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RESUMO

Alinhar teoria e pratica € um dos desafios do ensino superior de Secretariado
Executivo, tendo isto em vista o presente trabalho tem por objetivo analisar a
percepcao acerca do estudo da diversidade nas organizacoes (através da disciplina
de Diversidade nas Organizagdes), para os estudantes de Secretariado Executivo que
trabalham com atendimento ao publico. O trabalho é desenvolvido com metodologia
qualitativa, pautada na anélise de conteludo e comparacdo entre o0 grupo que
participou da disciplina de Diversidade nas Organizacées € o que nao participou,
utilizando as respostas obtidas através de um questionario tipo survey aplicado, com
uma amostra de 33 respondentes, com 11 que cursaram a disciplina e 22 que ainda
nao cursaram a disciplina. Por meio da andlise dos dados, foi possivel concluir que a
maioria dos estudantes que cursaram a disciplina consideram que existe uma
necessidade de se estudar sobre diversidade e técnicas de atendimento, para garantir
um servico de qualidade, destaca ainda que os estudantes que ndo cursaram a

disciplina, em sua maioria, também possuem a mesma percepgao.

Palavras-chave: diversidade; atendimento; Secretariado Executivo.



ABSTRACT

Aligning theory and practice is one of the challenges of university education in
Executive Secretariat, with this in mind the present work aims to analyze the perception
regarding the study of diversity in organizations (through the Diversity in Organizations
discipline), for Secretariat Executive students who works with customer service. The
work is developed with qualitative methodology, based on content analysis and
comparison between the group that participated in the Diversity in Organizations
discipline and the group that did not participate, using the responses obtained through
the applied forms, with a sample of 33 respondents, with 11 who took the subject and
22 who have not yet taken the subject. Through data analysis, it was possible to
conclude that the majority of students who took the course consider that there is a
need to study diversity and service techniques, to guarantee a quality service,
highlighting that students who did not take the discipline, for the most part, also has
the same perception.

Palavras-chave: diversity; attendace; Executive Secretariat.



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 Género dos entrevisStados. ........uuvveeiiiiiiiiiie e e 23
Grafico 2 Distribuicdo dos portes das empresas dos entrevistados.........cccccvveeeennn. 28
Grafico 3 Disciplina sobre diversidade...........cuueeieiiiiieieeee e 29

Grafico 4 TipO d€ PUDBIICO......eeiiiiiiiie e 31



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 Faixa etaria dos entrevistados..........cuuviiiiiiiiiiie e 25
Tabela 2 DistribUiCA0 dOS SEMESIIES....uuuiiiiiiiieiei e 26
Tabela 3 Atendimento @ MINOKIAS. . ...uuuuuuueiaieee e e e e e e e eeeas 32
Tabela 4 Dificuldade em lidar com pUblicOs diVErsos..........cceoiiiiiiiiiiiiiiiieee e 34

Tabela 5 Expectativas sobre a disSCiplina..........cccoouiiiiiiii i 36



SUMARIO

INTRODUGAO ......ccooeerereeereresesssssssssasasasasssassssssssssessssssnssssssssssssssssssssasssssasasssasasans 12
2. REFERENCIAL TEORICO.......coouiuccimensscsessnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasans 14
2.1 A importancia do estudo de diversidade para o atendimento ao publico......... 14
2.1.1 Atendimento ao publico: aspectos fundamentais...........ccccceeeeeiieiiiiiinee. 14
2.1.2 Diferenca, diversidade, desigualdade e minorias SOCIaiS ..............c..uueeennnes 16

2.2 Atuagéao do secretario executivo no atendimento ao publico..........ccccceeeeeennne. 17

2.2.1 Atribuigbes dos secretarios e secretarias executivas e o atendimento ao

101 o] o o 17
2.2.2 A relagao entre diversidade e secretariado eXeCutivo ...............eeeeeeenennnnnes 18

R 1 1= 10 10 0 1 . 20
3.1 ClassificCacao da PESQUISE ......uurririiiiiiiiiiieieee e a e e 20
3.2 Instrumento de coleta de dados.........oocueeiiiiiiiie e 20
3.3 SUJEItOS A PESQUISA.....eieeeieteeeee ettt e e e e e e e e e e e e e 21
3.4 Recorte temporal € longitudinal ...........ceeeeiiiiiiiie e 22
3.5 Apresentacado e analise dos dadosS...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 22

4 ANALISE DOS DADOS ......corumuremsresssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 23
5 CONSIDERAGOES FINAIS ......ccecerireraraeserssssssssssssssssssssesssssasssssssssssssssssssssasssnsnes 40
REFERENCIAS........ciuteeeesstsssessstsssessstassstsssessstssssssstssssssssesssssasssesssssasassasans 42

PN 2 =1 Y] o) (o= =3 45



12

INTRODUCAO

Em um ambiente cada vez mais diversificado, muitos secretarios e
secretarias que prestam atendimento ao publico, tém que se adaptar para entender a
diversidade das pessoas para garantir um atendimento adequado para cada individuo.

