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RESUMO

Sabe-se que o profissional em secretariado tem uma visdo de varias areas de
conhecimento, tendo um perfil polivalente e multifuncional, caracteristicas que sao
fundamentais para o mercado de trabalho. Desta forma, o presente relatorio foi
desenvolvido como requisito da disciplina de Estagio Obrigatério no curso de
Graduacao em Secretariado Executivo da Universidade Federal de Santa Catarina,
com o objetivo de descrever e apresentar as atividades realizadas durante o periodo
de estagio em uma empresa SaaS! na area de Customer Care Specialist?, onde foi
possivel alinhar o conhecimento tedrico a pratica. Para alinhamento tedrico, realizou-
se uma pesquisa com estratégia bibliografica, baseada em artigos, livros e
documentos que possuem foco no assunto. Por meio dos dados coletados, foi
possivel descrever e apresentar as matérias teodricas da graduacdo, alinhadas a
pratica das atividades no ambiente do estagio.

Palavras-chave: Secretariado Executivo; Customer Care; Saas.

1 SaaS € uma sigla em inglés para Software as a Service, ou software como servico em portugués,
relacionado a oferta de software como servigo.

2 Customer Care é uma pratica de atendimento ao cliente que acompanha o tratamento e o cuidado
oferecido as pessoas que interagem com a empresa.



ABSTRACT

It is known that the professional secretariat has a several areas of knowledge and
have a polyvalent and multifunctional profile. These characteristics are fundamental
for the labor market. Thus, this report was developed as a requirement of the course
of the Compulsory Internship in the Executive Secretary program at Universidade
Federal de Santa Catarina, with the objective of presenting the activities developed
during the internship period in a SaaS company, where it was possible to align the
theoretical knowledge with practice. For academic alignment, bibliographic strategy
research was conducted, based on articles, books, and documents that focus on the
theme. Through the data collected, it was possible to describe and present the
theoretical coursers of the program, aligned with the practice of the activities in the
internship environment.

Keywords: Executive Secretariat; Customer Care; SaasS.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Competéncias Customer Care
Figura 2 - Principais Empresas SaaS
Figura 3 — Disciplinas do Curso de Secretariado Executivo da UFSC, vinculadas as

atividades realizadas durante o estagio



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

UFSC Universidade Federal de Santa Catarina
SAAS Software as a Service
CRM Customer Relationship Management

RH Recursos Humanos



SUMARIO

LINTRODUGAOD ...ttt 10
2 REFERENCIAL TEORICO ......coiiiiiiieieeeeeeeee e es s en e en e 11
2.1 A EVOLUCAO DAS FUNCOES DO SECRETARIADO EXECUTIVO ........ 11
2.2 CUSTOMER CARE .....oooiuiuiiiceeeeeee ettt 13
2.3 UMA VISAO DE SOFTWARE AS A SERVICE (SAAS).....cccceeeeereeerennn. 15
3MATERIAIS E METODOS ....ooovieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
3.1 LOCAL DO ESTAGIO.....cooiiieeeeeeeeee et 17
3.2 ATIVIDADES GERAIS ......cooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 18
4 CONSIDERACOES FINAIS ..ot 19

REFERENCIAS . ... ettt 21



10

1 INTRODUCAO

De acordo com Silva e Silva (2013), a profissdo do Secretariado
Executivo € uma das mais antigas, tendo seu surgimento decorrente das
atividades exercidas pelos escribas nas civilizacdes antigas. Ao longo da
histéria do secretariado, observa-se que o profissional € peca chave dentro das
organizag0es, devido a flexibilidade do seu perfil de atribuicbes e competéncias

(BORTOLOTTO, M. F. P, 2005).

No Brasil, a profissdo € regulamentada pela Lei Ordinaria 7.377, de 30
de setembro de 1985, que dispde sobre o exercicio da profissdo de Secretario
e complementada pela Lei 9261, de 10 de janeiro de 1996, assim, segundo o

Art. 4° - S&o atribuicdes do Secretario Executivo:

| - planejamento, organizacdo e direcdo de servicos de secretaria; Il -
assisténcia e assessoramento direto a executivos; Il - coleta de
informagBes para a consecucdo de objetivos e metas de empresas;
IV - redacéo de textos profissionais especializados, inclusive em
idioma estrangeiro; V - interpretacdo e sintetizacdo de textos e
documentos; VI - taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias,
palestras de 3 explanagfes, inclusive em idioma estrangeiro; VII -
versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para atender as
necessidades de comunicacdo da empresa; VIII - registro e
distribuicdo de expedientes e outras tarefas correlatas; I1X - orientacao
da avaliagdo e selecdo da correspondéncia para fins de
encaminhamento a chefia; X - conhecimentos protocolares. (Lei n.
7.377, 1985).

