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Resumo

O presente estudo tem como objetivo iden-
tificar as competéncias necessarias para a
atuacéo do secretario executivo em consul-
térios médicos, colaborando com a area por
meio da produgéo de conhecimentos, a fim
de qualificar o exercicio da profisséo secre-
tarial. Como objetivos especificos, buscam-
-se descrever as competéncias secretariais
e relacionéa-las as exigéncias para atuagao
em consultérios médicos, para, entao, iden-
tificar as contribuicdes da formagdo em Se-
cretariado Executivo & atuagéo nesse seg-
mento. Para dar conta do tema, realizou-se
uma pesquisa exploratéria e descritiva, de
cunho bibliografico e documental, seguida
de um levantamento. A andlise e a interpre-
tacé@o dos dados basearam-se na andlise de
conteudo. Constatou-se, a partir dos dados
obtidos, que a formacdo em secretariado
qualifica e potencializa os secretarios para
atuarem em consultérios médicos. Além
disso, verificou-se que as competéncias se-
cretariais tém relagéo direta com as compe-
téncias necessarias a atuacao do secretario
executivo em consultérios médicos. Essas

competéncias estdo voltadas para a lide-
rancga, a proatividade, a gestdo do tempo, a
gestado do consultério, a ética, o relaciona-
mento interpessoal, a empatia, a inovagao,
o atendimento ao cliente e a honestidade.

Palavras-chave: Competéncias. Consultério
médico. Secretario executivo.

Introducao

O secretario executivo passou a ser
visto pela sociedade como um agente faci-
litador em todos os meios organizacionais,
desde empresas de pequeno até de médio
e grande porte, nos mais diferentes seg-
mentos. Um desses segmentos é a area da
saude, em que a atuacéo do secretario é
muito presente e essencial, especialmente
nos consultérios médicos. Acredita-se que o
secretdrio executivo necessita de algumas
competéncias indispensaveis para atuar
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nesse ramo do mercado, as quais possam
facilitar o desenvolvimento das atividades
no cotidiano, aprimorando, cada vez mais,
as funcoes.

O mercado de trabalho sempre buscou
profissionais competentes e qualificados,
prontos para suprir as demandas do co-
tidiano. As competéncias tém extrema
importancia na trajetéria de quaisquer
profissionais, pois sdo elas que os dife-
renciam uns dos outros, aprimorando-os
constantemente. Elas proporcionam maior
desenvolvimento na vida pessoal e na vida
profissional, no sentido de gerar resultados
satisfatorios, aperfeicoar a pratica no dia
a dia e minimizar, assim, o desperdicio do
tempo.

Nesse contexto, o presente estudo tem
como objetivo identificar as competéncias
necessdrias para atuacdo do secretario
executivo em consultéorios médicos, a
fim de qualificar o exercicio da profissdo
secretarial nesse segmento. Como objeti-
vos especificos, pretende-se descrever as
competéncias secretariais para atuacéo
em consultérios médicos e identificar as
contribui¢tes da formacéo em Secretariado
Executivo para a melhor atuacéo nesse
ramo do mercado.

Diante do exposto, esta pesquisa tem
como problemadatica central identificar
quais sdo as competéncias necessarias ao
profissional de secretariado para que possa
atuar de modo qualificado em consultérios
médicos.

O estudo justifica-se pelo fato de, na
area, haver poucas publicac¢ées sobre o as-
sunto. Assim, percebeu-se a oportunidade
de contribuir com mais conhecimentos e
informacées a respeito dessa tematica,
fornecendo, desse modo, conhecimentos
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mais estruturados para os profissionais
atuantes.

A presente pesquisa se caracteriza
como exploratoria e descritiva, concreti-
zada por meio de revisdes bibliografica
e documental e de levantamento, sendo
este efetivado por questiondrio aplicado
a médicos no municipio de Passo Fundo,
Rio Grande do Sul. A pesquisa documental
se baseou na analise das vagas abertas no
periodo de setembro a dezembro de 2016
para secretario de consultério médico nes-
se municipio. A andlise e a interpretacio
dos dados foram baseadas na andlise de
contetudo.

Apresenta-se, inicialmente, o referen-
cial tedrico que sustenta esta pesquisa. Na
sequéncia, sao descritos a metodologia do
trabalho, os dados obtidos, as considera-
coes finais e as referéncias.

