lei 8.112/90, e n. 5.825/06
gue estabelece as diretrizes para elaboracdo do Plano de Desenvolvimento dos
integrantes da carreira.

A Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas (PNDP) tem como um dos
instrumentos o Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP) que tem a finalidade de
com elencar as a¢des de desenvolvimento necessarias a consecucado dos objetivos
institucionais.

A PRORH elaborou o PDP da UFTM em consonancia com a PNDP e
encaminhou o projeto ao governo para aprovacdo. Apos aprovado, a PRORH fara
normativas internas para dar inicio ao novo formato das acées de desenvolvimento

dos servidores na Universidade. Este PDP substitui o antigo PAC e contera:

| - a descricAo das necessidades de desenvolvimento que serdo
contempladas no exercicio seguinte, incluidas as necessidades de
desenvolvimento de capacidades de direcdo, chefia, coordenacdo e
supervisao;

Il - o publico-alvo de cada a¢é@o de desenvolvimento;

Il - as acBes de desenvolvimento previstas para o exercicio seguinte, com a
respectiva carga horaria estimada; e

IV - o custo estimado das acdes de desenvolvimento (BRASIL, 2019).
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4.3 INOVACAO TECNOLOGICA

Inovar significa criar algo novo, algo que introduza novidade ou melhoria na
producdo de servicos, processos, agregacdo de novas funcionalidades ou

caracteristicas a produtos, no sentido de se alcancar qualidade e desempenho.

Uma inovacdo é um produto ou processo novo ou aprimorado (ou uma
combinacdo dos mesmos) que difere significativamente dos produtos ou
processos anteriores da unidade e que foi disponibilizado para usuarios em
potencial (produto) ou utilizado pela unidade (processo) (MANUAL DE OSLO,
2018, p. 20, tradugdo nossa).

A Lei n. 13.243, de 11 de janeiro de 2016, que “dispbe sobre estimulos ao
desenvolvimento cientifico, a pesquisa, a capacitacdo cientifica e tecnologica e a

inovacao [...]" traz em seu inciso IV o seguinte:

inovacgdo: introducéo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo
e social que resulte em novos produtos, Servicos ou processos ou que
compreenda a agregacdo de novas funcionalidades ou caracteristicas a
produto, servi¢co ou processo ja existente que possa resultar em melhorias e
em efetivo ganho de qualidade ou desempenho (BRASIL, 2016).

Na literatura, a palavra inovagdo aparece ligada a varios assuntos e, nesse
sentido, nos interessa saber do que se trata a inovacgéao tecnologica.

Inovacdo tecnoldgica pode ser definida como uma nova abordagem para a
resolugcdo de um “problema”, resultando em um novo produto a ser disponibilizado no
mercado ou uma nova forma de se fazer um produto.

O ato de inovar pode ser aplicado a diversos segmentos e a inovagao pode ser
feita de diversas maneiras, como, por exemplo, em produtos, em negocios, em
processos, ho marketing, em servicos.

Neste contexto, importa a esta pesquisa considerar a relevancia da inovacao
em servicos, uma vez que o trabalho € direcionado a construcéo de guia com vistas a
melhoria na qualidade da prestacao de servigcos na UFTM.

O Manual de Oslo (2005, p. 47) traz que:

As atividades de inovacdo em servicos também tendem a ser um processo
continuo, consistindo em uma série de mudancgas incrementais em produtos
e processos. Isso pode eventualmente complicar a identificacdo das
inovacdes em servicos em termos de eventos isolados, isto é, como a
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implementacdo de uma mudanca significativa em produtos, processos e
outros métodos.

A inovacdo em servigcos tem foco na obtengcédo de eficiéncia, na agilidade e
melhoria de relagfes interpessoais com 0s agentes envolvidos no processo.

Partindo desta premissa, o presente trabalho e o produto dele originado se
encaixam no contexto de inovacao, considerando a utilidade e aplicabilidade pratica
direta de se lancar mao de uma ferramenta orientadora para otimizacao dos fluxos de

servicos prestados no atendimento ao publico.
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5 ANALISE DO QUESTIONARIO

Os dados foram obtidos das respostas as oito questdes abertas do questionario
aplicado aos secretarios dos 25 cursos de graduacao da UFTM. Os cursos séo ligados
aos Institutos Académicos e cada um estd localizado em diferentes espacos da
Universidade.

Para melhor organizacéo, os questionarios foram aplicados nas secretarias dos
cursos com a permanéncia da pesquisadora durante todo o periodo de preenchimento
do instrumento, para auxiliar no esclarecimento de duvidas.

Os cursos de bacharelado da area da saude, vinculados ao Instituto de
Ciéncias da Saude (ICS), sdo: Medicina, Biomedicina, Terapia Ocupacional,
Enfermagem, Nutricdo, Fisioterapia e Educacéo Fisica. Os cursos de licenciatura,
vinculados ao Instituto de Ciéncias Exatas, Naturais e Educacédo (ICENE), séo:
Ciéncias Bioldgicas, Fisica, Quimica, Matematica e Educac¢do no Campo. Os cursos
de licenciatura e bacharelado vinculados ao Instituto de Educacéo, Letras, Artes,
Ciéncias Humanas e Sociais (IELACHS) sdo: Geografia, Historia, Letras
(Portugués/Inglés e Portugués/Espanhol), Psicologia e Servigo Social. Os cursos de
bacharelado vinculados ao Instituto de Ciéncias Tecnoldgicas e Exatas (ICTE) sé&o:
Engenharia Ambiental, Engenharia Civil, Engenharia de Alimentos, Engenharia de

Producado, Engenharia Elétrica, Engenharia Mecanica e Engenharia Quimica.

5.1 DESCRICAO DOS RESULTADOS

Apresentar um documento que auxilie na melhor realizacdo das tarefas dos
assistentes administrativos, secretarios de cursos de qualquer IES, foi a principal
finalidade desta pesquisa.

O questionario foi aplicado aos secretarios com o intuito de se conhecer as
dificuldades deles no cumprimento de suas atividades, e foi respondido por 88% dos
servidores que desempenham a fungéo de secretario de curso de graduacéao.

Segundo Gil, (2008, p. 178):

Para interpretar os resultados, o pesquisador precisa ir além da leitura
dos dados, com vistas a integra-los num universo mais amplo em que
poderdo ter algum sentido. Esse universo é o dos fundamentos teéricos
da pesquisa e o dos conhecimentos jA& acumulados em torno das
questdes abordadas.
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ApOs aprovagdo do projeto pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP), o
questionario foi aplicado pela pesquisadora aos servidores lotados nas secretarias dos
cursos de graduacédo do Campus Sede, totalizando 27 secretarios, mediante leitura e
assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), em duas vias
pelos participantes da pesquisa. A pesquisadora permaneceu na presenca dos
servidores durante a aplicacdo do instrumento com duracdo de aproximadamente 20
minutos para cada servidor.

Considerando que sdo 25 cursos de graduacéo, o curso de Medicina tem 3
servidoras que realizam atividades secretariais, e o Curso de Letras conta com um
secretario para atendimento as duas habilitagdes (Portugués/Espanhol e
Portugués/Inglés).

Os secretarios responderam o questionario, a mao, na propria folha, logo
abaixo das questdes ou em folhas pautadas anexas ao questionario.

A caracterizacao e a funcdo dos participantes da pesquisa serdao mostradas a
seguir em graficos distintos.

Conforme ilustrado no Grafico 1, dos 22 servidores que desempenham a funcao
de secretarios nos cursos de graduacdo e responderam o questionario, 16 sao do
sexo feminino e seis do sexo masculino. Antigamente a forca de trabalho na area
administrativa era predominantemente masculina, mas com a inser¢ao da mulher no
mercado de trabalho, houve alteracdo nesses dados, sendo predominante a atuacao

da mulher nestas atividades.

Gréfico 1 — Caracterizacdo dos participantes

B Redagdo Oficial

Rel. Interpessoais e
Atendimento

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020
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O Grafico 2 mostra o cargo desempenhada pelos servidores nas secretarias
dos cursos de graduacao: 18 séao assistentes em administracdo, um € contador, um é
técnico em enfermagem e dois séo técnicos em assuntos educacionais. Os servidores
que nao tém a funcdo de secretarios relataram que se sentem em desvio de funcéo,
ou seja, prestaram concurso especifico para outra funcédo, mas estdo desempenhando
as mesmas atividades dos secretarios que foram nomeados como assistentes em

administracao.

Gréfico 2 — Cargo dos participantes

m Assistente Administrativo

= Contador

= Técnico Enfermagem

m Técnico Assuntos Educacionais

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

A sequir, serdo elencadas as oito questdes do questionario, descritas em forma
de alineas, contendo quadros, graficos e as respectivas andlises para melhor

entendimento.
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a) Qual sua formagéo académica?

O Grafico 3 mostra a formagdo académica dos servidores, sendo que 21
desses possuem graduacdo completa e um possui graduacdo incompleta em Direito.
Dos 21 servidores com graduacao completa, dez tém pos-graduacgéo concluida, sendo
um em Direito Publico, um em Educacao, um em Entomologia, um em Linguistica, um
em Gestdo Publica, um em Inovacdo Tecnoldgica, um em Gestédo Juridica Publica, e
trés servidores ndo informaram a area.

Estes dados evidenciam que os servidores prestaram concurso publico em que
0 requisito exigido € o ensino médio completo, entretanto mesmo a formacéo deles
sendo superior a exigida no edital para o cargo de assistente em administracéo, para
a realizacao das atividades na secretaria dos cursos é essencial ter conhecimentos e

competéncias especificos sobre as rotinas secretariais.

Gréfico 3 — Formacgéo académica dos participantes

B Redagdo Oficial

Rel. Interpessoais e
Atendimento

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

A area de formacéo superior dos servidores € bastante distinta, conforme
apresentada no Quadro 1. Dos 21 servidores que responderam o guestionario e tém
graduacéo completa, apenas 15 informaram as respectivas graduacoes.

Percebe-se o predominio de graduados em cursos da area de Ciéncias Sociais
Aplicadas, sendo que os conhecimentos desta area sdo 0s que mais se aproximam
dos conhecimentos necessarios ao desempenho profissional para a realizacdo das

atividades na secretaria dos cursos.
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Esses servidores prestaram concurso para nivel médio o que exige formacao
académica distinta da informada no questionario, porém n&o limita ou exclui a
concorréncia no certame, ao contrario, jA tomam posse no cargo com formacao
superior e com direito legal de receberem o incentivo a qualificacdo. Para o

desempenho nas atividades da secretaria do curso a formagéo exigida € nivel médio.

Quadro 2 — Areas de formac&o na graduacao

Graduacao Area do conhecimento Quantidade
Direito 6
é?émnl:?:;rg%i?ébeis Ciéncias Sociais Aplicadas i
Publicidade 1
Ciéncias Biol6gicas Ciéncias Biolb6gicas 2
Historia e Ciéncias Humanas e 1
Nutricdo Ciéncias da Saude
Letras Ciéncias Humanas 1
Matematica Ciéncias Exatas 1
Processamento de Dados 1
Total 15

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

7

b) Sua formacdo é suficiente para atender as necessidades dos servigos

prestados na secretaria do Curso?

Dos 22 servidores que responderam o questionario, 16 deles afirmaram que a
formacdo académica é suficiente para o desempenho profissional na secretaria dos
cursos, conforme demonstrado no Gréafico 4. Trés responderam que sim, porém um
citou que fez diversos cursos de capacitacdo para se atualizar, um informou ter
encontrado dificuldades em seu desempenho diario que foram superadas com o uso
de benchmarking, e outro aprimorou conhecimentos na &area de informatica para
agilizar e melhorar a eficiéncia no setor. Ja trés servidores responderam
negativamente a esta questdo, sendo que um citou ter realizado outros cursos
direcionados as atribui¢cdes do cargo, e outro considerou que a orientacéo do trabalho
é fundamental para a realizacdo das tarefas.