Na sociedade atual, as transformacfes agregadas ao perfil do secretario
executivo, fizeram com que esse profissional também se adequasse a novas
atribuicbes da profissdo, em que sua interdisciplinaridade, flexibilidade e
resiliéncia tornaram esse profissional capaz de participar na melhoria de
processos de gestdo, desenvolvimento, junto a inovacdo dos sistemas de
gerenciamento de dados, informagbes e comunicacdo (FLORES; SILVA,
2013).

Desta forma, pode-se destacar a capacidade do profissional de

secretariado estar apto para atuar em diversas areas e setores das
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organizagfes, com competéncia e técnica. Nesse contexto, segundo Medeiros
e Hernandes (2012):
E necessario que o profissional de secretariado tenha competéncia
técnica e interpessoal, habilidades de lideranca, relacdo com os
clientes internos e externos a organizacao, seja lider que participa

das tomadas de decisdes; possua dominio de informatica e seja
responsavel. (Medeiros & Hernandes, 2012, p. 26).

A partir do exposto, o presente relatério de estagio tem como objetivo
geral discutir a relacdo entre a profissdo do Secretario Executivo com o
Especialista em Customer Care no contexto do estagio profissionalizante
obrigatorio do curso de Secretariado Executivo da Universidade Federal de
Santa Catarina (UFSC). O objetivo deste trabalho esta relacionado a descricédo
e apresentacao das atividades executadas durante o periodo do estagio em
uma empresa SaaS na area de Customer Care Specialist.

Assim, o trabalho € estruturado em 4 secdes, além da introducdo com
um breve histérico da profissdo de Secretariado Executivo. Na secdo de
fundamentacdo teorica, aborda-se inicialmente uma descricdo sobre a
profissdo de Customer Care e a apresentacdo do conceito de empresas SaasS.
Na sequéncia, € apresentado o contexto do estagio e as atividades

desenvolvidas. Em seguida, finaliza-se com as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica do trabalho. Inicia-se
com o embasamento tedrico sobre a evolucdo das funcbes do Secretariado
Executivo, seguido de uma breve conceituacdo sobre Customer Care,

finalizando com o conceito das empresas SaasS.

2.1 A EVOLUCAO DAS FUNCOES DO SECRETARIADO EXECUTIVO

A profissdo de secretariado teve inicio com a civilizagdo antiga, onde ela
era realizada apenas por homens, os quais passaram a se chamar de escribas.
Segundo Sabino e Rocha (2004, p.4), foi na civilizagdo egipcia que surgiu o

primeiro secretario - 0 escriba. Esse profissional além de assessorar
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diretamente seu superior, principalmente na escrita, obtinha “amplos
conhecimentos em matematica, contabilidade, processos administrativos
gerais, e até mesmo em areas como agrimensura, mecanica e desenho

arquiteténico”.

Ao longo de toda historia do profissional de secretariado executivo
tornou-se notdria sua evolugdo. Conforme Azevedo e Costa (2000), o mundo
do trabalho exige que o profissional de Secretariado seja competente, criativo,
comunicativo, conhecedor de gestdo estratégica, empreendedor e até
mediador nas negociacfes que antecedam a tomada de decisdo na empresa,
deste modo, agem enquanto facilitadores de relagdes interpessoais e
humanas. Assim, nota-se que, desde o surgimento da profissédo, o profissional
de Secretariado Executivo se mantém em constante mudancga a fim de atender

as necessidades atuais do mercado de trabalho.

Segundo Rovere (2015), o avanco tecnolégico foi um dos fatores
responsaveis pela busca de conhecimentos necessarios e fundamentais que
tornassem o trabalho do Secretario Executivo mais agil, passando esse
profissional a executar menos e gerenciar mais, utilizando as novas tecnologias

disponiveis para o desenvolvimento de suas atividades.