Referencial teérico

Este referencial tem por objetivo sub-
sidiar o presente estudo, proporcionando
elementos para analise dos dados obtidos
com a pesquisa. Para isso, apresentam-
-se, inicialmente, o secretario executivo
e suas competéncias; posteriormente, as
competéncias necessarias a atuacdo em
consultérios médicos; e, por fim, a forma-
cdo em Secretariado Executivo e a atuacao
em consultérios médicos.

O secretario executivo e suas
competéncias

Desde a década de 1950 até os dias
atuais, o profissional de Secretariado
Executivo vem apresentando modificacées
bem significativas em seu perfil. De acordo
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com Durante, “a profissdo secretarial vem
evoluindo, em qualidade e quantidade,
aperfeicoando seu perfil com base nas
transformacgdes do mundo do trabalho e
nos critérios de exceléncia e competitivi-
dade” (2010, p. 27). E importante que o
secretario busque sempre o desenvolvi-
mento profissional, dispondo-se de novas
aprendizagens, que possam facilitar e
colaborar para um melhor desempenho.

Nesse sentido, Lasta e Durante afir-
mam também que “O profissional de Se-
cretariado néo tem mais aquele perfil de
executor de tarefas, a evolugdo da profissdo
proporcionou um aumento de responsabili-
dades e um incremento de atitudes, antes
jamais vivenciadas pelos profissionais”
(2008, nao paginado). Deixou, desse modo,
de ser visto como um simples e mero exe-
cutor e passou a buscar o aprimoramento
e o desenvolvimento de suas competéncias.

Seguindo nessa perspectiva, acredita-
-se que o mercado de trabalho esteja
procurando e exigindo, cada vez mais,
profissionais com competéncias das quais
possam se valer para tornarem-se mais
confiantes e capazes na resolucédo dos pro-
blemas, entre outras atividades e situagoes
do ambiente de trabalho. Nesse 4mbito,
Durante afirma que “o termo competéncia
é utilizado para representar um conjunto
de conhecimentos, habilidades e atitudes,
que agregam valor a organizacdo e ao
individuo. Desse modo, a competéncia
compreende o dominio de diferentes sa-
beres: saber, saber fazer e saber ser [...]”
(2010, p. 28).

Para Durante (2010, p. 29), as ativi-
dades secretariais poderdo ser diferentes,
dependendo do local em que o secretario
atua, por isso, para que se compreenda

melhor o perfil secretarial, as competén-
cias sdo subdivididas em trés categorias:
técnicas; analiticas e de acdo; e comporta-
mentais e relacionais.

As competéncias técnicas, segundo Du-
rante, sdo as que “estdo mais direcionadas
ao saber fazer, no entanto, também exigem
competéncias intelectuais, cognitivas e
analiticas” (2010, p. 29). O saber fazer
volta-se, de certa forma, para a busca e a
aquisicdo de uma qualificagdo profissional,
no sentido de aprender uma competéncia
e instruir-se quanto a usa-la de manei-
ra benéfica. Nesse sentido, citam-se, como
exemplo, as competéncias técnicas da area
secretarial, cabendo ao secretario o alinha-
mento da pratica do dia a dia com o racio-
cinio e o diagnéstico das possibilidades,
interferindo nas atividades positivamente,
aprimorando e apropriando-se de técnicas
mais condizentes, modificando sua atuacéo
perante as situacoes e melhorando, sobre-
tudo, sua pratica de trabalho.

Independentemente de onde se execu-
ta a funcdo, a performance do secretario
executivo transformou-se, e suas com-
peténcias acompanharam esse mesmo
movimento. Seguindo esse viés, as com-
peténcias de cunho analitico e de acéo,
para Durante, “representam a andlise
apurada dos fatos, situacdes e problemas
para posterior intervengdo de acordo com
os principios, estratégias e cultura” (2010,
p. 31). Ou seja, o saber esta relacionado a
percepcdo em relagdo ao ambiente em que
se encontra o profissional, juntamente com
as pessoas. Associa-se, também, ao sentido
de ter proatividade, organizacéao e controle
para aprender e compreender novos conhe-
cimentos. Assim, a atuacdo do secretario
volta-se ao saber aprender a trabalhar com
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as informacoes, necessitando, dessa forma,
de um conhecimento amplo do negdcio,
para conseguir solucionar e controlar as
demandas confiadas a ele.