E importante destacar que os secretarios que responderam sim a esta quest&o
possuem formacdo na area administrativa e relataram experiéncia profissional
anterior, fato relevante que evidencia a necessidade de se aliar conhecimentos

tedricos a préatica e experiéncia profissional. Nesse sentido, a oferta de cursos



37

especificos relacionados as atribuicées do cargo € fundamental aos ingressantes no
servigo publico.

Gréfico 4 — Formacdao suficiente para realizar os servigos na secretaria

= Sim
m Sim - Cursos atualizacao
= Sim - Benchmarking

m Sim - Cursos informatica

N\

= Ndo
Nao - Cursos do cargo

m N3o - Orientagdes do
trabalho

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

c) Vocé tem conhecimento das atribuicbes do cargo de Assistente em
Administragéo elencadas no Edital do Concurso que vocé prestou?

No Grafico 5 é possivel verificar que 16 servidores informaram ter
conhecimento das atribuicdes do cargo constantes no edital de seus concursos de
ingresso na UFTM. Dos demais servidores, um respondeu que tem mais ou menos
conhecimento das atribui¢cdes, dois afirmaram que ndo tém conhecimento, e dois ndo
prestaram concurso para assistente em administracdo, mas se consideram em desvio
de funcdo, e um respondeu vagamente a esta questao.

A maioria dos servidores tem conhecimento das atribuicbes constantes no
edital do concurso de ingresso na instituicdo e esse fato lhes atribui condi¢gbes legais
para o desempenho de suas fung¢des sem o conflito de se sujeitarem a realizagéo de

atividades que nao sado inerentes as secretarias dos cursos.
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Gréfico 5 — Atribuices do cargo constantes no Edital

m Sim

= Mais ou menos

= Nao

= Concurso para outro cargo

= Vagamente

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

d) Vocé se sente apto a realizar as atividades como Assistente em
Administragéo lotado na Secretaria do Curso?

Conforme mostrado no Grafico 6, 20 servidores se consideram aptos ao
desempenho de suas atividades na secretaria do curso, um servidor respondeu que
se sente apto, mas ndo para realizar todas as atividades, e outro respondeu que
atualmente se sente apto.

Essas respostas revelaram que os servidores em exercicio nas secretarias dos
cursos sentem-se confortaveis para o desempenho de suas atribui¢cbes, ainda que
muitos tenham feito cursos de capacitacdo e acreditam que outros cursos especificos

poderiam ser ofertados com vistas a melhor eficiéncia nos setores.
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Grafico 6 - Aptiddo para realizar as atividades como Assistente em
Administracéo

= Sim
= Sim - Ndo todas atividades

= Sim - Atualmente

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

e) Vocé considera o Plano Anual de Capacitacdo da PRORH suficiente para
suprir as demandas de qualificacdo dos Assistentes em Administracao na
UFTM?

O Gréfico 7 mostra que 12 servidores ndo consideram o PAC suficiente para
atender as demandas de qualificacdo na UFTM, quatro servidores consideram que 0
PAC atende as demandas, trés servidores ndo tiveram acesso ao Plano, um
respondeu que o PAC atende “um pouco”, e dois consideraram que se 0S cursos
fossem ofertados nos setores seria mais facil.

A maioria dos servidores considera que o Plano Anual de Capacitacdo nao
supre as demandas de qualificacdo, principalmente porque a oferta de cursos
presenciais € onerosa quando feita por profissionais externos, e grande parte de

cursos é ofertada a distancia, o que causa desinteresse por parte dos servidores.
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Gréfico 7 — Plano Anual de Capacitacédo e as demandas de qualificagédo

= Ndo

= Sim

= N3o tiveram acesso ao PAC
= Um pouco

= Cursos ofertados nos setores

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

f) Vocé solicitou ou participou de cursos de capacitagdo ou treinamentos

oferecidos pela UFTM para atuar na Secretaria do Curso?

Dos 22 secretarios que responderam a esta questdo, 12 informaram que
solicitaram e participaram de cursos de capacitacéo/treinamentos e 10 responderam
que nédo participaram de nenhum curso. No Grafico 8 estdo elencados os cursos de
capacitacdo ofertados na UFTM. Um servidor fez curso de redacéo oficial, um fez
curso de relagdes interpessoais e de atendimento, outro fez curso da Escola Nacional
de Administracdo Publica (ENAP) a distancia, mas ndo informou o tema, outro fez
Varios cursos importantes, sem mencionar as areas, e outro participou do curso sobre
o Sistema Eletronico de Informacgbes (SEI) e de varias atividades da PRORH, porém
nao de cursos especificos. Dez servidores nunca solicitaram ou participaram de curso
de capacitacdo do PAC da PRORH.

Houve unanimidade nas falas dos 22 servidores sobre a necessidade de a
PRORH ofertar cursos ou treinamentos especificos aos ingressantes que sao lotadas

nas secretarias dos cursos.
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Gréfico 8 — Participacdo em cursos de capacitacao/treinamentos na UFTM

B Redacdo Oficial

H Rel. Interpessoais e
Atendimento
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Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

g) Vocé encontrou dificuldades para desempenho de seu trabalho ao ser
nomeado para o cargo de Assistente em Administracdo com lotacdo na
Secretaria do Curso? Se sim, quais?

Conforme mostrado no Grafico 9, 11 servidores relataram dificuldades para o
desempenho profissional na secretaria do curso, dez responderam que nao, e um nao
respondeu por se considerar em desvio de fungéo.

Os 11 servidores que tiveram dificuldades no desempenho das fungdes
alegaram: falta de orientacao sobre as rotinas da secretaria dentro das especificidades
de cada curso; falta de padrao nos processos e procedimentos e de informagao sobre
a divisdo do servico das secretarias de curso e de departamentos; auséncia de
orientacao sobre redacdo de documentos, sobre os sistemas de informética da UFTM
e da forma de atendimento ao publico; desconhecimento da chefia sobre o Manual de
Redacéao da Presidéncia da Republica, documento que rege os atos administrativos
de 6rgaos publicos.

Dos servidores gue responderam ndo, um citou que ao iniciar seu trabalho no
setor encontrou a secretaria coletiva formada e os colegas se mostraram valiosos
suportes na distribuicdo do servico e no repasse de informagbes. Um servidor
informou que a chefia deu total apoio e auxiliou no aprendizado, e dois servidores

relataram que a experiéncia e o conhecimento anteriores ajudaram muito.
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Mais uma vez constata-se a importancia de se ofertar conhecimentos
especificos sobre rotinas secretariais aos servidores e, ainda, ressaltar a relevancia
do trabalho em equipe, em que a contribuicdo, uso de empatia e de boas relacbes

interpessoais contribuem para a qualidade de vida e desempenho no trabalho.

Gréfico 9 — Dificuldades para o exercicio do cargo

m Sim

= Nao

Desvio fungao

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

h) Qual sua sugestao de conteludos para capacitacao e/ou para a construcao
de um documento que auxilie no desempenho das suas atividades na
Secretaria do Curso?

Por fim, o Gréfico 10 elenca os servidores que sugeriram temas para cursos de
capacitacao e para construcao de guias e manuais de padronizacdo dos servi¢cos nas
secretarias dos cursos.

14 servidores sugeriram cursos ou elaboracdo de documentos referentes a
normatizacao e procedimentos padronizados dos servigos das secretarias dos cursos,
pois a auséncia de conhecimentos sobre estes assuntos acarreta dificuldades no
desempenho diario.

Seis servidores sugeriram curso de redagdo oficial, uma vez que os
documentos utilizados em reparticbes publicas devem seguir as normas do Manual
de Redacédo da Presidéncia da Republica, por ser este o documento que rege a forma
de redacéao de atos publicos.
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Realizar cursos sobre atendimento € fundamental, conforme a sugestdo de
cinco servidores. Eles relataram que para atender os diferentes publicos que passam
pela Universidade diariamente, € fundamental ter informacdes suficientes, jogo de
cintura e habilidades que facilitem o trato com cada pessoa em especial.

Quatro servidores sugeriram a realizagdo de cursos na area de informética,
considerando que o uso de diversos sistemas na UFTM. O aprendizado sobre uso de
sistemas padronizados deve ser constante considerando que, hoje, quase todos os
processos sao realizados por meio desses instrumentos. Nesse sentido, cinco
servidores sugeriram que treinamentos sobre os sistemas usados na Instituicdo,
como, por exemplo, SEI, SCDP, SISCAD, devem ser ofertados quando o servidor é
empossado. Esses treinamentos facilitariam o inicio do exercicio dos secretarios dos
cursos que fazem uso diario destes sistemas.

Os demais servidores sugeriram cursos sobre: atendimento ao publico (com
foco no atendimento humanizado); planilhas eletrénicas (Calc ou Excell), relagdes
interpessoais, postura, portugués, comunicacdo, curso para gestores, e normatizacao
e regulamentacédo de cursos.

Os servidores contribuiram, também, com as seguintes sugestdes: criar
procedimentos padronizados nas secretarias dos cursos; bem como o habito de
consultarem, periodicamente, o Manual de Redacao da Presidéncia da Republica; a
fim de melhor conhecer os documentos e a importancia deles, a diferenca e a forma
de redigir cada um; saber a melhor maneira de atender alunos, e delimitar as fungdes.

Uma servidora novata apresentou as seguintes sugestdes: a PRORH deveria
fornecer explicacdes iniciais sobre a organizacdo da UFTM com relacédo as atribuicdes
dos Institutos e Departamentos e sobre os tipos de documentos emitidos pelas
coordenacdes de cursos e pelo Departamento de Registro e Controle Académico
(DRCA); nas secretarias dos cursos deveria ter um manual com os procedimentos
para preenchimento e encaminhamento de formularios de aproveitamento de estudos
e disciplinas optativas, um guia de atribuicbes dos secretarios de cursos, o sistema de
arquivos fisico e digital deveria ser padronizado, deveria haver mais treinamentos
sobre o SISCAD, bem como instru¢des sobre publicacdes no portal da UFTM, e a
realizacdo de encontros periddicos entre os secretarios de curso para troca de
conhecimentos e de vivéncias;

O relato destes servidores reforca a importancia dos conhecimentos e

habilidades do Secretario Executivo nas instituicdes de ensino e evidencia o quanto a
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oferta de qualificacdo especifica contribui para o desempenho e crescimento

profissional dos assistentes em administracdo que lidam com rotinas secretariais

diariamente.

Gréfico 10 — Sugestdes de contetdos para cursos e manual

= Redagdo oficial
= Atendimento

= Informatica

= Relagdes interpessoais
= Postura
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m Curso Gestores
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m Comunicagao

Cursos

= Normas e procedimentos/Sec. cursos

m Normatizagdo e regulamentacgdo de

Fonte: Elaborado pela Autora, 2020

Essas informacdes embasaram a construcéo do guia, documento que sera Uutil

para auxiliar no melhor desempenho dos servidores em suas fun¢des nas secretarias

dos cursos.

Além do guia, a pesquisadora far4, como relevante contribuicdo desta

pesquisa, a apresentacdo dos resultados a PRORH, com vistas a oferta de

capacitacdo presencial especifica dentro dos temas citados pelos participantes, para

melhor desempenho profissional dos servidores atuais e dos
(APENDICE C)

ingressantes.
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6 ELABORACAO DO GUIA

A elaboracdo do guia de acbes aos servidores contou, inicialmente, com a
percepcdo da pesquisadora sobre as dificuldades encontradas por pessoas
aprovadas em concursos publicos que iniciam suas atividades sem orienta¢des sobre
o tipo de trabalho a ser executado nos setores de sua lotacéo.

Sua redacdo se deu de forma didatica, simples, contendo informacdes
direcionadas as principais duavidas dos servidores apontadas no questionario.

Os temas abordados levaram em conta as principais dificuldades dos
servidores nas rotinas diarias em seus setores como: redacao oficial (oficio, ata),
atendimento pessoal e telefénico, postura e atitude no ambiente organizacional,
relacdes interpessoais, entre outros.