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma
tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicado uma grande variedade de escolha
de produtos e marcas, pregos e fornecedores”, com todas essas opgdes o cliente
muitas vezes opta pela empresa que melhor atende-lo.

Por diversidade entendemos que € uma mistura de pessoas com diferentes
identidades de grupo dentro de um unico sistema social (Nkomo e Cox Jr, 1999) e
dentre esta mistura, temos a diferenca que se refere a diversidade de maneiras pelas
quais determinados discursos de diferenca sao construidos, contestados,
reproduzidos e reorganizados (Brah, 2006).

Ao longo do trabalho trataremos de prestacao de atendimento a minorias,
que nao necessariamente se apresentam como minorias numéricas em termos
populacionais, mas como grupos que sofrem como discriminacao e exclusao por conta
de tracos culturais ou fisicos (Moreira, et al., 2003); (Roso, et al., 2002).

Por isso cada vez mais se vé necessario para o (a) secretario(a) que presta
atendimento ao publico, saber se prevenir contra possiveis problemas que podem
surgir no atendimento, por nao saber as particularidades de um publico diverso. O que
leva o seguinte questionamento: qual a percepc¢ao do estudo acerca de diversidade
os estudantes de secretariado executivo para a prestacao de atendimento ao publico?

Com finalidade de responder tal pergunta, tem-se como objetivo geral deste
trabalho: Analisar a percepc¢ao do estudo da diversidade nas organizagdes, para 0s
estudantes de Secretariado Executivo. Como objetivos especificos denotam-se: a)
Descrever o impacto de estudar diversidade nas organizagdes para o atendimento ao
publico; b) Expor as principais dificuldades dos estudantes de Secretariado Executivo
ao lidar com um publico diverso; c) Tracar possiveis solugdes para diminuir as
dificuldades dos secretarios(as) executivos(as) ao atender minorias sociais.

Este trabalho justifica-se, visto que a reflexdo acerca do atendimento de
publicos diversos se apresenta como necessaria para a academia e para 0s
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profissionais de Secretariado Executivo, porqué demonstra a mudanga que uma

disciplina de diversidade nas organiza¢des pode causar na atuacao de um secretario
executivo. Além de validar a importancia em estudar as individualidades do cliente,
para garantir um atendimento de qualidade para um publico diverso, também
corrobora como as dindmicas vistas em salas de aula podem impactar na atuagao do
profissional de Secretariado Executivo preparando-o para ser um profissional mais
completo para o mercado de atendimento ao publico, assim como corrobora a
necessidade da disciplina de Diversidade nas Organizagdes, pois constata como ela
se aplica na pratica do estudante.

Esta monografia é dividida nas seguintes secdes: referencial tedrico, com
0s topicos a) A importancia do estudo de diversidade para o atendimento ao publico e
b) atuacao do secretario executivo para o atendimento ao publico, metodologia de
pesquisa, analise dos dados, consideracoes finais, referéncias e apéndice.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial teérico da pesquisa sera estruturado em dois topicos, sdo
eles: a importancia do estudo de diversidade no atendimento e atuacao do secretario

executivo para o atendimento ao publico.

2.1 A importancia do estudo de diversidade para o atendimento ao publico

2.1.1 Atendimento ao publico: aspectos fundamentais

De acordo com Cobra (1997) “O servico ao cliente é a execucao de todos
0s meios possiveis de dar satisfacdo ao consumidor por algo que ele adquiriu”.
Portanto, entende-se que atendimento ao cliente € uma atividade prestada ao
consumidor, para fazer de tudo para satisfazé-lo ja que a prestacdo de atendimento
ao cliente, tem funcao importante no processo de cativar, de acordo com o SEBRAE-
BA (2020), atendimento consiste em:

“Atendimento ao cliente consiste em preservar o relacionamento, valorizar o

cliente e buscar maneiras de resolver seus problemas, contando com uma
equipe motivada e preparada, suportada por processos bem estruturados e
tecnologia.” SEBRAE-BA (2020, p. 1)

Além de atender a um publico externo, as empresas também possuem um
publico interno: os funcionarios que trabalham nelas, que além de prestarem servicos
entre si, também atendem os clientes externos, gerando uma necessidade de um fluxo
de informagdes precisas e assertivas, o que para Rezin (2010) garante a “efetivagcao
de toda a operacionalidade da empresa com mais qualidade e agilidade”, o que inclui
o atendimento ao publico externo.