Também estdo relacionadas ao se-
cretario executivo as competéncias com-
portamentais e relacionais. Sobre isso,
Durante afirma que “focalizam o aprender
a ser e conviver com os outros, num clima
propenso ao desenvolvimento de todos,
de respeito, cooperacido e participacio
esponténea” (2010, p. 33); saber ser refere-
-se as competéncias comportamentais e
relacionais para o desenvolvimento inte-
lectual das pessoas, de suas habilidades de
critica e comunicagdo, de pensamento,
imaginacdo e criatividade, fazendo-se uso
de leituras para o aperfeicoamento e o
aprimoramento do seu ser. Nesse 4mbito,
Santos e Caimi corroboram que “os secre-
tarios passam por muitas situacdes nas
quais néo basta somente ter habilidade;
é preciso ter capacidade de resolver os
problemas e conflitos” (2009, p. 28). O
desenvolvimento dessas competéncias
possibilita, ao secretario, fortalecer e apri-
morar a relacédo interpessoal no ambiente
de trabalho, fazendo uso, a0 mesmo tempo,
dos principios da ética profissional. Dessa
forma, ele produz pensamentos e conheci-
mentos sobre suas praticas e as dos outros.

Espera-se que as competéncias con-
tribuam positivamente para a acdo dos
profissionais de secretariado e agreguem
a essa acdo, perante as situacdes com as
quais se deparam no dia a dia, demons-
trando sua eficiéncia e gerando, assim,
resultados positivos e satisfatérios.

Nesse sentido, este topico buscou
trazer, de forma sintética, o secretario
executivo e suas mudancas de perfil, além
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do aprimoramento de suas competéncias.
No préximo tépico, sdo apresentadas as
competéncias necessarias para a atuacao
em consultérios médicos.

As competéncias necessarias
para a atuagao em consultérios
médicos

Independentemente da area, o mer-
cado de trabalho prima por profissionais
competentes e qualificados, e nos consulté-
rios médicos a exigéncia nio é diferente. O
secretario executivo que seguir nesse ramo
precisa ser conhecedor das competéncias
que a ele sdo atribuidas. Nesse sentido,
acredita-se que se faz necessdario o uso
de algumas competéncias, que podem ser
consideradas basicas a funcio.

Segundo Lasmar (2010),! para ha-
ver um bom atendimento no consultério
médico, todos devem ser tratados sem
nenhuma discriminagéo, sendo necessario,
também, que se tenha uma visdo ampla
do ambiente de trabalho, identificando
perfis, comportamentos e necessidades
de cada paciente. Cabe ao secretéario criar
um clima agradavel de relacionamento,
demonstrando sempre profissionalismo e
cordialidade, mantendo consigo o sigilo e
a discricdo, que sdo indispensaveis para se
ter a confidencialidade das informacées de
cada paciente.

Para Persona (2002a),? o atendimento
fornecido pelo secretario esta diretamente
associado ao sucesso do trabalho, portanto
é primordial que se atue de forma honesta,
auténtica e gentil o tempo todo. O autor
ressalta a importancia de buscar sempre a
atualizacao de seus conhecimentos, fazen-
do de suas falhas os obstaculos que devem
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ser vencidos para obter maior aprendizado
e entender que a qualidade é um processo
que nunca termina.

Nesse contexto, Persona (2002b) volta-
-se para o marketing pessoal, que é funda-
mental para a autoavaliacéo do secretario,
posto que vise ao melhoramento das agoes
e do comportamento pessoal, no sentido
de ser discreto em relacdo a aparéncia,
mantendo boas higiene fisica e higiene
mental, na intencéo de evitar assuntos
desagradaveis e demonstrando-se sempre
uma pessoa que busca evoluir nos 4mbitos
pessoal e profissional.

Ainda na visdo de Persona (2002c¢), é
substancial que o secretario tenha uma
postura ética, respeitando a privacidade
dos pacientes, independentemente de racga,
classe social, religido e orientagédo sexual.
Além disso, deve ser ético com o uso dos
materiais e recursos que o consultério mé-
dico disponibiliza, evitando uso particular
ou proveito proprio.

Todo secretario necessita estar capa-
citado para gerir conflitos no ambiente de
trabalho, sabendo agir de forma neutra,
evitando, assim, maiores discérdias, man-
tendo-se calmo para contornar as situagoes
do melhor modo possivel, tirando sempre
ensinamentos para o seu crescimento
(PERSONA, 2002d).