Alguns temas citados no questionario nao foram abordados no guia por se tratar
de assuntos e conhecimentos especificos inerentes a setores da Instituicdo, como,
por exemplo, treinamento dos Sistemas SISCAD, SEI, Sistema de Concessao de
Diarias e Passagens (SCDP), planilhas eletrbnicas, Word entre outros. Para uso
desses sistemas sao ofertados treinamentos por servidores do Departamento de
Tecnologia da Informacdo (DTI), do Comité de Gestdo e Acompanhamento do
Sistema Eletronico de Informacbes (CGASEI), pelo Assessor do SCDP, e pela
PRORH.

Para embasamento a construcdo do guia, a pesquisadora usou como fonte
principal o Manual de Redacéo da Presidéncia da Republica, autores que tratam de
temas sobre comunicacéo, atendimento, empatia, relacdes interpessoais, postura e
atitude no ambiente organizacional entre outros.

A estrutura do guia contara com 0s seguintes conteudos:

- Conceito de comunicacao e seus tipos (verbal e ndo-verbal).

- Conceito de redagéo oficial e os documentos mais usados no servigo publico.

- Tipos de atendimento (pessoal, telefénico, internet).

- Conceito e abordagens sobre Empatia, Relagdes Interpessoais.

- Conteudos teodricos que auxilie o profissional a repensar suas formas de
atendimento.

- Abordagem sobre as competéncias necessarias aos secretarios de curso.

- Conceito de “Postura” e discussdo sobre o assunto com vistas a conscientizar o

profissional sobre a necessidade de melhorar sua imagem.
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- Conceito e discussdo sobre a importancia de conhecimentos das funcgdes
secretariais.

- Arquivologia: conceito e tipos.
Com vistas a assegurar o direito autoral, o guia foi registrado na Biblioteca

Nacional, conforme protocolo de registro constante no Anexo B.
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7 ELABORACAO DO PROJETO DO CURSO DE CAPACITACAO

O projeto do curso de capacitagao “A¢des norteadoras ao desempenho dos
secretarios de cursos de graduacgao” foi criado, inicialmente, no formulario Plano de
Treinamento e Desenvolvimento, seguindo o modelo do PAC/PRORH. Entretanto, o
PAC foi substituido pela PNDP pelo governo federal em atengcédo a necessidade de
promover o desenvolvimento dos servidores publicos nas competéncias necessarias
a consecucao da exceléncia na atuacéo dos 6rgaos e das entidades da administracao
publica federal direta, autarquica e fundacional. Assim, no futuro o formuléario devera
sofrer adequacodes seguindo normativas internas da UFTM.

O projeto de curso de capacitacdo tem em sua ementa 0s seguintes conteddos:
Conceitos basicos sobre redacado oficial, atendimento e empatia. Servidores no
atendimento. Tipos de atendimento (presencial, telefone, internet, redes sociais).
Processo de comunicacao (linguagem verbal e nao verbal). Gestdo da reclamacéo.
Equilibrio emocional no atendimento. Postura profissional. Fun¢Bes secretariais.
Relacdes interpessoais. Arquivologia. O publico alvo deste curso serdo os secretarios
de cursos de graduacdo da UFTM, mas podera ser ministrado a outros servidores
interessados.

O projeto deste curso sera encaminhado ao MEC como proposta para integrar

o rol de cursos ofertados pela ENAP aos servidores publicos.
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8 CONCLUSAO

A percepcéo da pesquisadora aliada aos conhecimentos teorico e pratico sobre
rotinas secretariais permitiu o desenvolvimento desta pesquisa, considerando o
contato diario com servidores lotados nas secretarias dos cursos de graduacéao da
UFTM.

Com vistas a promocdo de melhorias no desempenho diario destes
profissionais, o questionario foi elaborado para o levantamento de informacdes
importantes sobre os conhecimentos e as informacdes que os servidores possuem e
utilizam em suas atividades setoriais.

A partir das referéncias utilizadas, a pesquisadora conseguiu embasamento
para a redacao da dissertacdo e do guia, produtos de inovacdo que atendem aos
requisitos do Programa de Mestrado Profissional em Inovacao Tecnoldgica (PMPIT)
da UFTM.

As respostas dos servidores ao questiondrio aplicado revelaram a necessidade
de otimizacdo nos cursos de capacitacdo e treinamentos ofertados pela Instituicao,
principalmente, aos novos servidores que manifestaram dificuldades para inicio do
exercicio nos setores de lotacdo. Estes servidores revelaram que chegam aos setores
em que sao lotados sem nenhum treinamento ou informagdes substanciais para
assegurar desempenho satisfatério e, nesse sentido, se houvesse treinamento inicial
esse problema poderia ser sanado.

Nesse contexto, 0 guia de acBes norteadoras para o desempenho profissional
de servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos cursos de
graduacdo da UFTM sera um instrumento de ajuda para melhorar o trabalho destes
profissionais.

Apoés a conclusédo do Mestrado, a pesquisadora oferecera a PRORH da UFTM
o resultado desta pesquisa com o objetivo de alinhar ideias para a criagao de cursos
e treinamentos a serem ofertados, principalmente, aos ingressantes, para amenizar o
problema apontado pelos atuais servidores. A finalidade desta agdo é contribuir com
melhorias na recep¢ao e no desempenho diario dos recursos humanos da Instituigcéo.

Ressalta-se que o0s objetivos desta pesquisa foram alcancados e que a
construcdo do guia e, ainda, da proposta de projeto de curso de capacitacéo
confirmam a hipdétese de que os conhecimentos, as competéncias e atitudes do

by

profissional de Secretariado Executivo s&o ferramentas essenciais a criacdo de
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orientacdes e de projeto de capacitacdo aos servidores técnico-administrativos da
UFTM.

Estes documentos serdo instrumentos facilitadores do trabalho diario dos
secretarios de qualquer instituicdo de ensino e contribuirdo para a oferta de servico

qualificado em 6rgéos publicos, a comunidade académica e a sociedade.
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DADOS DO PARECER

Ndmero do Parecer: 3.682.546

Apresentacdo do Projeto:

Segundo os pesquisadores:

"A profisséo de Secretéario Executivo, regulamentada ha 25 anos no Brasil, tem sido uma das que mais
cresce no mundo, segundo dados da Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU). “N&o ha uma estatistica
apontando quantos secretéarios executivos existem, mas a Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU) diz que a
profisséo é a terceira que mais cresce no mundo. E num Brasil em pleno desenvolvimento este profissional
estad cada vez mais requisitado e valorizado.” (AEMS, 2012). As novas exigéncias do mercado globalizado
fazem com que o profissional de secretariado executivo assuma novo perfil no assessoramento das
organizagdes atuais, tornando-se o co-gestor de informagdes, de mudangas, do relacionamento
intemessoal, de projetos, de competéncias e de planejamento de sua prépria carreira e do mercado em que
atua profissionalmente. Esses dados evidenciam a importancia deste profissional no mercado de trabalho,
tanto nas empresas publicas quanto nas privadas.

Considerando as competéncias desse profissional, fica evidente a diferenciada condi¢&o que o permite atuar
como agente transformador em seu ambiente de frabalho, o que Ihe assegura a oportunidade de perceber
as fragilidades dos demais profissionais, principalmente, os que atuam em atividades correlatas de
secretariado. A Lei N°® 11.091, de 12 de janeiro de 2005, que dispde sobre a estruturagdo do Plano de
Carreira dos Cargos Técnico-Administrativos em Educagéo, no
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ambito das Instituigdes Federais de Ensino vinculadas ao Ministério da Educagéo, e da outras providéncias,
fraz no anexo do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-Administrativos em Educacédo (PCCTAE) a
descrigdo sumaria do cargo de secretariado executivo: Assessorar, gerenciando informagdes, auxiliando na
execugdo de suas tarefas administrativas e em reunides, marcando e cancelando compromissos. Coordenar
e controlar equipes e atividades; controlar documentos e correspondéncias. Atender usuarios externos e
internos; organizar eventos e viagens e prestar servigos em idiomas estrangeiros. Assessorar nas atividades
de ensino, pesquisa e extensdo. (BRASIL, 2005).

Tomando por base essas atribuigdes, e considerando a percepgdo da pesquisadora sobre as fragilidades e
o despreparo dos assistentes em administragdo, aprovados em concursos publicos na Universidade Federal
do Triangulo Mineiro (UFTM), deduz-se que esta pode ser a realidade em outras instituigdes publicas de
ensino superior, fato que merece atengdo dos gestores para a real necessidade de ofertar qualificagéo
adequada ao desempenho desses servidores. A atuacdo da pesquisadora como Secretaria Executiva na
UFTM, usando os conhecimentos tedricos, praticos, as competéncias e habilidades adquiridas e
desenvolvidas pela graduagao, aliados a experiéncia profissional anterior e de mais de 12 anos de exercicio
pUblico foram suficientes para motivar um olhar mais atento a real necessidade de compartilhar saberes com
os servidores que revelam dificuldades no exercicio de diversas tarefas administrativas.

Neste contexto, o tema proposto para esta pesquisa é a construcdo de um Guia de agdes norteadoras para
o melhor desempenho profissional dos servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos
cursos de graduagdo da UFTM e de outras IES. Seguindo a estrutura governamental padronizada de
criagdo de manuais e guias para os 0rgdos publicos, a construgdo de um Guia de orientagdes para a
execugao, redagéo e organizagdo do trabalho administrativo sera de relevante utilidade e aplicabilidade aos
servidores da UFTM e de outras instituigdes de ensino superior (IES) plblicas ou privadas. A criagéo deste
Guia de orientagtes tem como caracteristica a inovagdo em servigos e se enquadra na tematica do
Programa de Mestrado Profissional em Inovagao Tecnoldgica (PMPIT) da UFTM.

O termo Inovagao remete a introducdo de uma novidade ou aperfeigoamento no ambiente produtivo e
social, ou seja, novos produtos, servigos, processos ou ainda a agregagéo de novas funcionalidades ou
caracteristicas a produto, servico ou processo ja existente resultando em melhorias e ganho de qualidade ou
desempenho (BRASIL, 2004). Ja a inovagdo em servigo € a introdugdo de um servigo novo ou
significativamente melhorado no que concerne as suas caracteristicas ou usos previstos. Incluem-se nesta
classe, melhoramentos significativos em
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especificagdes técnicas, softwares incorporados ou outras caracteristicas funcionais que promovam um
melhoramento no setor (OCDE; FINEP, 2005). Oportunizar melhorias e ganhos pessoais e profissionais,
oferecer capacitagao especifica em menor tempo, otimizar o desempenho de servidores veteranos e
ingressantes nas IES, sdo os resultados esperados com o uso das orientagdes do Guia, produto deste
trabalho. Este Guia sera disponibilizado aos servidores da UFTM e de outras instituigdes que tenham
interesse em conhecer o documento e o utilizar.

A questdo central desta pesquisa é: como o conhecimento e as competéncias do profissional de
Secretariado Executivo podem auxiliar no desempenho diario de servidores técnico-administrativos que
atuam nas secretarias de cursos das IES? Ja a provavel hipdtese a esta questdo é: entende-se que os
conhecimentos, as competéncias e atitudes do profissional de Secretariado Executivo sdo ferramentas
essenciais a criagéo de orientacdes e de projeto de capacitagdo aos servidores técnico-administrativos da
UFTM."

Objetivo da Pesquisa:

Segundo os pesquisadores:

"0 objetivo desse trabalho & a aplicagdo de um questionario para todos os secretarios dos cursos de
graduacdo da UFTM, para identificar claramente as dificuldades no desenvolvimento de suas fung¢des para
embasar a criagdo de um Guia de agdes norteadoras para o melhor desempenho profissional de servidores
técnico-administrativos que atuam como secretarios nos Cursos de Graduagéo de IES.

Os objetivos especificos desse trabalho séo:

a) realizar levantamento bibliografico da literatura pertinente ao tema da pesquisa;

b) preparar um questionario para avaliar as dificuldades dos servidores técnico-administrativos que atuam
como secretarios nos cursos de graduacdo da UFTM, no desenvolvimento de suas fungdes;

c¢) aplicar o questionéario aos servidores que atuam nas secretarias dos cursos de graduagéo da UFTM;

¢) a partir dos dados obtidos do questionario, criar um Guia envolvendo orientagdes aos servidores que
atuam nas secretarias dos cursos de graduacéo em IES;

d) disponibilizar o Guia aos servidores técnico-administrativos no site da UFTM."