Ao buscar uma empresa, seja para pesquisar sobre algum servico ou
produto ou para comprar, a primeira etapa em que o publico externo se depara é o
atendimento, se este atendimento ndo tem qualidade a probabilidade de o cliente
retornar a fazer negécio € baixa, como afirma Durante (2010) “As empresas que nao
se preocupam com o atendimento tornam-se diariamente mais frageis, em

contrapartida, as que encaram o atendimento como um diferencial e como importante
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estratégia absorvem mais espago no mercado.”. Por vezes o profissional que esta a

frente deste atendimento ao publico é o secretario executivo, que desempenha um
papel direto de comunicacgao, interligando uma organizagao, como constata Nonato
Junior (2009):

O trabalho empirico do profissional secretario é marcado pelo ato de
assessorar, seja no ambito operacional, tatico, executivo, intelectual ou
interdisciplinar. Desta forma, qualquer que seja a natureza da organizagéo ou
do grupo em que participe, o profissional secretario se destaca como
assessor - interligando realidades, conhecimentos, pessoas, niveis
hierarquicos ou interrelacionais. (Nonato Junior, 2009, p. 157)

Outro fator importante para um atendimento de exceléncia é relacionado a
empatia com o cliente, para Zeithaml e Bitner (2003, p. 96) a empatia “é definida como
a atencdo individualizada”, para que os clientes se sintam “compreendidos e
importantes”, além de fazer com que o cliente se sinta compreendido também pode
evitar situagbes de tratamento discriminatério, que o consumidor consegue diferir de
um mau atendimento, como afirmam Crockett, et al. (2003, traducéo nossa):

As pessoas frequentemente se deparam com interagdes de mercado que
poderiam ser interpretadas como discriminatorias, por exemplo: sendo
tratadas de maneira rude em um restaurante, ter outro cliente passado a sua
frente, ou ser solicitado a apresentar uma quantidade de identificacdo que
nao parece razoavel. Essas interacdes cotidianas podem nao ser apenas
percebidas como simplesmente desagradaveis e negativas, mas também
como um tratamento discriminatério (Crockett et al., 2003, p. 3).

Além das preocupagdes com o encantamento do cliente, existe outro fator a se levar
em consideracdo: o canal de atendimento. De acordo SEBRAE-BA (2020) os
principais canais de vendas sdo: presenca no ponto de venda, e-commerce, redes
sociais, telefone e e-mail, e além delas novos canais estdo surgindo e corroborando a
citacao de Zeithaml e Bitner (2003) anteriormente feita, € importante que o cliente se

sinta em posigao de compreenséo e importancia, em qualquer um destes canais.

Portanto, como pessoa que lida com um fluxo de informacdes e pessoas, é
rotineiro que um secretario executivo lide com um publico diversificado, o que pode
justificar a necessidade de um conhecimento prévio sobre quem é este publico diverso
e como atendé-lo, com empatia e afim de evitar situagdes de discriminagdo e

exclusao.
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2.1.2 Diferenca, diversidade, desigualdade e minorias sociais

Atualmente existem diversos conceitos de o que seria diversidade, para
este trabalho levaremos em conta o que Nkomo e Cox Jr (1999, p. 335) conceituavam,
ao dizer que diversidade é “um misto de pessoas com identidades grupais diferentes
dentro do mesmo sistema social”. Brah (2006, p.374) conceitua que “O conceito de
diferenga, entdo, se refere a variedade de maneiras como discursos especificos da
diferenga sao constituidos, contestados, reproduzidos e ressignificados”. Junto a esta
parcela de pessoas diversas e diferentes nos deparamos com as minorias sociais, que
nao necessariamente se apresentam em termos de minoria numérica da populacéo,
mas em termos de exclusao e discriminagao por conta de seus tragos culturais ou
fisicos especificos (Moreira et al., 2013); (Roso et al., 2002).