Nesse sentido, percebe-se que o profis-
sional secretarial que atua em consultério
meédico precisa apresentar a integracio de
algumas competéncias, como: atendimento
ao cliente, ética, profissionalismo, gestao
de conflitos e marketing pessoal. Dessa
forma, pode atuar mais preparado e au-
toconfiante perante os acontecimentos do
cotidiano, visando assim a satisfacédo de
todos e gerando um ambiente de trabalho

benéfico e funcional. No préximo tépico,
sdo apresentadas as contribuicées da for-
macéo em Secretariado Executivo para a
atuacdo em consultério médico.

A formacao em Secretariado
Executivo e a atuagao em
consultorios médicos

Para o desenvolvimento da profissao
secretarial e de suas competéncias, acre-
dita-se que é necessaria a busca constante
por aperfeicoamento. Atualmente, existem
diversas maneiras para a realizacéo desse
progresso, por meio de cursos, treinamen-
tos, entre outros. Porém, nesta secéo, é
abordada a formacéo especifica no curso
de Secretariado Executivo.

Durante acredita que a formacgéo tem
0 “[...] propésito de melhor preparar e
capacitar os profissionais para as novas
demandas do mercado, por meio de uma
formacéo sélida, abrangente e interdisci-
plinar” (2010, p. 15).

Assim, pode-se associar as competén-
cias béasicas e indispensaveis do secretario
para atuacdo em um consultério médico
com as competéncias intelectuais, cogniti-
vas e analiticas, pois interligam-se direta-
mente, otimizando o aprender, o entender
e o conhecer o trabalho de forma mais
condizente, para se ter um rendimento
mais satisfatério.

Durante acredita também que “A
formacédo em secretariado, em nivel tecno-
légico, e principalmente bacharel, possibi-
lita o desenvolvimento das competéncias
analiticas e de acdo, que também sio
aperfeicoadas diariamente com a pratica
profissional” (2010, p. 31).
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E por meio dessa formacéo que o pro-
fissional pode buscar a sua evolugéo e o seu
melhoramento, compreendendo, assim, no-
vas maneiras que possam auxilia-lo para
uma atuacgio mais adequada no ambiente
de trabalho, especificamente em consult6-
rios médicos. Este é um nicho de mercado
muito importante, que visa a prestacio de
servicos para o bem-estar da humanidade,
sendo possivel ao profissional secretarial
vislumbrar uma oportunidade de atuagéo.

Durante destaca que as “técnicas se-
cretariais estdo intimamente ligadas as
atividades especificas da area secretarial:
atendimento, agendamento, redacio de
documentos, arquivistica”, ressaltando
também que “cada uma dessas atividades
possui determinada técnica para execucéio,
que, se desenvolvida, produz melhores
resultados” (2010, p. 30).

Nesse dmbito, pode-se relacionar
as funcdes tipicas do secretario com os
diferentes saberes, os quais operam no
sentido de aperfeicoar o profissional e seus
conhecimentos. Também nesse segmento,
podem-se associar as competéncias com-
portamentais e relacionais com a conduta
do secretario na esséncia de ser justo, nos
principios morais e na convivéncia har-
moniosa com as demais pessoas, apresen-
tando flexibilidade, relacdo interpessoal e
trabalho em equipe.

Percebe-se, portanto, o vinculo entre
as competéncias necessarias a atuacéo
em consultérios médicos e as técnicas se-
cretariais absorvidas durante a formacao
em Secretariado Executivo, que comple-
mentam e contribuem no aprimoramento
das habilidades basicas da funcéo. As
competéncias, aliadas ao aprendizado
constante, levam o secretario a outro pa-

tamar de atuacéo, deixando de ser apenas
agente operacional, agregando sentidos
de percepcao e visdo diferenciada sobre o
ambiente de trabalho.

Assim, apds esse levantamento biblio-
grafico e documental, pretende-se observar
e descrever se esse vinculo das competén-
cias ocorre na pratica, especialmente ana-
lisando o que o segmento de consultérios
médicos exige dos secretarios.

Procedimentos
metodologicos

Quanto aos objetivos, esta pesquisa
classifica-se como exploratéria e descri-
tiva, porque busca investigar, analisar e
descrever as competéncias necessarias
para atuacdo do secretario executivo em
consultérios médicos.