Avaliacdo dos Riscos e Beneficios:
Segundo os pesquisadores:
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"A pesquisa pode apresentar risco de perda de confidencialidade e de constrangimento aos participantes
que responderdo as perguntas do questionario. Para se evitar o risco de perda de confiabilidade os
participantes serdo identificados por nimeros e ndo terdo seus nomes divulgados em nenhuma forma de
publicagéo dos dados deste trabalho. Todos os questionarios serdo guardados em local seguro pela
pesquisadora e destruidos ao final das publicag8es deste trabalho. Para evitar o risco de constrangimento, o
participante ndo serd obrigado a responder as perguntas, podendo encerrar/finalizar sua participagdo na
pesquisa a qualquer momento.

Né&o havera beneficios diretos aos servidores participantes nesta pesquisa, entretanto de forma indireta a
participacéo deles contribuira para a construgéo do Guia de ac¢des norteadoras para profissionais que
desempenham fungdo de secretario em cursos de graduagéo em IES. Assim, a participagdo dos servidores
trard ganhos em termos de capacitag@o e orientagdo futura em relagéo as necessidades e rotinas
operacionais em seus setores de atuagéo, tanto no ambito da UFTM, como em outras IES publicas ou
privadas."

Comentarios e Considera¢des sobre a Pesquisa:
Trata-se de retorno a pendéncia anterior. Pesquisadores atenderam a todas as demandas solicitadas pelo
CEP-UFTM.

Considerac&es sobre os Termos de apresentagio obrigatéria:
Termos de apresentacéo obrigatéria adequados.

Recomendagées:

Néo héa.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacdes:

De acordo com as atribuigdes definidas na Resolugdo CNS 486/12 e norma operacional 001/2013, o
colegiado do CEP-UFTM manifesta-se pela aprovacao do protocolo de pesquisa proposto.

O CEP-UFTM informa que de acordo com as orientagdes da CONEP, o pesquisador deve notificar na
pégina da Plataforma Brasil, o inicio do projeto. A partir desta data de aprovacéo, é necessario o envio de
relatérios parciais (semestrais), assim como também & obrigatéria, a apresentacéo do relatério final, quando
do término do estudo.

Consideracées Finais a critério do CEP:
Aprovado na reunido do CEP-UFTM em 25/10/2019.

Endereco: Rua Conde Prados, 191

Bairro: Nossa Sra. Abadia CEP: 38.025-260
UF: MG Municipio: UBERABA
Telefone: (34)3700-6803 E-mail: cep@uftm.edu.br
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Continuagéo de Parecer: 3.682.5.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relaciocnados:

UFTM - UNIVERSIDADE
FEDERAL DO TRIANGULO
MINEIRO
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CR8rant 1

mo

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagao
Informacdes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS_DO_P | 23/10/2019 Aceito
do Projeto ROJETO 1451658.pdf 13:35:13
Folha de Rosto Folha.pdf 23/10/2019 |Ana Claudia Granato| Aceito
13:35:02 | Malpass

Qutros Questionario.docx 23/10/2019 |Ana Claudia Granato| Aceito
11:06:51 Malpass

Qutros Mem_Pedido_Autorizacao pdf 23/10f2019 |Ana Claudia Granato| Aceito
11:05:54 | Malpass

TCLE / Termos de | TCLE_OK pdf 23/10/2019 |Ana Claudia Granato| Aceito

Assentimento / 11:05:35 |Malpass

Justificativa de

Auséncia

TCLE / Termos de | TCLE_ok.doc 23/10/2019 |Ana Claudia Granato| Aceito

Assentimento / 11:05:25 |Malpass

Justificativa de

Auséncia

Projeto Detalhado / |CEP_OK.doc 23/10f2019 |Ana Claudia Granato| Aceito

Brochura 11.05:15 |Malpass

Investigador

Situagao do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciacdo da CONEP:

Néo

Endere¢o:
Bairro: Nossa Sra. Abadia
UF: MG

Telefone: (34)3700-6803

UBERABA, 04 de Novembro de 2019

Assinado por:

Alessandra Cavalcanti de Albuquerque e Souza

(Coordenador(a))

Rua Conde Prados, 191

CEP: 38.025-260

Municipio: UBERABA

E-mail:

cep@u ftm.edu.br
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| 05de 05

58



ANEXO B - Protocolo de registro do Guia na Biblioteca Nacional

§OIND Fusladie GIBLIOTICA NACIONM o R =
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APENDICE A — Termo de consentimento livre e esclarecido
ESCLARECIMENTO

Convidamos vocé a participar da pesquisa: Guia de agdes norteadoras para o0 melhor
desempenho profissional de servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos
cursos de graduacdo da UFTM. O objetivo desta pesquisa é elaborar um guia de orientaces
aos servidores técnico-administrativos, aprovados em concurso publico para o cargo de
Assistente em Administragdo na Universidade Federal do Tridngulo Mineiro. Sua participagdo
¢ importante, pois colaborard para a elaboracdo do Guia de agBes com vistas a agregar
conhecimentos e agilizar o atendimento no servigo publico.

Caso vocé aceite participar desta pesquisa serd necessario sera necessario responder a
um questionario, no local onde vocé exerce suas atividades, com tempo estimado de 10 minutos,
na data em que for mais conveniente a voce.

O resultado esperado de sua participacdo na pesquisa é o levantamento de informac6es
que subsidiem a criacdo do Guia de acGes norteadoras para o desempenho profissional de
servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos cursos de graduacdo da
UFTM.

Vocé podera obter quaisquer informacdes relacionadas a sua participacdo nesta
pesquisa, a qualquer momento que desejar, por meio dos pesquisadores do estudo. Sua
participacao € voluntéaria e em decorréncia dela vocé ndo recebera qualquer valor em dinheiro.
Vocé ndo tera nenhum gasto por participar nesse estudo, pois qualquer gasto que vocé tenha
por causa dessa pesquisa Ihe seré ressarcido. Vocé podera ndo participar do estudo, sem que
haja qualquer constrangimento junto aos pesquisadores, bastando vocé dizer ao pesquisador
que Ihe entregou este documento. VVocé ndo serd identificado neste estudo, pois a sua identidade
sera de conhecimento apenas dos pesquisadores da pesquisa, sendo garantido o seu sigilo e
privacidade. Vocé tem direito a requerer indenizacdo diante de eventuais danos que vocé sofra
em decorréncia dessa pesquisa.

Contato dos pesquisadores:

Professora-Orientadora: Ana Claudia Granato Malpass

E-mail: ana.malpass@uftm.edu.br

Telefone: (34) 99812-0714 ou (34) 3331-3009

Endereco: Rua Bolivar de Oliveira, 853 — Jardim S&o Bento — Uberaba/MG — 38066-200
Mestranda: Meiv Sene Rosa

E-mail: meivsene@hotmail.com

Telefone: (34) 99194-1382 ou (34) 3700-6139

Endereco: Rua Barbosa Cauhi, 109 — Bairro Manoel Mendes - Uberaba/MG — 38082-159

Em caso de duvida em relacdo a esse documento, favor entrar em contato com o Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Triangulo Mineiro, pelo telefone (34) 3700-
6803, ou no endereco Rua Conde Prados, 191, Bairro Nossa Senhora da Abadia — Uberaba —
MG — de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 11:30 e das 13:00 as 17:30. Os Comités de Etica
em Pesquisa séo colegiados criados para defender os interesses dos participantes de pesquisas,
quanto a sua integridade e dignidade, e contribuir no desenvolvimento das pesquisas dentro dos
padrdes éticos.

Este documento devera ser emitido em duas vias, uma para o participante e outra para o pesquisador.

Rubrica do participante Data Rubrica do pesquisador Data
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ASSENTIMENTO

TITULO DA PESQUISA: Guia de agBes norteadoras para o melhor desempenho
profissional de servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos cursos de
graduacdo da UFTM.

Eu, , li e/ou ouvi o
esclarecimento acima e compreendi para que serve o estudo e a quais procedimentos sereli
submetido. A explicacdo que recebi esclarece os riscos e beneficios do estudo. Eu entendi que
sou livre para interromper a minha participacdo a qualquer momento, sem precisar justificar
minha decisdo e que isso ndo afetara o servico que exer¢o na UFTM. Sei que 0 meu nome nédo
sera divulgado, que ndo terei despesas e ndo receberei dinheiro para participar do estudo.
Concordo em participar do estudo, Guia de a¢Ges norteadoras para o desempenho profissional
de servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos cursos de graduacao da
UFTM, e receberei uma via assinada (e rubricada em todas as paginas) deste documento.

Uberaba, ............. [ oo, /20109.

Assinatura do participante

Assinatura do pesquisador responsavel Assinatura do pesquisador assistente
Telefone de contato dos pesquisadores:

Professora-Orientadora: Ana Claudia Granato Malpass (34) 99812-0714 ou 3331-3009
Mestranda: Meiv Sene Rosa (34) 9194-1382 ou 3700-6139

Este documento devera ser emitido em duas vias, uma para o participante e outra para o pesquisador.

Rubrica do participante Data Rubrica do pesquisador Data
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APENDICE B - Pedido de autorizagcdo para contato com

0s assistentes em administracéo

g
o~
-

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO
INSTITUTO DE CIENCIAS TECNOLOGICAS E EXATAS - ICTE
Programa de Mestrado Profissional em Inovagéo Tecnolégica — PMPIT
Av. Doutor Randolfo Borges Junior, 1250 - Univerdecidade — 38064-200. Uberaba/MG. (34)3331-3009

Mem. 121/2019/UFTM
Em, 30 de setembro de 2019.
Profa. Fabiana Caetano Martins Silva e Dutra
Pro-Reitora de Ensino Substituta
PROENS/UFTM

Assunto: Pedido de autorizagdo para aplicar questionario aos Assistentes em
Administracéo lotados nas secretarias de cursos.

Senhora Pré-Reitora,

1. Solicito a Vossa Senhoria autorizacdo para que a servidora Meiv Sene Rosa,
mestranda do Programa de Mestrado Profissional em Inovagéo Tecnolégica (PMPIT) desta
Universidade, possa aplicar Questionario aos Assistentes em Administracdo, que
desempenham atividades nas secretarias dos Cursos de Graduac&o.

2. O questionario sera utilizado como instrumento para coleta de dados da
pesquisa, que tem o objetivo de criar um “Guia de agdes norteadoras para o desempenho
profissional de servidores técnico-administrativos que atuam como secretarios nos cursos de
graduacao da UFTM”, produto final da dissertagéo.

3. A orientacdo desta pesquisa esta sob a responsabilidade da Profa. Dra. Ana
Claudia Granato Malpass, Coordenadora do PMPIT.

4, Saliento-lhe que esta autorizagéo é indispensavel a submissao do projeto junto
ao Comité de Etica em Pesquisa da UFTM, 6rgdo responsavel pela apreciacdo ética em
pesquisa envolvendo seres humanos. Conforme prevé a Resolucdo 466/12 CNS, a pesquisa
somente sera iniciada a partir da aprovacao do respectivo Comité.

Atenciosamente,
Coron Cloncie CA - HePpany

Profa. Dra. Ana Claudia G to Malpass
Coordenadora do PMPIT

De acordo com a realizagéo da pesquisa?
( x) Defiro
(, ) Indefiro

(7 | |

‘(V&L’.i\:'\'\f \k;t\.
Rrofa. Dra. Fabiana Caetano Martins Silva e Dutra Uberaba(MG), 30 de setembro de 2019.
Pr6-Reitora de Ensino Substituta da UFTM
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APENDICE C - Questionario

1 — Qual sua formacao académica?

2 - Sua formacdao € suficiente para atender as necessidades dos servicos prestados

na secretaria do Curso?

3 — Vocé tem conhecimento das atribuic6es do cargo de Assistente em Administracao

elencadas no Edital do Concurso que vocé prestou?

4 — Vocé se sente apto a realizar as atividades como Assistente em Administracao

lotado na Secretaria do Curso?

5 — Vocé considera o Plano Anual de Capacitagdo da PRORH suficiente para suprir

as demandas de qualificacdo dos Assistentes em Administracdo na UFTM?