Para Sabino e Rocha (2004), o novo perfil do profissional de
secretariado vai muito além de dominar os novos aparatos tecnolégicos. Passa
por requisitos como fluéncia em novos idiomas, capacidade de interacdo com
vario publicos e de gerenciamento das relacdes interpessoais, tornando-se, por
vezes, um profissional de linha de frente da empresa na qual desenvolve suas
atividades incorporando ao seu perfil as funcbes de Relagcbes Publicas,
Administrador, Executivo e Cogestor.

Diante disso, pode-se constatar que os profissionais de Secretariado
precisam se capacitar para exercer suas fun¢des com eficiéncia. No mundo
corporativo atual, este profissional deve buscar conhecimentos avancados de
tecnologia da informacdo para estarem sempre atualizados as mudancas e

demandas do mercado.
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2.2 CUSTOMER CARE

Considerando as questdes citadas sobre a evolugcdo das funcdes do
secretariado executivo, diferentes cendrios surgiram para que esse profissional

pudesse atuar em areas correlatas. Entre elas, a area de Customer Care.

O conceito de Customer Care, em traducdo para 0 portugués, esta
relacionado ao “cuidado ao cliente”. Porém, o termo, que no inicio descrevia
uma estratégia para melhorar a relacdo entre as marcas e seus consumidores,
evoluiu para areas completas nas organizacdes, onde ganhou notoriedade,
pois, diferente de outras estratégias, o profissional desta &rea participa de
todas as etapas da jornada do consumo. Assim, o objetivo desse profissional é
potencializar, através do atendimento ao cliente, o desenvolvimento e a

fidelizacdo dos clientes baseado na experiéncia oferecida pela empresa.

Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as
atividades que facilitam aos clientes o0 acesso as pessoas certas dentro de uma
empresa para receberem servicos, respostas e solucdes de problemas de
maneira rapida e satisfatéria. A constru¢do de um bom relacionamento entre
cliente e organizacdo € essencial, pois, os clientes devem ser reconhecidos,
identificados e respondidos, para isso, € necessario conhecé-los e ouvir as

suas necessidades. Bezerra (2013, p. 12) descreve que:

Satisfazer um consumidor ndo é facil. Acredite! O que é satisfatorio
para uma pessoa pode ser insatisfatorio para outra. Clientes s&o
individuos que possuem caracteristicas, opinides e gostos diversos
(...)- Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é
necessario fazermos o maximo de esforgo para conseguirmos
alcancar o minimo de satisfacéo esperado por eles.

O consumidor deseja, ao optar por determinada empresa, que a mesma
manifeste interesse por ele, independente de concretizar a venda ou néo, que
ao prometer, cumpra o que garantiu. Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002, p.
58): “Todo mundo gosta de ser tratado como alguém importante. A capacidade
de fazer cada cliente se sentir especial e importante constitui o ponto crucial

para estabelecer empatia”.
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Deste modo, Segundo Marinova (2008) os colaboradores que estdao em
contato direto com os clientes fazem de seu desempenho um fator-chave para
a efetividade de uma unidade empresarial, e afetam diretamente a qualidade e
produtividade de bens e servigos.

Green e Inman (2007) sugerem que a orientacdo para 0 mercado
envolve duas dimensdes: focalizacdo no cliente e avaliacdo das necessidades.

A dimenséao focada no cliente tenta captar a medida em que:

1. os objetivos organizacionais s&o impulsionados pela satisfacdo do
cliente. 2 estratégias organizacionais baseiam-se na compreenséo
das necessidades dos clientes. 3 a organizacdo esta mais focada no
cliente do que os concorrentes. 4 a capacidade da organizacdo de
demonstrar que existe principalmente para servir os clientes.

A dimensao necessidade-avaliacao tenta captar até que ponto:

1. A organizagd0o monitoriza constantemente o seu compromisso e
orientacdo para o] cliente. 2 0 cliente mede
frequentemente/rotativamente/sistematicamente a satisfacdo do
cliente e qualidade dos servicos. 3 a organizagédo
comunica/dissemina livremente informacdes e dados sobre suas
experiéncias e satisfagdo dos clientes.

As principais competéncias relacionadas ao profissional de Customer Care
séo:

Figura 1 - Competéncias Customer Care
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Fonte: Autoria propria com base na bibliografia da pesquisa.

iSSo seja passado aos consumidores.