No que se refere aos procedimentos, o
presente estudo é de cunho bibliografico e
documental. Bibliografico, pois visa a bus-
car maiores conhecimentos sobre o tema
a partir dos registros e publicac¢des sobre
o assunto existentes na area secretarial.
Documental, porque, segundo Severino:

Tem-se como fonte documentos no sentido
amplo, ou seja, ndo s6 de documentos im-
pressos, mas, sobretudo, de outros tipos
de documentos, tais como jornais, fotos,
filmes, gravacgoes, documentos legais. Nes-
ses casos, os conteudos dos textos ainda
néio tiveram nenhum tratamento analitico,
séo ainda matéria-prima, a partir da qual o
pesquisador vai desenvolver sua investiga-
cdo e andlise (2007, p. 122-123).

Caracteriza-se, ainda, quanto aos
procedimentos, como um levantamento,
no qual, segundo Gil, se faz a “solicitacao
de informagbes a um grupo significativo
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de pessoas acerca do problema estudado
para, em seguida, mediante andlise [...],
obterem-se as conclusées correspondentes
aos dados coletados” (2008, p. 50).

Os procedimentos e os instrumentos
utilizados consistem, primeiramente, na
analise das vagas abertas para a funcéo
de secretario de consultério médico, no
periodo de setembro a dezembro de 2016,
em Passo Fundo, no estado do Rio Grande
do Sul. Tal analise ocorreu por meio de
informagoes fornecidas por uma agéncia
de empregos da localidade, que foi questio-
nada sobre a quantidade de vagas abertas,
o perfil e a escolaridade solicitados, bem
como os requisitos para a fungdo. Cabe res-
saltar que foram realizados contatos com
onze agéncias, no entanto, apenas uma se
disponibilizou a prestar as informacgées.

Posteriormente, realizou-se um levan-
tamento com a aplicacdo de um questiona-
rio estruturado, composto de 10 questoes,
direcionado a 5 médicos do municipio de
Passo Fundo. A escolha dos sujeitos se
deu pela proximidade deles com uma das
autoras do presente estudo e obedeceu
ao critério de esses sujeitos empregarem
profissional formado na area secretarial.

A andlise e a interpretacéo dos dados
sdo baseadas na andlise de contetdo, a
partir das respostas obtidas dos sujeitos
que responderam ao questiondrio e da
observacéo das vagas que foram divulga-
das no periodo. Desse modo, o processo

Quadro 1 — Questdes iniciais do questionario

de interpretacdo dos dados ocorreu por
meio da relacédo estabelecida entre eles e
o embasamento tedrico que sustenta esta
pesquisa.

Resultados e discussoes

Foi identificada a abertura de nove
vagas no periodo de setembro a dezembro
de 2016, em Passo Fundo, RS. O perfil
solicitado levou em conta a idade entre
20 e 45 anos e a escolaridade (ensino mé-
dio ou cursando ensino superior). Foram
muito raras as vagas que solicitavam
ensino superior completo em Secretariado
Executivo. No que se refere aos requisi-
tos, solicitaram-se experiéncia na funcgéo,
habilidade em atendimento, facilidade de
relacionamento e conhecimento bésico em
informatica. Portanto, pode-se observar
que a maioria dos consultérios néo solicita
profissional formado na area secretarial,
com conhecimentos e técnicas especificos
voltados para a fungéo, eventualmente por
néo conhecer ou reconhecer a qualificacio
da formacdo.

Apés a analise das vagas ofertadas,
aplicou-se o questiondrio voltado para
médicos do municipio de Passo Fundo.
Cinco médicos foram contatados, no en-
tanto, apenas trés contribuiram com a
pesquisa. Inicialmente as questoes foram
as seguintes:

Questdo 1: Ha quanto tempo atua como médico?

Questao 2: Qual é sua especialidade?

Questéao 3: Possui consultério ha quanto tempo?

Questao 4: Sempre teve secretario(a) trabalhando com vocé?

Questao 5: Qual é a formagao do(a) secretario(a) que trabalha com

vocé?

Questao 6: Ha quanto tempo esse profissional esta na fungdo?