6 - Vocé solicitou ou participou de cursos de capacitagao ou treinamentos oferecidos
pela UFTM para atuar na Secretaria do Curso?

7 — Vocé encontrou dificuldades para desempenho de seu trabalho ao ser nomeado
para o cargo de Assistente em Administracdo com lotacdo na Secretaria do Curso?

Se sim, quais?

8 — Qual sua sugestdo de contetdos para capacitacdo e/ou para a constru¢ao de um

documento que auxilie no desempenho das suas atividades na Secretaria do Curso?
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APENDICE D - Guia de acdes para o desempenho de secretarios de cursos de
graduacéao de IES

UNIVERSIDADE FEDERAL DO TRIANGULO MINEIRO

GUIA DE ACOES PARA O DESEMPENHO DE SECRETARIOS DE
CURSOS DE GRADUACAO DE IES

Meiv Sene Rosa

Ana Claudia Granato Malpass

UBERABA
2020
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Programa de Mestrado
Profissional em Inovacao
Tecnologica - PMPIT-
UFTM

GUIA DE ACOES PARA O DESEMPENHO DE SECRETARIOS DE

CURSOS DE GRADUACAO DE IES

Produto criado como parte do trabalho de Mestrado da aluna Meiv

Sene Rosa sob a orientagdo da Profa. Dra. Ana Claudia Granato

Malpass no Programa de Mestrado Profissional em Inovagdo

Tecnoldgica.



Iniciar um novo emprego ndo é fdcil, principalmente no setor publico,
considerado burocrdtico e com caracteristicas especificas na prestagdo de
servigos. As atividades realizadas nas repartigdes publicas, comumente, seguem
padrdes pré-definidos por drgdos governamentais por meio de sistemas
eletrdnicos, manuais, documentos ou formuldrios préprios.

Diferentemente da esfera privada, nas institui¢des publicas os servidores
aprovados em concursos chegam timidos aos setores de lotagdo para o
desempenho de suas tarefas, imaginando que os servigos foram definidos
previamente sem a necessidade de conhecimentos prdticos especificos. Mas, ndo
¢ bem assim! Qual ndo é a surpresa, aos que sdo lotados nas secretarias dos
cursos de graduagdo, quando se deparam com tarefas que demandam
conhecimentos administrativos mais pontuais como, por exemplo, redagdo de atas
e outros documentos oficiais, atendimento ao publico interno e externo, seja por
telefone, e-mail ou pessoalmente, arquivamento de documentos entre outras.

Para auxiliar estes servidores em seu desempenho profissional didrio nas
instituigdes plblicas de ensino, a construgdo deste Guia foi pautada, de forma
simples e objetiva, na experiéncia da pesquisadora, Secretdria Executiva,
graduada e pds-graduada na drea, com mais de 12 anos de experiéncia em
servigos administrativos nas dreas publica e privada e, ainda, considerando as
informagdes prestadas pelos servidores nas respostas do questiondrio utilizado
na pesquisa. Embora este Guia tenha sido construido a partir do questiondrio
aplicado aos servidores piblicos de IES, este documento também terd utilidade
aos colaboradores de instituigdes privadas.

Este Guia é produto da dissertagdo do Programa de Mestrado Profissional

em Inovagdo Tecnoldgica (PMPIT) da Universidade Federal do Tridngulo Mineiro
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(UFTM), em que as pesquisadoras apresentam aos servidores formas mais
simples, prdticas, objetivas e claras de realizar o servigo didrio de modo

econdmico, eficiente e dgil.
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APRESENTACAO

O Manual de Redacéo da Presidéncia da Republica é o documento norteador
de atos administrativos dos érgdos publicos e “se trata de ferramenta tedrico-
referencial, que permite maior clareza e padronizagéo tanto na produgéo dos atos de
comunicagao oficial quanto em seu cumprimento.” (BRASIL, 2018).

A 12 edigdo do Manual foi publicada em 1991 e em 2002 houve reviséo e
atualizagéo, sendo publicada a 22 edigdo. Passados 27 anos, com a evolugédo dos
meios de tecnologia, de escrita e de comunicagdo, o Manual esta em sua 32 edigéo
revista, atualizada e ampliada.

Nesse contexto, o Manual de Redagéo da Presidéncia da Republica embasa
de forma relevante as informagdes contidas neste Guia, assegurando a fidelidade
das questoes relacionadas a redagdo de documentos oficiais, internos e externos,
utilizados nas secretarias dos cursos de graduagao da UFTM.

Autores com conhecimento amplo sobre comunicacdo, atendimento,
competéncias e posturas profissionais e fungdes secretariais embasaram, também, a

construgao deste documento.
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COMUNICACAO VERBAL E NAO VERBALT

[ c—

O dicionéario Michaelis (2015) traz o seguinte conceito de comunicacao:

“ato que envolve a transmissao e a recepcao de mensagens entre o

transmissor e o receptor, através da linguagem oral, escrita ou gestual, por

meio de sistemas convencionados de signos e simbolos'”.

A comunicacgao verbal é constituida pela palavra e pode ser oral e escrita. A
comunicacao nao-verbal dispensa o uso de palavras e pode ser por meio de gestos,

mimicas, olhares e posturas, afinal o corpo fala bem mais do que pensamos.

WELCOME

BIENVENUE &£O5_%
[o6po noxkanosaTb

(s yi BEM-VINDO

EATTd

O processo de comunicacdo exige um emissor, uma mensagem, um canal e
um receptor. O emissor emite as informagbes desejadas, elaborando-as em forma
de mensagem e as envia ao receptor. O canal pode ser escolhido conforme a
necessidade na transmissdo da mensagem, e pode ser de forma escrita (oficio,

carta, e-mail etc) ou oral (conversa, telefonema, gesto).

'Utilizamos dois elementos principais para que a comunicagio se materialize de forma plena: a
linguagem, que representa todo o sistema de sinais convencionais, sejam estes de natureza verbal
ou ndo verbal, e a lingua, a qual representa um sistema de signos convencionais (de natureza
gramatical) usados pelos membros de uma determinada comunidade, no nosso caso, a Lingua
Portuguesa. Disponivel em: https://www.portugues.com.br/redacao/o-signo-linguistico.htmi




Comunicar é tornar comum a informacdo, socializar o conhecimento e
transmitir ensinamento. Ninguém é uma ilha e nao é possivel exercer o trabalho
diario sem um minimo de contato, conversa e interacdo com outras pessoas, seja
por meio do uso de comunicagao oral ou escrita, no atendimento ao publico, de
forma pessoal, por telefone ou nos diversos documentos redigidos. Comunicamo-

nos para exercer algumas fungées especificas, como por exemplo:

ﬂontrolar: quando se age no comportamento das pessoas por meio de“

hierarquias e orientacoes formais e informais.
- Motivar: ao esclarecer, avaliar e qualificar o desempenho do funcionario a
motivacdao aumenta.

- Expressar: explicar e demonstrar o que se quer.

anormar: transmitir conhecimento, socializar noticias etc.
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No servico publico a comunicagdo ocorre ininterruptamente e se da de
diversas formas, no envio de e-mail, documentos oficiais nos diversos sistemas
padronizados, por telefone e no atendimento pessoal. Nesse contexto, é
fundamental que o servidor esteja preparado e busque se qualificar no
conhecimento e uso dos diversos meios e nas variadas formas de comunicacéao
empregadas diariamente em seus setores de trabalho. Ressalta-se, ainda, a

importancia de o servidor estar atento ao publico atendido para que a comunicagéo

seja adequada e ocorra de forma eficaz.

Um recurso eficaz no processo de
comunicagdo € usar a empatia, se
colocar no lugar do outro e imaginar
como vocé entenderia sua propria
mensagem. Respeitar as diferengas
culturais e regionais deve ser levado

em conta quando o objetivo é obter

boa comunicagao com o outro.
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Nas IES as comunicagdes usadas sao os oficiais, considerando que séo as
formas empregadas no meio publico regidas pelo Manual de Redacdo da
Presidéncia da Republica. O documento oficial mais utilizado é o Oficio, do que

passaremos a tratar a seguir.

MANUAL DE REDACAO DA

PRESIDENCIA
DA REPUBLICA

3 edicho, revista, atualizada e ampliada

v’ Para encontrar o Manual, basta acessar o link abaixo:

http://www4.planalto.gov.br/centrodeestudos/assuntos/manual-de-redacao-da-presidencia-
da-republica/manual-de-redacao.pdf
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COMUNICACOES OFICIAIS DAS IES

A comunicagédo e os atos administrativos de 6rgaos publicos sdo regidos pelo
Manual de Redacédo da Presidéncia da Republica que teve sua 32 edicdo revista,

atualizada e ampliada em 2018.

O Manual orienta quanto aos procedimentos para a correta forma de redacao
e diagramacao de documentos oficiais. A 32 edicdo apresentou mudangas como, por
exemplo, a extingdo do Memorando, documento interno entre reparticdes publicas. A
partir da edigéo revisada, o Oficio € o documento para uso interno e externo entre

6rgaos publicos, e deles aos érgaos privados.

.

%msﬂms:aq os oficiais, aqui entendidos como atos de carater normativo, ou | “
~ estabelecem regras para a conduta dos cidadaos, ¢ amento

~ dos drgaos e entidades publicos, o que s6 é alcancado se, em sua elaboracao,

~ for empregada a linguagem adequada. O mesmo se da com os expedientes

Redigir € uma arte e deve primar
pela correta ortografia,
pontuagéo, concordancia
nominal e verbal e uso de
recursos de estilo que confiram
ao texto: clareza, objetividade,
precisdo, concisdo, coeréncia,
coesao, polidez, impessoalidade

e formalidade.
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Textos claros possibilitam o imediato entendimento pelos leitores e permitem
a assimilacdo da mensagem de forma precisa. Palavras simples, sem uso de girias e
de jargdes, contendo paragrafos curtos e frases na ordem direta denotam clareza

em documentos oficiais.

@ A objetividade na redagdo de documentos oficiais implica conhecimento
prévio dos assuntos principal e secundario a serem abordados, com vistas a escrita
direta sem redundancias.

@O uso de precisao contribui para a exatiddo das informagbes prestadas
auxiliando na clareza dos textos.

@ A concisdao na redagdo de documentos oficiais confere o maximo de
informagdées com o minimo de palavras, evitando-se a escrita de textos longos e
cansativos.

@ Coeréncia e coesdo no texto significam direcionamento, foco, ligagéo,
sequéncia. Os paragrafos devem estar ligados harmonicamente.

% Polidez na escrita demonstra educagéo, sutileza e cortesia com o leitor. A
redacao deve pautar-se na correta grafia, na impessoalidade e na formalidade,

caracteristicas primordiais dos textos oficiais.

a0s. Sendo

A formalidade na redagdo de documentos oficiais garante o aspecto de
civilidade e uniformidade as comunicagdes e deve obedecer sempre ao uso do
padrao culto e das corretas normas gramaticais.

Os documentos oficiais comumente utilizados nas IES s&o Oficios e
Despachos, normalmente expedidos e recebidos por meio de processos no Sistema

Eletrénico de Informagdes (SEI), implantado na Instituicdo em outubro de 2017.
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fo Sistema Eletrénico de Informacoées (SEl) foi desenvolvido pelo TribunaI\
Regional Federal da 42 Regiao - TRF4 e cedido gratuitamente para instituicoes
publicas, é a solucao de processo eletrénico escolhida no ambito do projeto
Processo Eletronico Nacional (PEN) (UNIVERSIDADE FEDERAL DO

TRIANGULO MINEIRO ([201-]). )

sells

O SEI trouxe celeridade, eficiéncia e economia aos processos dentro da

UFTM, porém nao implicou mudanga na comunicacdo de atos administrativos. A
redagdo de documentos oficiais, criados no SEl, mantém as caracteristicas de
documentos de processos fisicos utilizados anteriormente a implantagao do Sistema.
A Unica mudanga, apresentada no Manual de Redagéo da Presidéncia da Republica,
foi a abolicdo da distingdo entre Memorando, Aviso e Oficio, a partir da nova edigao

todos s@o denominados Oficio, seja para tramite interno ou externo.