UMA VISAO DE SOFTWARE AS A SERVICE (SAAS)

15

De acordo com essas definicbes, entende-se que, o atendimento ao
cliente esta diretamente associado a prioridade que a empresa atribui na hora
de responder duvidas, resolver problemas e escutar feedback. Nesse processo,
€ necessario manter-se alinhado as politicas e diretrizes da empresa, para que

O Saas, sigla para Software as a Service, em portugués Software como

um Servico, € uma forma de disponibilizar softwares e solu¢cfes de tecnologia
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por meio da internet, como um servi¢co. Ou seja, ndo é necessaria a instalacao
de nenhum software, as plataformas dessa categoria funcionam por meio da
tecnologia em nuvem, portanto, podem ser acessadas em qualquer lugar,
desde que exista uma conexao ativa com a internet. O instituto de pesquisa
Gartner Group (2011) define SaaS como um software proprietario, entregue e

gerenciado remotamente por um ou mais provedores.

Segundo Santos (2010), os fornecedores de SaaS disponibilizam um
servigco acessivel de qualquer lugar do mundo, sem a obrigatoriedade de uma
equipe de suporte proxima, assim podem atender a clientes que antes nao
poderiam ser atendidos, visto que a aplicacdo € centralizada e mantida pelo

fornecedor.

Um das vantagens deste modelo € a reducdo de custos na aquisicao e
composicdo da infraestrutura, que pode ser composta sob demanda e com
recursos diversificados e de menor custo; a flexibilidade, com a soma e
substituicdo de recursos computacionais, podendo escalar tanto em nivel de
recursos de hardware® quanto software*; e a facilidade de acesso, ja que os
usuarios dos servicos ndo precisam conhecer aspectos de localizagdo fisica e
de entrega dos resultados destes servigos (Mell & Grance, 2009).

Atualmente muitos negocios ja aderiram a empresa SaaS e se
tornaram referéncia no mercado. De acordo com Ribeiro (2020), as empresas
de negdcio recorrente (pagamento por assinatura) sdo as que mais se
beneficiam com esse modelo, sendo os estados de Sao Paulo, Minas Gerais e
Santa Catarina 0s polos principais e de maior nimero de empresas SaasS.

Destacam-se no mercado SaaS as empresas:

Figura 2 — Principais Empresas SaaS

Empresa Segmento NUumero de Usuarios
Netflix Streaming 2,4 milhdes
Microsoft Office365 1.3 bilh&o
Google Google Drive; Analytics 800 milhdes

8 Hardware é o conjunto dos componentes fisicos (material eletronico, placas, monitor,
equipamentos periféricos etc.) de um computador.

4 Software é o conjunto de componentes légicos de um computador ou sistema de
processamento de dados.
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PayPal Banco Online 250 milhdes
Dropbox Armazenamento em nuvem 700 milhdes
Spotify Streaming musical 456 milhdes

Fonte: Autoria propria com base na bibliografia da pesquisa.

Desta forma, pode-se concluir que o SaaS é flexivel as necessidades de
cada empresa e pode ser personalizado conforme o0 negdécio. As empresas
SaaS estdo cada vez mais presentes, atendendo diversos segmentos

e demandas

3 MATERIAIS E METODOS

Nesta secdo sera descrito o contexto do estagio profissionalizante, sendo
abordadas informacdes sobre o ambiente, funcionamento do local e atividades

que foram realizadas.

3.1 LOCAL DO ESTAGIO

Antes de apresentar um breve historico da empresa onde foi realizado o
estagio obrigatorio, € importante informar que ndo houve autorizacéo por parte
da mesma em divulgar o nome e, portanto, utilizarei o nome ficticio “Empresa
A”. Ressalto também, que as informacgdes contidas nesta secéo foram retiradas
de documentos da empresa, onde nao foi possivel referenciar, devido a ndo

permissao das informacdes relacionadas a empresa.

A empresa A é uma plataforma de automacdo Ucraniana que oferece
uma variedade de ferramentas para geracdo de leads®, verificacdo de e-mail,
envio de e-mail e rastreamento de e-mail. Com equipes na Ucrania, China e
Brasil, a plataforma foi fundada em 2017 e nos ultimos 3 anos, evoluiu de um
aplicativo Web com uma pequena equipe para uma plataforma de CRM de

vendas multifuncional com mais de 400.000 usudrios.

5 Um Lead é uma oportunidade de negécio para a empresa.
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Atualmente, a empresa A conta com uma equipe formada por mais de
100 pessoas, entre profissionais da area de tecnologia, marketing, vendas,

suporte, eventos e RH.