35 anos 28 anos 10 anos
Urologia Cardiologia Otorrinolaringologia
31 anos 25 anos 5 anos
Sim Sim Sim
Graduagéo Pés-graduacgédo Graduacéo
16 anos 16 anos 10 meses

Fonte: elaboragéo das autoras.
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No quadro anterior, sdo apresentadas
as seis primeiras questoes e as respectivas
respostas, e os médicos estéo identificados
pelas letras A, B e C, no intuito de pre-
servar a identidade de cada um. Nota-se
que todos que responderam a pesquisa
jé atuam ha um tempo consideravel no
mercado de trabalho, porém o tempo que
tém consultério varia bastante. Todos
dispéem de secretarios com nivel superior
em Secretariado Executivo, pois este foi
um dos requisitos da pesquisa. O médico
B conta com secretario especializado na
area da saude, o que reforca ainda mais
a ideia de Durante (2010), que acredita
que a formacéo fornece um suporte sélido,
preparando e capacitando esses profissio-

Quadro 2 — Descrigao das competéncias

nais para o mercado de trabalho. Nota-se,
também, que todos os médicos prezam
pela qualificacdo no ensino superior de
seus secretarios. Percebe-se, ainda, que
dois dos secretdrios atuam com esses pro-
fissionais h4 bastante tempo, dezesseis
anos, o que evidencia a importéncia dos
ensinamentos adquiridos durante o curso
superior, gerando um trabalho de qualida-
de e confiabilidade.

Na questéo seguinte, os médicos foram
interrogados sobre as competéncias que
julgam necessdrias para um secretario
trabalhar em consultério médico, conside-
rando as necessidades especificas de cada
consultorio. As respostas sdo descritas no
Quadro 2 e analisadas na sequéncia.

A B C
Lideranca X X
Proatividade X X X
Gestéao do tempo X
Gestao do consultério X X
Etica X X X
Inovagéao X X
Relacionamento interpessoal X X X
Empatia X X X
Outros Honestidade

Fonte: elaboragéo das autoras.

Ao observar os resultados, constatou-
-se que competéncias como empatia, ética,
relacionamento interpessoal e proativida-
de foram as mais citadas pelos médicos,
sendo essenciais para qualquer profissio
no mercado de trabalho. Em seguida, apa-
recem a gestdo do consultério, a inovagdo
e a lideranca, o que mostra a importancia
de ter uma postura de responsabilidade e
credibilidade no trabalho. Por fim, aparece
a gestdo do tempo com a competéncia da
honestidade. O conjunto exposto mos-

tra que sdo essas as competéncias que
agregam valor ao consultério médico e ao
profissional, interligando-se diretamente
com o que Durante (2010) afirma sobre os
diferentes saberes, os quais se associam
diretamente no quadro exposto.

Na sequéncia, questionaram-se os
médicos sobre quais seriam os requisitos
que eles elencariam caso fosse aberta
uma nova vaga para secretdrio em seu
consultério, seguindo alguns itens pré-
-estabelecidos, como escolaridade, faixa
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etaria, sexo, competéncias. O médico A,
referente a escolaridade, mostrou prefe-
réncia por ensino superior, ndo determinou
faixa etdaria e optou por profissional do
sexo feminino; quanto as competéncias,
reiterou todas as elencadas no Quadro 2.
O médico B mostrou preferéncia por ensino
médio completo e com experiéncia na area
de secretariado; sobre a faixa etaria, optou
por “ndo muito nova”, a partir de 20 anos
de idade, e do sexo feminino; ressaltou que
é preciso ter competéncias e complementou
que é necessario disponibilidade de tempo
aos requisitos bdsicos para a funcdo. O
médico C, por sua vez, relatou que é preciso
ter ensino médio completo, faixa etaria
entre 20 e 40 anos e ser do sexo feminino;
no Ambito das competéncias, citou todas
as demarcadas do Quadro 2.

Diante desse contexto, pode-se visu-
alizar que, na maioria das contratacoes,
nos dias atuais, o candidato necessita ter
ensino médio completo e, dependendo da
vaga, experiéncia na area. E notével, tam-
bém, a preferéncia pelo publico feminino,
o que demonstra pouca oportunidade de
insercdo do publico masculino nesse ramo
de mercado. Os dados mostram, ainda, a
necessidade de apresentar requisitos ba-
sicos a fungdo e as competéncias citadas
anteriormente, para se obter a contratacio
com maior éxito.