%Nas secretarias dos cursos de graduacédo das IES, o Oficio e Ata sdo os dois

documentos mais utilizados, considerando suas especificidades e o constante
uso pelos servidores no envio de comunicacoées e no registro de reunioes.
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OFicIO

O oficio é o documento para envio e solicitacao de informacoes entre os
setores das IES e destas aos orgaos externos. Sua redacao tem
particularidades que serao detalhadas a seguir.

A redagéo do oficio deve ser em papel A4, com margem superior e inferior de
2 cm, margem esquerda de 3 cm e margem direita de 1,5 cm. A fonte adotada, a
partir da atualizagcdo do Manual de Redagdo da Presidéncia da Republica, é a
Calibri, Tamanho 12. A paginagdo s6 deve ser inserida a partir da segunda folha do
documento, de forma centralizada no rodapé. A estrutura do oficio se da da seguinte
forma:

- Cabecalho: no inicio da folha, contendo o brasdo de Armas da Republica
(apenas na primeira folha), uma linha abaixo do brasdo vem o nome da instituigéo e
uma linha abaixo vem o nome do setor, com alinhamento centralizado e
espagamento simples entrelinhas. Os dados de enderego, e-mail, site oficial da
instituicao e telefones devem vir no rodapé, com alinhamento centralizado.

- Nome do documento: na primeira linha abaixo do cabecalho deve vir o

nome do documento em letras maiusculas (Oficio) com o nimero de controle, o ano,
a sigla do setor e a sigla da instituicdo, separados por uma barra, com alinhamento
na margem esquerda.

- Data completa: na préxima linha, com alinhamento na margem direita, deve
constar a data completa finalizada por ponto final, lembrando que o més deve iniciar
com letra mindscula.

- Destinatario: uma linha abaixo da data deve constar o destinatario com
nome, cargo, enderego completo, com alinhamento na margem esquerda.

- Assunto: duas linhas abaixo do destinatario, deve constar a palavra
Assunto (com inicial mailuscula, em negrito e seguida de dois pontos), uma frase
resumida que mostre o assunto principal do Oficio, com alinhamento na margem
esquerda, também em negrito e seguida de ponto final.

- Vocativo: logo apés o assunto, com duas linhas de espacamento, vem o

vocativo com entrada pelo nome do cargo usado no destinatario precedido da forma
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correta de tratamento (Senhor ou Senhora) e seguido de virgula. O vocativo deve
iniciar com recuo de paragrafo de 2,5 cm.

O Oficio desenvolve-se logo apés o vocativo, contendo introdugao,
desenvolvimento e conclusdo em paragrafos numerados com recuo de 2,5 cm na
primeira linha. A introdugédo deve ser um paragrafo curto que dé ao leitor uma ideia
do conteido e do principal assunto do documento de forma objetiva. O
desenvolvimento traz a argumentagé@o e explana as ideias. A conclusdo encerra o
assunto, e o fecho é apenas uma palavra de encerramento: ‘Atenciosamente’ para
hierarquia igual ou inferior, e 'Respeitosamente’ para hierarquia superior, seguido de
virgula.

- Signatario: deve vir centralizado na folha contendo o nome da autoridade
em letras mailsculas, sem negrito, e uma linha abaixo consta o cargo/fungcdo em
letras minUsculas com apenas as iniciais mailsculas, com espagcamento para a

assinatura e com alinhamento centralizado.

Diante da necessidade de se encaminhar o oficio para mais de um
destinatario, porém com o mesmo assunto, o nome do documento muda para Oficio

Circular.

Especial atencao deve ser dada ao uso dos pronomes de tratamento,
lembrando que o uso de Vossa Magnificéncia para Reitores deixou de ser
adotado, a partir da ultima versao do Manual de Redacao da Presidéncia da
Republica, de 2018.

\ COMO FOI A
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A estrutura do Oficio pode ser visualizada no modelo a seguir, retirado do
Manual de Redagao da Presidéncia da Republica (2018, p. 33 e 34).

3cm

5cm i

1 2,5cm

2cm

€3

o

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

OFICIO N2 197/2018/SAJ/CC
Brasilia, 8 de agosto de 2018.

Ao Senhor

[Nome]

Chefe de Gabinete

Ministério dos Transportes
Esplanada dos Ministérios, Bloco R
70044-902 Brasilia. DF

Assunto: Apresentacdo de novas funcionalidades do Sidof — Mddulo 1.
Senhor Chefe de Gablnete,

A Subchefia para Assuntos Juridicos da Casa Civil da
Presidéncia da Republica aprimcrou o Sistema de Geracdo e
Tramitacdo de Documentos Oficiais — Sidof, com a insercdo de novas
funcionalidades. Os novos recursos do sistema serac apresentados aos
servidores em modulos organizados por esta Subchefia.

2 Convido os servidores do [nome do Ministério]
para assistir & apresentacdo do primeiro médulo, a ser realizada em
10 de setembro de 2018, as 9h30, no Auditdrio desta Subchefia.

3 Para assegurar o credenciamento, solicito a esse
orgdo a indicagao dos servidores que trabalham com o Sidof, até 28
de agosto de 2018, por meio do endereco eletrénico [endereco
eletronicol:

a) nome completo do servidor;
b) nimero de Cadastro de Pessca lisica;
c) e-mail institucional, unidade/orgzo em que atua; e

d) /ogin no Sidof (caso esteja cadastrado no
Sistema).

;,5 cm

(29,7cm x 21,0 cm)
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2cm
4 Caso o servidor ainda ndo seja cadastrado no
Sistema, sera necessario o envio de autorizacdo da chefia imediata.

O envio das informacdes solicitadas acima é fundamental para
garantir a inscri¢do do servidor no evento.

Atencicsamente,

(espago para assinatura)

[NOME DO SIGNATARIO]
[Cargo do Signatario]

[Endereco] — Telefone: (xx) XXXX=XXXX
CEP 00000-000 Cidade/UF — http://Www.XXXXXXXXXXXXXXXXXXX.EOV.br

80



18

ATA

A ata é outro importante documento muito utilizado nas IES, em funcao
da frequente realizacdo de reunides setoriais em que as deliberacdoes devem
ser registradas para arquivo e consultas futuras. A ata apresenta a sintese dos
assuntos discutidos, por meio de pautas previamente definidas, em reunioes e
assembleias. Trata-se da transcricao literal, porém de forma resumida, das
decisoes tomadas.

No passado as atas eram lavradas a mao, em livros proprios. Com o avango
tecnoldgico, as atas sdo digitadas em programas de computador, como, por
exemplo, o Word ou Writer, revisadas, impressas, assinadas e coladas em livro
préprio. As folhas devem ser numeradas. Por se tratar de documento juridico, a ata

nao deve conter alteragées e nem rasuras.

% Com a finalidade de se evitar a insercdo de informacoes posteriores, as atas
devem se redigidas em paragrafo unico, sem recuos e sem espacos ao final da
frase. O tempo verbal usado em atas é o pretérito perfeito do indicativo.

As folhas da ata devem ser rubricadas por todos os participantes da reuniao,
sendo que na ultima folha deve constar a assinatura logo apés a ultima palavra do

texto, evitando-se a insergao de informagodes.

Na estrutura da ata deve conter as seguintes informagoes:

- Nimero da ata.
- Data e local da reuniao.
- Registro do nome dos presentes.
- Pauta ou ordem do dia, isto é, a descricdo do assunto que vai ser
tratado.
- Relato dos assuntos tratados, nomeando-se as pessoas que se
manifestaram.

- Registro das conclusées e solucoes.

81



19

Além disso, a ata, antes de ser assinada, deve ser lida e aprovada pelos
presentes a reunido. O livro de atas deve conter termo de abertura e de
encerramento, conforme exemplo a seguir, criado pela Autora para as reunides do
Conselho de Ensino da Pr6-Reitoria de Ensino da UFTM:

TERMO DE ABERTURA
Este livro contém 100 (cem) folhas numeradas e servira para o registro de
Atas das Reuniées do Conselho de Ensino da Universidade Federal do Triangulo
Mineiro.

Uberaba, 27 de janeiro de 2020

TERMO DE ENCERRAMENTO
Este livro contendo 100 (cem) folhas numeradas serviu para o registro de
Atas das Reunides do Conselho de Ensino da Universidade Federal do Triangulo

Mineiro.

Uberaba, 27 de janeiro de 2020

A seguir consta um modelo da primeira e da Ultima folha da Ata da Reuniao
da Comissao Mista de Reavaliacédo de Informagdes do site Acesso a Informagéo da

UFTM (BRASIL, 2015), para melhor entendimento de sua correta estrutura.
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ATA DA TRIGLSIMA NONA REUNIAO DA COMISSAO MISTA DE REAVALIAGAO DE INFORMAGOES

ATA DA REUNIAO DA COMISSAO MISTA DE REAVALIACAO DE INFORMAGOES,
INSTITUIDA NOS TERMOS DA LEI n® 12.527/2011 E DO DECRETO n® 7.724/2012.

ATA n2 39
Aos dez dias do més de dezembro do ano de dois mil e quinze, as 14 horas e 30
minutos, a Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informacdes - CMRI, instituida nos
termos do § 12 do art. 35 da Lei n® 12.527, de 2011 (LAIl), e do Decreto n%. 7.724, de
2012, reuniu-se ordinariamente na Casa Civil da Presidéncia da Republica, localizada
no Paldcio do Planalto, Praca dos Trés Poderes, 42 andar, Brasilia - DF, com a presenca
da representante da Casa Civil da Presidéncia da Republica, Leila de Morais, que a
presidiu; do representante do Ministério das Relacbes Exteriores - MRE, Jodo Pedro
Corréa Costa; do representante do Ministério da Defesa - MD, Adriano Portella de
Amorim; do representante do Ministério da Justica - MJ, Marivaldo de Castro Pereira;
do representante do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo, Guilherme
Estrada Rodrigues; do representante da Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia
da Republica - SDH, Marco Anténio Juliatto; e do representante da Controladoria-Geral
da Uniao - CGU, Gilberto Waller Junior; e assessores. Pauta da Reunido: (i) Analise dos
recursos recebidos pela Secretaria Executiva da Comissao; e (ii) Outros assuntos.
Iniciados os trabalhos, ocorreram as seguintes deliberacdes: (1) A senhora Leila de
Morais, agradeceu a presenca de todos e em seguida, foram analisados e decididos os
seguintes recursos: NUP 23480.010059/2015-41, a Comissao decidiu, por unanimidade
dos presentes, nio conhecer do recurso, nos termos da SGmula CMRI n® 6/2015, nio
obstante, a Comissao recomenda ao 6rgdo recorrido a disponibilizacdo deste tipo de
informac¢8o (data de publicagdo de editais), bem como, de outras informagdes de interesse
coletivo ou geral, em transparéncia ativa, nos termos do art. 7° do Decreto n® 7.724/2012,
com fundamento nas razBes consignadas na decis3o n2 0376/2015; NUP
12649.001287/2015-43, a Comissao decidiu, por unanimidade dos presentes, nio
conhecer do recurso, nos termos do art. 52 da Lei 9.784/1999, com fundamento nas raz8es
consignadas na decisdo n® 0377/2015; NUP 46800.001166/2015-13, a Comissao
decidiu, por unanimidade dos presentes, ndo conhecer do recurso por forga da Simula
CMRI n¢ §/2015, com fundamento nas razdes consignadas na decis3o n® 0378/2015;

¥
lelé480010902/2015-99, a Comissdo decidiu, por unanimidade dos presentes, ndo

r y

s oy
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ATA DA TRIGESIMA NONA REUNIAO DA COMISSAQ MISTA DE REAVALIAGCAO DE INFORMAGCOES

60502.001676/2015-86, a Comissdo decidiu, por unanimidade dos presentes, conhecer
do recurso, e no mérito nao lhe dar provimento com fundamento no inciso I, art. 13
do Decreto 7.724/2012 e nas razdes consignadas na decisdo n? 0410/2015; NUP
60502.001564/2015-25, a Comissdo decidiu, por unanimidade dos presentes, conhecer
parcialmente o recurso, e na parte conhecida ndo lhe dar provimento com
fundamento no disposto no art. 13, Il do Decreto 7.724/2012 e nas razoes
consignadas na decisdo n2 0411/2015; NUP 60502.001562/2015-36, a Comissdo
decidiu, por unanimidade dos presentes, conhecer parcialmente o recurso, e na parte
conhecida ndo lhe dar provimento com fundamento no disposto no art. 13, Il do
Decreto 7.724/2012 e nas razbes consignadas na decisdo n2 0412/2015; NUP
60502.001563/2015-81, a Comissdo decidiu, por unanimidade dos presentes, conhecer
parcialmente o recurso, e na parte conhecida ndo lhe dar provimento com
fundamento no disposto no art. 13, Il do Decreto 7.724/2012 e nas razdes
consignadas na decisdo n? 0413/2015; e NUP 08850.003000/2015-57, a Comissao
decidiu, por unanimidade dos presentes, conhecer do recurso, € no mérito ndo lhe dar
provimento, nos termos do art. 52, X da Constituicdo Federal, c¢/c art. 31 da Lei
12.527/2011, com fundamento nas razdes consignadas na decisdo n2 0414/2015. A

seguir, sem mais assuntos, a reunido foi encerrada.
Casa Civi’ da Presi €ncia da Republica )
i ,‘ \
dccfl P
inistéria s-Exteriores Ministé a Justica

das Relacgo

v\d Y (

Ty (AL, /)ZW é/

Mipistério do Planejamento, Orcamento Sccretaria de Direitos Humanos da
-~ ol e S .