3.2 ATIVIDADES GERAIS

As atividades realizadas durante o periodo do estagio foram
desempenhadas no setor de atendimento ao cliente, com o cargo de Customer

Care Specialist, e compreenderam, principalmente, atividades como:

Comunicagdo com os clientes via chat e e-mail, acompanhando

resolucdes de questdes de acordo com o solicitado;

e Envio de informacfes para agendamento de consultoria;

e Envio de e-mails para comunicac¢éo e relacionamento com os clientes;

e Localizacdo de possiveis Cases de Sucesso para a empresa,;

e Coleta de pedidos relacionados a Experiéncia do Cliente;

e Checagem da plataforma para sugestées;

e Conferéncia de questdes relacionadas a pagamentos: data de
pagamento, envio de Invoices®, razdes para cancelamentos e
reembolsos.

e Definicdo de tarefas para a equipe técnica;

e Comunicagdo com a equipe para melhoria de atividades;

e Participacdo em Eventos;

e Apresentacao da plataforma para clientes interessados;

Consideradas todas as atividades realizadas, foi possivel identificar que
todas elas requisitavam algum tipo de competéncia relacionada ao curso de
Graduacao em Secretariado Executivo. Apresento abaixo a relagdo de algumas

disciplinas cursadas e a correlagédo com as atividades desempenhadas.

6 Em traducéo literal, Invoice significa fatura.
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Figura 2 — Disciplinas do Curso de Secretariado Executivo da UFSC, vinculadas as atividades
realizadas durante o estégio.

Codigo Nome da Disciplina Fase Atividade Desempenhada no Estagio
LLE5S011 Compreensao e Produgao Escrita em 1@ Comunicagao com os clientes via chat e email;
LLE5021 Lingua Inglesa | a lll; 20 Envio de informagdes para agendamento de
LLES012 Expressao Oral e Gramatica em Lingua 32 consultoria.

LLE5022 Inglesa | a llI;

LLVv5122 Norma Padrao Escrita Il.

LLE5013

LLE5023

LLV5214

MTM5160 Matematica Comercial e Financeira; 18 Conferéncia de questdes relacionadas a

FIL5160 Fundamentos de Etica. 47 pagamentos: data de pagamento, envio de
invoices, razbes para cancelamentos e
reembolsos.

PSI5205 Psicologia Organizacional;, 43 Definicao de tarefas para a equipe técnica;

CAD5140 Movos Modelos de Gestao; 5% Comunicagac com a equipe para melhoria de

LLE5160 Inglés para Negocios | a IV. 62 atividades; Checagem da plataforma para

LLE5041 72 sugestoes;

LLES047

LLES043

Fonte: Elaborado pela autora.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste relatério de estagio foi relatar as atividades
desempenhadas durante o estagio obrigatério desenvolvido em uma empresa
SaaS na area de Customer Care Specialist. Desta forma, é importante destacar
a importancia do curriculo diversificado do curso de Secretariado Executivo
fornecido pela Universidade Federal de Santa Catarina durante a formagéo

académica.

Por meio das matérias fornecidas durante o periodo de formacdo do
curso, foi possivel associar o teérico a pratica e enriquecer o conhecimento
profissional e pessoal que obtive durante o processo de realizacdo do estagio.
Durante este periodo, pude relembrar e aplicar na pratica conceitos aprendidos
em sala de aula que me auxiliaram no processo de desenvolvimento de
diversas atividades, tais como as disciplinas de Inglés que foram essenciais
para o processo de compreensao e conversagao com os clientes; A disciplina
de Matematica Financeira que contribuiu para a realizacdo de reembolsos,
contato com a empresa responsavel pelo processamento dos pagamentos e
envio de Invoices para os clientes; Informatica para Secretariado onde foi

possivel desenvolver conhecimentos mais avancados sobre a utilizagdo de
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VPN, Pacote Office e servicos de internet e finalmente, as disciplinas de Etica,
Psicologia Organizacional e Novos Modelos de Gestdo no auxilio ao cuidado,
empatia, relacionamento interpessoal, compreensdo as demandas solicitadas

pelos clientes, gestdo de tempo e atitude positiva.

Por fim, € importante ressaltar o quanto o papel do estagio
profissionalizante € fundamental para o aluno de graduacédo, possibilitando a
aproximacdo daquilo que é aprendido durante os 8 semestres do curso e
alinhando a prética as diversas possibilidades onde o profissional de

Secretariado Executivo pode estar inserido.
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