A pergunta seguinte questionou se
os médicos consideravam necessario a
atualizacdo ou o aperfeicoamento do se-
cretario na area secretarial e solicitou que
justificassem a resposta. O médico A néo
respondeu. O médico B afirmou considerar
importante esse ponto, pois 0 mercado esta
sempre em evolucéo e crescimento e, na
area da saude, nio é diferente, estar em

constante atualiza¢do é necessario para
uma boa atuacdo. O médico C ponderou
que também acha importante, pois o pro-
fissional fica mais capacitado e competente
para resolver diferentes situagdes de tra-
balho no dia a dia.

Sendo assim, observa-se que a atua-
lizacdo e/ou o aperfeicoamento dos conhe-
cimentos sempre agrega, ao profissional,
resultados positivos e satisfatérios, pro-
movendo o desenvolvimento de suas com-
peténcias, para se tornar um profissional
mais forte, destacando-se no mercado de
trabalho, sendo capaz de superar desafios
e diretrizes da rotina.

Para encerrar o questiondrio, pergun-
tou-se a cada um dos médicos quais eram
suas percepc¢des quando comparavam um
profissional formado em secretariado com
um profissional sem essa formacgéo. Para
o médico A, o aperfeicoamento em curso
superior fornece ferramentas néo s6 técni-
cas, mas também interpessoais para gerir
melhor o consultério, administrar e resol-
ver os problemas pertinentes a fungdo. O
médico B, reconhecendo que atualmente
a secretaria de seu consultério é formada
em Secretariado Executivo, afirmou que a
diferenca é um profissional formado pre-
parado e com o conhecimento necessario
para exercer a funcéio, facilitando, assim,
a contratacdo. Para o médico C, o profis-
sional com formacédo aprende mais rapido
o funcionamento do trabalho, é mais polido
e tem comportamento adequado a funcio,
além de resolver os problemas do dia a dia
com mais habilidade e competéncia. Essas
respostas corroboram com o pensamento
de Durante (2010), quando afirma que
a formacéo no curso diferencia o profis-
sional no mercado de trabalho quanto ao
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desenvolvimento e a capacitacdo de suas
competéncias.

Nesse sentido, nota-se que a formacéo
em Secretariado Executivo proporciona,
aos profissionais, o aprendizado de técni-
cas secretariais indispensaveis e a maneira
mais adequada de usar cada uma delas,
potencializando o tempo, gerando bons
resultados, compreendendo as informa-
¢oes e as fungdes que lhes sédo atribuidas
e gerindo-as com mais facilidade.

Portanto, a presente pesquisa mos-
tra que, perante o mercado de trabalho,
é necessario apresentar determinadas
competéncias que qualificam o profissional
que trabalha em consultérios médicos. A
analise das vagas de emprego anunciadas
evidenciou a necessidade de habilidades
em atendimento ao cliente, facilidade de
relacionamento e conhecimentos bésicos
em informatica, que se relacionam com as
competéncias apontadas no questionario
aplicado aos médicos, como: lideranca,
proatividade, gestdo do tempo, gestdo do
consultério, ética, inovagéo, relacionamen-
to interpessoal, empatia e honestidade.

Nesse conjunto, pode-se relacionar as
respostas com o referencial tedrico, visto
que estdo interligadas a teoria e a pratica
do profissional de Secretariado Executivo,
sendo elas: competéncias intelectuais,
cognitivas, comportamentais, relacionais,
analiticas e de acéo. Nesse intuito, as com-
peténcias sdo préximas e complementam-
-se, demonstrando que a teoria e a pratica
caminham juntas, tornando, assim, esses
profissionais aptos e preparados a traba-
lhar em consultérios médicos, pois esse
é um campo de atuacdo que sempre esta
a procura de pessoas capacitadas para
exercer a fun¢do da melhor forma possivel.
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The necessary competences to
the executive secretary acting in
doctor’s offices: a study in the
city of Passo Fundo, RS