Atualmente, cada vez mais as minorias estdo avancando em busca de
direitos, que foram negados por muito tempo, como afirma Peixoto (2009, p.31)
“Atualmente, as minorias conseguem influenciar na atuagao dos trés poderes, com a
produgédo institucionalizada do direito respeitando, em certa medida, os seus
anseios.”, apesar disto um dos anseios das minorias ainda vem sendo negado, que €
o atendimento como afirma o estudo de Crockett, et al. (2003, p.12) ao demonstrar
que muitas vezes a discriminacdo parte de um pressuposto do atendente, ao
inferiorizar o cliente e pensar nele como uma pessoa que “nao possui dinheiro
suficiente para comprar”, que € “um ladrdo de lojas” e até mesmo uma “ameacga’,
ocorréncia que reforca uma situacao condenavel, que de acordo com Adamatti e Frizo
(2014, p.98): “Reforcar situagbes condenaveis, mesmo que nao intencionais, de
desigualdade e de preconceito que resultam na privagdo de direitos a individuos e
grupos que nao fazem parte da parcela dominante da sociedade”. Reforgando ainda
mais a necessidade de se ter conhecimento sobre estes grupos diversos, afim de
evitar atendimentos discriminatérios.

A pauta de diversidade nas organizacdes vem avancando bastante, mas
esta distante de estar resolvida, como demonstram Saraiva e Irigaray (2009, p.346),
em uma pesquisa realizada com uma empresa multinacional com filiais no Brasil, onde
0s autores concluiram que:

"Os principais resultados mostram que os discursos empresariais na
empresa, embora expressos em politicas organizacionais, sdo pouco efetivos
devido ao preconceito arraigado dos empregados, a certa permissividade
gerencial e a auséncia de senso coletivo de diversidade" (Saraiva; Irigaray,
2009, p. 346).
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Dentro desta problematica de falta de senso coletivo de diversidade, existe
ainda a inclusdo em espagos comuns, como empresas, shoppings, lojas, dentre outros
tratando deste ultimo espacgo, os autores Faria, Siqueira e Carvalho (2013) afirmam
em sua pesquisa que "o varejo tendera a empregar funcionarios deficientes e/ou
investir em lojas acessiveis somente se seu publico-alvo for composto
primordialmente por PcD", a pesquisa também corrobora com Saraiva e lIrigaray
(2009) ao explicitar que grande parte dos times de vendas também nao tem preparo
para atender pessoas com deficiéncia.

Levando em conta que o atendimento é a primeira etapa de contato entre
cliente e empresa, a proxima sessao tratara da atuagao do secretario executivo no
atendimento ao publico diverso e na relagdo entre diversidade e secretariado

executivo.

2.2 Atuacao do secretario executivo no atendimento ao publico

2.2.1 Atribuicoes dos secretarios e secretarias executivas e o atendimento ao
publico

De acordo com as Diretrizes Curriculares Nacionais (Brasil, 2005), o
bacharel em Secretariado Executivo deve possuir como habilidade “dominio dos
recursos de expressao e de comunicagcdo compativeis com o exercicio profissional,
inclusive nos processos de negociacdo e nas comunicagdes interpessoais ou inter-
grupais” e competéncia de: “adogdo de meios alternativos relacionados com a
melhoria da qualidade e da produtividade dos servicos, identificando necessidades e
equacionando solugbées”. Ou seja: capacidade de comunicagdo e busca e
implementacdo de meios que busquem a resolugdo de problemas, como evitar
situacoes discriminatérias com grupos diversos.

De acordo com Durante (2010, p.69) “Receber o cliente com simpatia,
demonstrando disposi¢ao para ouvi-lo, € o primeiro passo para o secretario conquista-
lo.” Apresentando o profissional de secretariado como um profissional que deve
cativar o cliente, logo que ele chega a empresa, além disso Lima e Melo (2021)
conceituam que:

O profissional de hoje, atua como um gerente capaz de tomar decisées, um
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solucionador de problemas em quem o executivo confia e delega atividades
extremante importantes, com toda confianga no seu bom atendimento e
dindmica. (Lima; Melo. 2021, p.25)

Levando em conta que o profissional de secretariado executivo moderno
necessita de competéncias e habilidades que cativem e garantam um bom servico
prestado ao cliente, no préximo topico sera abordada a relagdo proxima da profisséo
com questdes de diversidade.