\ Presidéngla da Reptiblica

Controladoria-Geral da Unido /
7

7
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ATENDIMENTO

Prestar atendimento de
qualidade as pessoas deve
ser requisito obrigatorio a
todo ser humano,
independente de como

esteja inserido na sociedade.

Seja na vida pessoal ou profissional necessitamos estabelecer dialogos

e contato com o outro o tempo todo.

No ambito profissional a habilidade de saber se comunicar é requisito
fundamental, uma vez que somos responsaveis pelo atendimento ao publico
diariamente. Por meio do atendimento pessoal ou telefénico, na redagdo de
documentos, na escrita de mensagens eletrénicas etc, somos desafiados a fazer

bom uso dos conhecimentos e das competéncias de comunicagéo.

Para Marcante (2013), “qualidade no atendimento é a capacidade que um
produto ou servico tem para satisfazer plenamente as expectativas do cliente”.

O perfeito conhecimento dos clientes, suas necessidades, desejos (de
reconhecimento, conforto, prestigio, exclusividade, personalizagéo) e expectativas, é

ponto indispensavel para a qualidade do atendimento.
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Para fazer um bom atendimento ao publico devemos nos habituar a fazer
uso das seguintes dicas:

= Presteza e competéncia (conhecimento, experiéncia e seguranca).

= Credibilidade (confianca e honestidade).

= Confiabilidade (capacidade de cumprir o prometido).

= Disponibilidade dos profissionais (predisposicao para ajudar e
servir).

= Comunicacao (informacao adequada e completa para o cliente).

= |niciativa (adaptacao a situacées novas).

= Cortesia (educacao, respeito e cordialidade).

= Imagem (conceito ou filosofia da empresa).

Algumas formas basicas para o atendimento demonstram cuidado, atengéo e
carinho para com o outro e conseguem encantar o cliente, de forma a superar as

expectativas iniciais de quem busca a solugéo de seus problemas.

= Cumprimente o cliente, colocando-se a sua disposicao e identifique
sua necessidade.

= Fale com o cliente de forma clara, evitando termos técnicos e girias.
Utilize um linguajar adequado a seu nivel de compreensao.

= Lembre-se que os gestos, expressoes faciais e tom de voz também
traduzem o seu sentimento. Evite, portanto, expressdes de
desagrado, ironia ou desconfianca frente as solicitacées do cliente.

= Escolha a forma de tratamento que se adequar a cada cliente. Trate-o
por “senhor” ou “senhora” e, s6 com a permissao deste, chame-o de
“vocé”.

= Suas relacées nao devem expressar preconceitos em relacao a: cor
da pele, vestimenta ou linguajar.

= Nao deixe o cliente esperando. Mesmo que esteja ocupado, dedique a
ele uma atencao inicial, peca que aguarde até que possa atendé-lo.

= Use sempre expressées como ‘por favor’, ‘por gentileza’, quando se
dirigir ao cliente.
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= Mantenha-se atualizado sobre acontecimentos, decis6es e mudancas
na instituicao para prestar informacoes completas e corretas.

Ao receber uma ligacao, o
atendente assume a
responsabilidade pelas
informacoes prestadas a
quem esta do outro lado da
linha. A utilizacao do telefone,
além de significar economia

de tempo, imprime qualidade
a imagem da organizacao.

No processo de atendimento telefénico, o atendente precisa desenvolver uma
qualidade importantissima no &ambito das relagbes humanas: saber ouvir.
Demonstrar atengao e interesse ao assunto abordado pela outra pessoa. Nao basta
escutar as palavras que séo ditas, é preciso compreender o significado de cada uma

delas na situacdo exposta pelo interlocutor.

Sorria, vocé
esta sendo
percebido!
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No uso da internet, das redes sociais e do e-mail institucional a regra é a
mesma para o atendimento e para a redagao: clareza, objetividade, polidez e
obediéncia as regras ortograficas. Nao é porque sdo veiculos de comunicagdo

mais ageis e faceis que devemos esquecer-nos dos cuidados no trato com o outro.

Vale lembrar que a postura correta perpassa pelo uso da empatia, toda vez
que realizarmos um atendimento devemos pensar em como gostariamos de ser
atendidos. Entdo seja coerente e aja com simpatial A empatia tem um poder
transformador nas relagées humanas e nos agrega muito quando exercitamos a arte
de nos colocar no lugar do outro e tentar compreender seus sentimentos, posturas e
atitudes. Atender uma ligagéo sorrindo mostra ao outro cordialidade, simpatia e torna

o atendimento agradavel.

Dica: cuide dos equipamentos que vocé usa hdo ambiente de

trabalho, sdo bens patrimoniais, custam caro e sao instrumentos

facilitadores de nosso desempenho diario.
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COMPETENCIAS E POSTURA PROFISSIONAL

teamConceptstrategy
3 qualityreliabiiey
MaAs ok s service jformange ‘Gaperience
competéncia afinal de abilitySch| profeSsiondlism

n know! ‘
contas? creati:/]i?;v Edgecompete.nce
dynamlcsresponsgb_llpty
flexibility

Podemos dizer que, do ponto de vista da gestdo de recursos humanos, a
competéncia é igual a conhecimentos, habilidades e atitudes que, agregada a
valores fazem toda a diferengca no desempenho dos profissionais no mercado de

trabalho.

As habilidades referem-se ao que sabemos e temos a capacidade de fazer e
as atitudes revelam quem somos e como agimos e reagimos diante do que nos
ocorre.

As competéncias sdo desenvolvidas por meio do aprendizado e das diversas

experiéncias vivenciadas. Quanto mais estudamos e nos observamos mais temos
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condigdes de melhorar nosso conhecimento e nossas habilidades, lembrando que,
no mercado de trabalho, as competéncias variam conforme a area de atuagéo e a
fungéo do profissional, por isso a importancia de se perceber, no dia-a-dia o que nos

falta e o que ainda precisamos melhorar, buscando a qualificacao especifica.

Outro ponto essencial é o cuidado com a imagem profissional e
aparéncia, considerando que somos e representamos a organizacao para a
qual trabalhamos. Quando nos encontramos com as pessoas, a primeira
imagem que fica é a aparéncia, pois num primeiro momento as pessoas notam

o visual para depois dispensarem atencao ao que ouvem.

Para cada area de atuagédo profissional no mercado de trabalho ha
vestimentas adequadas e especificas e, ainda, cédigos de conduta e postura a
serem observados. As empresas que ndo adotam uso de uniforme devem orientar

seus trabalhadores sobre o tipo de vestimentas que podem ou néo ser usadas.

A seguir, algumas dicas do que nao usar nas organizacoes:

= Decotes e fendas generosos, transparéncias e pecas extravagantes.
= Minissaia e bermuda curtinha e justa.

= Cores e estampas berrantes.

= Sapatos, bolsas e cintos em mau estado de conservacao.

= Ténis usado para pratica de esportes.

= Agasalho de moletom.

= Lingerie aparecendo.

= Saltos altissimos.

= Roupas amassadas, manchadas, barras mal feitas, meias desfiadas.
= Muita maquiagem.

= Cabelos maltratados.

= Unhas muito longas, unhas roidas, unhas mal cuidadas.

= Muito perfume.
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Vestimentas e aparéncias
adequadas para o
ambiente de trabalhol
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FUNCOES SECRETARIAIS

As funcoes secretariais envolvem métodos e procedimentos para

desenvolvimento de atividades, identificacao de processos administrativos e

viabilidade de geracao de resultados.

Para entender a dimensdo de atuacao e sua importancia para a

organizacao, eis algumas técnicas:

Planejamento e organizacao do trabalho: conhecer
o ambiente organizacional; entender os
processos; administrar e gerir recursos materiais
e humanos; identificar a cultura organizacional e
departamental; ter competéncia para desenvolver
atividades  administrativas, como: agenda,
acompanhamento e controle de compromissos,
atendimento a clientes entre outras atividades
especificas da secretaria.

Comunicacao e expressao: intermediar todos os
processos administrativos que entram e saem do
setor, por meio verbal ou nao verbal, através das
midias impressa, digital ou virtual.
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Administracao, coordenacao e
gerenciamento da informacao:
disponibilizar a informacao a todos
os envolvidos nos setores interno e
externo. Apesar da tecnologia da
informacao ter facilitado as tarefas
de coleta, classificacao e

armazenamento de dados, é
imprescindivel a atuacao do
profissional que deve filtrar,

identificar seu fluxo e disponibiliza-
la, com assertividade.

as funcdes gerenciais:
planejar, organizar, controlar e
dirigir. O conhecimento prévio
destas funcoes permite ao
profissional desenvolver as
atividades em seu ambiente de
trabalho de forma facil e mais
pratica.

Conhecer

30

Apoio _ logistico:  harmonizar os
processos e acoes entre o ambiente
interno e externo, na integracao entre
equipes, clientes, fornecedores e
terceirizados.

Psicologia das relacoes interpessoais:
administrar as relac6es interpessoais
visa integrar os interesses
profissionais com as expectativas
pessoais e o convivio em comunidade.
Depende do equilibrio, da visao
humanista, de dominio de métodos e
procedimentos para administracdao de
interesses pessoais e profissionais.
Pessoas que sabem conviver com o
caos e tirar proveito da instabilidade
fazem uso da inteligéncia emocional.
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Outro aspecto importante para o profissional é conhecer o cédigo de éticab
instituicao, lembrando que a ética é um valor importante na formacao de
carater do ser humano e deve nortear o comportamento e as acdes das
pessoas. Nao ha como ter um comportamento ético no trabalho e ser antiético
fora dele. A ética é um principio de vida, de carater cultural, que deve ser
aplicada tanto nas relagoes pessoais como nas relagoes profissionais, sejam

Qesfera publica ou privada. /

Para que a ética seja um valor concreto e aplicado nas empresas, ela precisa
ser um exemplo da direcdo, do topo hierarquico. Os exemplos de comportamento
ético sdo um mecanismo importante para que toda a organizagdo compreenda e

aplique a ética no dia-a-dia.

A acéao ética é sempre o resultado de uma escolha livre, e uma postura

existencial que inclui a possibilidade de agir ou nao de certa forma.
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ARQUIVO

(\U

Organizagdo no ambiente de trabalho é fundamental, mantém a ordem do

espaco fisico, de materiais, de equipamentos e de documentos de uso rotineiro em
tarefas cotidianas e transmite satisfagao tanto a quem executa agdes quanto a quem
usufrui dos servigos.