Abstract

The present study has the objective of
identify the necessary competences to the
executive secretary acting in doctor’s offi-
ces, collaborating with the area by means
of knowledge production, in order to qualify
the acting of the secretarial profession. As
particular objectives, it seeks describe the
secretarial competences, relating to the re-
quirements to the acting in doctor’s offices
so finally identify the contribution of exe-
cutive secretariat formation to the acting in
this segment. To clarify the theme, it was
accomplished an exploratory e descriptive
research of a bibliographical and documen-
tary nature, it was followed by a data col-
lecting. The analysis and the data interpre-
tation were based on the content analysis.
We could notice, as from the data obtained,
that the formation in Executive Secretariat
qualify and optimize the secretaries to act in
doctor’s offices. Furthermore, we could veri-
fy that the secretarial competences have di-
rect relation to the necessary competences
at executive secretary acting in doctor’s offi-
ces, which are related to the leadership, the
proactivity, the time management, the office
management, the ethic, the interpersonal re-
lationship, the empathy, the innovation, the
costumer service and the honesty.

Keywords: Competences. Doctor’s office.
Executive secretary.

Consideracgoes finais

Com a presente pesquisa, foi possivel
identificar as competéncias necessarias
para a atuacdo do secretario executivo em
consultérios médicos, a fim de qualificar
o exercicio da profissdo, descrevendo as
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competéncias secretariais para a atuacéo e
identificando as contribuic¢ées da formacéao
em Secretariado Executivo para melhor
atuacéo nesse ramo de mercado.

Conforme a revisdo bibliografica
realizada, percebe-se que o profissional
secretarial evoluiu e, hoje, apresenta um
perfil mais competitivo, competente e
com maiores responsabilidades, o que se
verifica por meio de trés competéncias, as
de cunho técnico, as de cunho analitico e
de agdo e as de cunho comportamental e
relacional. Assim, pode-se perceber, dos
resultados da pesquisa, que é possivel
identificar esses trés tipos de competéncia
e associd-las as competéncias do secretario
para trabalhar em consultérios médicos:
lideranca, proatividade, gestdo do tempo e
do consultério, ética, relacionamento inter-
pessoal, empatia, inovacéo e honestidade.

As competéncias citadas no referen-
cial como necessdrias para a atuagdo em
consultérios médicos, como atendimento
ao cliente, ética, profissionalismo, gestao
de conflitos, entre outras, relacionam-se
com os resultados obtidos, pois reforcam
a ideia de o profissional apresentar essas
competéncias bdsicas a funcio, que se
alinham, também, com as competéncias
citadas anteriormente.

No que tange a contribuicdo da for-
macgédo em Secretariado Executivo para a
atuacdo em consultérios médicos, acredita-
-se que possibilita o desenvolvimento das
competéncias e o aperfeicoamento da
pratica profissional, colaborando com o
melhoramento e a evolucdo da profissao.
Nos resultados da pesquisa, nota-se que,
a partir da formacdo em Secretariado
Executivo, o profissional torna-se mais
preparado, adquire conhecimentos espe-
cificos voltados para a atuacéo e é mais
polido, 0 que remete & importéancia do
aperfeicoamento constante.

Portanto, foi possivel identificar as
competéncias necessarias para o secretario
executivo atuar em consultérios médicos,
que, em sintese, sdo: lideranca, proativi-
dade, gestdo do tempo e do consultério,
ética, relacionamento interpessoal, em-
patia, inovacdo, atendimento ao cliente
e honestidade. Sendo assim, constata-se
que existe campo de trabalho nessa area
para o profissional secretarial, pois este
apresenta competéncias, adquiridas e apri-
moradas durante a graduacio, necessarias
a profissdo. Pode-se notar, especialmente
das vagas de emprego analisadas, que a
maior percentagem dos profissionais que
atuam nos dias atuais em consultérios mé-
dicos néo tem formacéo especifica na drea
secretarial, deixando, assim, de oferecer
um servigo mais qualificado. No entanto,
é dever do secretario executivo batalhar
por colocacéo e valorizag¢do no mercado de
trabalho, seja em consultérios médicos,
seja em outras lugares de atuacéio.

Desse modo, espera-se que o presente
estudo contribua com a 4rea secretarial,
servindo como elemento para pesquisas
futuras mais aprofundadas sobre o assun-
to, bem como promovendo a valorizagio e
o reconhecimento da profisséo secretarial.

Notas

1 Video disponivel no YouTube que integra o Ciclo
de Estudos para Secretarias, médulo 2, realizado
para Unimed-Rio.

2 Série de videos de um curso multimidia sobre qua-
lidade no atendimento em consultérios médicos,
criado em 2002, disponivel no YouTube.
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