Uma das fungdes secretariais que assegura esta organizagéo é o arquivo. O
volume de papéis manipulados diariamente nas organizagdes € enorme, e a maneira
correta de tratar e guardar os diversos tipos de documentos assegura ordem ao
fluxo de entrada e saida nas repartigées.

O art. 22 da Lei 8.159, de 8 de janeiro de 1991, traz o seguinte:

Consideram-se arquivos, para os fins desta Lei, os conjuntos de documentoD
produzidos e recebidos por orgaos publicos, instituicoes de carater publico e
entidades privadas, em decorréncia do exercicio de atividades especificas,
bem como por pessoa fisica, qualquer que seja o suporte da informacao ou a

natureza dos documentos (BRASIL, 1991). )
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O consideravel volume de documentos que sdo manuseados nas secretarias
dos cursos exige que os secretarios adotem critérios para o recebimento, despacho
e guarda dos principais papéis que norteardo o trabalho e dos que servirdo para
consulta futura. A guarda desses documentos deve ser feita por meio de sistema de
arquivo, seja fisico ou digital. O arquivamento de documentos utilizados
frequentemente pode ser em pastas de papel em arquivos suspensos, identificadas
por assunto e os documentos podem ser armazenados por data em ordem
decrescente. O ideal é que estes arquivos figuem o mais préximo possivel do
usuario.

Os documentos que ndo demandam mais manuseio ou consultas frequentes
podem ser armazenados em caixas de papelao e arquivados de forma temporaria no
setor ou em arquivos definitivos em locais préprios para isso. Outra forma de arquivo
muito utilizada é a digitalizagdo dos documentos que podem ser salvos em
computador ou pendrive, permitindo sua visualizagdo ou sua impresséo futura. Ha
também empresas especializadas no servico de escaneamento de documentos e

guarda definitiva em midias que s@o repassadas a empresa contratante.

Quanto ao uso os arquivos podem ser:

@ Arquivo corrente: documentos relacionados aos objetivos imediatos de
sua produgdo ou recepgao, utilizados e consultados com frequéncia. Nos arquivos
correntes, é necessario estabelecer um coédigo de classificacdo de documentos,
conforme a produgéo ou recebimento. E importante frisar que todo documento é

criado na fase corrente.

@ Arquivo intermediario: documentos de uso pouco freqliente destinados a

um depodsito de armazenamento temporario até destinagao final.

@ Arquivo permanente: documentos cuja guarda é definitiva em fungao de

seu valor.

Quanto ao género, um arquivo pode ser classificado em:

*Textual: manuscritos, datilografados ou impressos.

@ Cartografico: mapas, plantas, entre outros.

@+ Filmografico: fitas magnéticas de imagens ou peliculas cinematogréficas.

*Sohnhoro: registros fonogréficos.
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#Micrografico: suporte filmico.

@ Informatico: produzidos, tratados e armazenados em computador.

Quanto ao tipo de arquivamento, temos:

@ Horizontal: documentos colocados uns sobre os outros e arquivados em
caixas, escaninhos ou estantes. Usado para mapas, plantas ou desenhos, além dos
arquivos permanentes.

@ Vertical: documentos dispostos uns atrds dos outros, de forma a permitir

consulta rapida.

Quanto ao método de arquivamento, podem ser usados:

@ Alfabético: pelo nome.

@ Numeérico: pelo nimero do documento (numérico simples) ou nimero
associado a data (numérico cronolégico).

@ Geografico: pelo local, seja ele estado, pais ou cidade.

@ ldeografico: pelo assunto.

",

-9
|

1|
g

\
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4"'.‘\ PLANO DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO PRORH

— DADOS GERAIS DO TREINAMENTO

LINHA DE DESENVOLVIMENTO: « - Iniciacao ao Servigo Publico  [J- Formagac Geral []- Gestao

- Infor-mlagao antro ambiantas [ - Especifica ao Ambienta [ - Comportamantal
NOME DO TREIMAMENTO: Agbos nortoadoras 20 desempenho do secrotanios de cursos de graduagio
MODALIDADE DE TREINAMENTO: [] - EAD (Ensino 4 Distancia) [ - Semi-Presencial  « - Prasancial

COMPETENCIAS ADQUIRIDAS (com esse treinamento, o aluno deverd ser capar del: desenvoler as atividades secrotariais
inerentes a fungao de assistente administrativo lotado na sacretaria dos cursos de graduagao

QUANTIDADE MAXIMA DE TREINANDOS: 25 QUANTIDADE DE TURMAS OFERTADAS: A

CARGA HORARIA: 12h

MOME DO INSTRUTOR: Meiv Sene Rosa FORMACAD: Socretdria Exocutiva Bilingue com Espacializagao em Assozzoria
Organizacional

— ESPECIFICAGAO DO PROJETO DE TREINAMENTO
— OBJETIVOS

- Concaituar comunicagao e saus tipos (verbal @ nac-varbal);

- Concaituar redagao oficial @ os documentos mais usados no servigo pablico;

- Explorar os fipos de atendimanto (pessoal, tekefonico, intemat);

- Concaituar @ abordar o assunto “Empatia”, “Balagdes Interpessoais™;

- Fornecer conteddo tednico que awuxilie o profissional a repansar suas formas de atendimento;

- Trocar experiéncias profissionais para promogao de debate @ abordar casos ocomidos na instituicao;
- Abordar as competéncias necessarias aos secretarios da curso,

- Conceaituar “Postura™ e promover discussao sobre o assunto com vistas a conscientizar o profissional sobra a necassidade
de malhorar sua imagem;

- Concaituar @ discutir a importincia sobre os conhecimentos das fungdes secratariais.

- Arquivologia: conceitos a tipos.

— PUBLICO ALVO (com a respectiva area de atuagdo)

Sarvidors que trabalham nas socretarias dos cursos da graduagao.

EMENTA

Conceitos basicos sobre redagao oficial, atendimentc @ empatia. Sawvidores no atendimento. Tipos da atendimento
(presencial, telefone, intarnat, mdes sociais). Processo de comunicagao (inguagem werbal @ nao varbal). Gestéo da
reclamagao. Equilibric emocional no atendimento. Postura profissional. Fungbos socretariais. Balaghes intarpassoais.




— ESPECIFICACAQ DO PROJETO DE TREINAMENTO (Continuacan)
— CONTEUDO (Descrever o nome/carga horaria de cada modulo e o conteddo de cada um deles)

Comunicagho:

1.1 Coneeito

1.2 Fungbes

1.3 Tipos (verbal: oral e escrita; nGo-verbal: corporal, gestual)
1.4 Comprometiments com & importéncia da comunicagio eficaz

1.5 A menzagem e o plblico pretendido (adequar a linguagem)

Redagao Oficial:
2.1 Conceito
2.2 Tipos de documentos

Aendimento:
3.1 Pessoal (postura, imagem profissional, atengio)
3.2 Telefdnico (fonalidade de vaz, identificagdo do local, cuidados com o aparalho)

3.3 Inlermnet, mdes sociais, e-mail institucional (abeviaturas, giras)

Empatia versus Simpatia-
4.1 Autoconhecimenio

Compsténcias e Postura profissional:
5.1 Conhecimemntos

5.2 Imagem profissional

5.3 Cuidados com a aparéncia

Fungbes Secretariais:

&.1 Conhecimentos

£.2 Efica profizsional @ empresarial
6.3 Organizagéo do trabalho

&.4 Planejar, organizar, dirigir, assessorar

Arguivologia
7.1 Concaito
7.2 Tipos de arquivos
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— ESPECIFICAG AOQ DO PROJETO DE TREINAMENTO [Continuagdo)
— TECHICAS DE ENSING (Esiratagias, tacnicas e pratcas melodolagicas adicionals que onentam e facliam a agdo pedagogica)

¥ - Aulas expositivas interatvas [1- Grupos de Estudo com apoio de referéncias bibliograficas
[[]- Leitura & apresentagdn de lvnos L |- Estudes de caso _| - Atendimento individualizado

[1-Projetos em grupo []-Fimes  []-Mosica []-Teatre  « - Outros: Videos

— AVALIACAD DA APRENDIZAGEM
CRITERIOS: (pontuagio minima necessara, dstribuipdo de pontos, dentre patros quango s aplicar)

A avaliagdo da aprendizagem sera mensurada por meio da paricipagdo, interagdo de dos debates promovides durante
todos o5 encontros.

INSTRUMENTOS E PRAZOS PARA A'IJALIAQACI
- ] Casos: - horas - minutos []-durante [ |- apbs o treinamento
- ] Exercicios: - horas - minutos []-durante []-apés o treinamento

+ Debates: 1hora « - durante o treinamento

- ] Prowas: - horas - minutos [1- duramte ] - apos o treinamento
- ] Projetos: - haras - minutos []-durante [ |- apds o treinamento
- ] Owtros: - horas - minutos [1-durante [ |- apés o treinamento

Oufras informagdes adicionais: Serdo promovidos momentos de debates em todos os encontros.

— CERTIFICAGAD
- FREQUENCIA MIMIMA - NOTA FINAL MiNIMA: [J-70 [J-60 [J-50 [1-

CUTRAS CGNSIDERA@C)ES:

— REFEREMCIAS BIBLIOGRAFICAS

Materiais didaticos criados pela facilitadora do treinamento.
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— INFRAESTRUTURA NECESSARIA (caso o5 campos sejam Insuficientss, anotar no campo “Informagdes complementares™) ——

PROVIDEN-

ITEM | QDE. | RESPONSAVEL CIADC EM

Espago (sala de aula. auditdrio, laboratino, etc.)

Sala

Especificagoes para o treinamento (sala organizada em “U”, circulo, criar diretorio nos computadores, etc.)

Materiais permanentes (microcomputador, quadre branco com pinceis, fip chart com folhas, etc.)

Microcomputador

Data show
Materiais de consumo {lapis, caneta, reguas de 30cm, fita crepe, folhas A4, efc)

Outros (gue julgar necessarios)

— METODO DE TREINAMENTO UTILIZADO E CRITERIOS DE SELEGAD

LISTA DE METODOS QGPCIONAIS DE METODD
TREINAMENTO SELECIONADD

Farum, Chats, etc.

JUSTIFICATIVA

Falestra

Aula pratica

\fisita técnica

Lo ooy &

Outra:

INFO RMA*;&ES COMFLEMENTARES

CDHDH;E)ES PARA OFERTA: Necessario minime de 15 servidores matriculados para oferta do curso.

CRONOGRAMA (especificar dias do més, da semana e horario)

A realizacdo do curso esta prevista para o periodo de xx a xx de oo de x0ood, Gom carga horaria de 12h, sendo 2
horas aula por dia. As aulas serdo ministradas no tumo xxx, das xh as xh, em sala do oooooono.

[~ INSTRUTOR

CATA ASSNATURA
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CDHSIDERAG& ES OPERACIONAIS (Nio preencher: campo do SCR/DDP/RHProRH)

— RECURSOS FINANCEIROS

Previsto no Orgamento do PAC?

- Sim - Mo

— ESTRUTURA FiSICA

Sala de aula reservada? O-5sim Qual? []-M3o

— INFORMACOES GERAIS

Inscrighes por meio de Edital? [J-5Sim Qual? [1- Néo

Langado no integrado? [O-5im [J-Mic Porgué?
— PERIODO DE REALIZAGAD

Imicio: ! Horario:

Termino: ! Horario:

Dias da semana:
— CUSTOS ENVOLVIDOS

CUSTO CUSTO TOTAL
ITEM QDE. UNITARIO DO ITEM

GUANTIDADE DE TURMAS

CUSTO TOTAL DO TREINAMENTO

DATA

— DISPOMIEILIDADE ORCAMENTARIA (DOF)

CIRETORIA DOF

[ ) Hadsponiblidade orcamentana via Gratificagdo por Encango de CUrsD ou Concursd — GECC (Verda oe Capachagso)

[ ) M3o ha dsponibilidade omamentara Wia Gratifcacdo por Encargo de Curse ou Concurso — GECC (Verba de Capacitagda)

™ AUTORIZACOES
DATA DATA,

CHERE ECP

CIRETOR DOF

FRO-REITORMA RH

REITORA
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