2.2.2 A relacao entre diversidade e secretariado executivo

Quanto as origens da profissdo de secretariado executivo, aponta-se que
apesar de ter surgido em contexto voltado aos homens, na figura dos escribas que
exerciam diversas fungbes que sdo inerentes ao profissional de Secretariado
Executivo (Nonato Junior, 2009), foi a partir da Revolugao Industrial que a profissao
passou a ser exercida por mulheres, por falta de mao de obra masculina que foi
remanejada a campos de batalha, durante a Segunda Guerra Mundial (D.A.SEC.
UFBA, 2007). Desde entdo a profissdo tem sido vista e retratada apenas como
feminina, até na literatura, por diversas vezes os titulos de livros, artigos cientificos,
por exemplo, sempre se referem a secretdria, mas quase nunca ao secretario,
apresentando um preconceito de género mascarado de que de acordo com
Rosemberg (1997), é problematico pois:

O problema do preconceito de género que afeta meninos e meninas, homens
e mulheres [...] reproduz, em alguns momentos, as estruturas de poder e
privilégios de um sexo sobre o outro em nossa sociedade e aparece até
mesmo nos livros didaticos [...]

Em um trabalho de conclusao de curso realizado por Araujo (2007), um
aluno de Secretariado Executivo respondente da pesquisa afirmou que sente o
preconceito da sociedade, que debocha de sua op¢ao pelo curso e sente que enfrenta
dificuldade em conseguir emprego na area, pois as empresas nao o aceitam nos
cargos por ele ser homem.

As mulheres também sofrem com este estigma da profissdo, em forma de
sexualizacdo, Gomes (2015, p.14) afirma que “[..] profissbes tidas como

exclusivamente femininas ganham um forte teor sexual e passam a ser vistas como
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fetiches por muitos homens.”, e destaca que essa sexualizagao esta presente e forte

no cinema, que representa como regra a figura da secretaria como uma mulher jovem
e sexy e também na midia, como em um anuncio da Revista Playboy (2000) que diz
“Compre um perfume para sua secretaria e outro para sua mulher. Assim ela nao vai
perguntar que perfume é esse".

Sendo estas vivéncias exemplos que corroboram que se deve desvincular
a profissao destes esteredtipos de género, para garantir que cada vez mais homens
possam também ocupar estes espacos e mulheres ndo tenham que conviver com a

sexualizacao de seu oficio.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa é uma maneira racional e sistematica que tem como meta
fornecer respostas a perguntas feitas, ela é necessaria quando a questao a ser
resolvida nao possui informagdes suficientes para ser solucionada por si ou
quando essa informagcédo esta em estado de desordem e ndo conseguimos
relaciona-la ao problema (Gil, 2002, p. 17). Considerando a importancia do tema e
as questbes que ele levanta, a proposta desta monografia € proporcionar o

aprimoramento de ideias e fomentar mais discussdes sobre o tema.

3.1 Classificacao da pesquisa

O corrente trabalho trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois, de acordo
com Richardson (2008):

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interagcdo de certas
variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos
sociais, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo e
possibilitar, em maior nivel de profundidade, o entendimento das

particularidades do comportamento dos individuos. (Richardson, 2008, p. 80)

Também pode ser classificada como Survey, que é descrita como “a
obtencao de dados ou informagdes sobre caracteristicas, acdes ou opinidées de um
determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma populagao-alvo,
por meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario”. (TANUR
apud FREITAS et al., 2000, p.105)

Portanto, seu foco € encontrar resultados a partir da subjetividade do
discurso utilizando a andlise das particularidades dos participantes da pesquisa. Da
mesma forma, enfatiza classifica-lo como descritivo, cujo objetivo principal é descrever

e estudar as caracteristicas de um determinado grupo (Gil, 2002, p. 41).

3.2 Instrumento de coleta de dados

Os dados foram obtidos através de um questionario, com perguntas
objetivas e subjetivas, que de acordo com Gil (2002, p.119) “questionario entende-se
um conjunto de questbes que séo respondidas por escrito pelo pesquisado”, dentre
as 17 perguntas 8 eram fechadas (objetivas) e 9 eram abertas (subjetivas). O
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questionario ficou disponivel, online, no Google Forms e teve seu link disponibilizado

via email e através do whatsapp e também foi aplicado presencialmente, entre o
periodo de 08 de novembro de 2023 e 21 de novembro de 2023, em busca de
estudantes que participaram da disciplina de Diversidade nas Organizacdes e
estudantes que nao participaram da disciplina de Diversidade nas Organizagdes.

As questbes continham perguntas fechadas e abertas, algumas com uma
escala tipo Likert (1932), para avaliar a frequéncia com que realizavam certas
atividades, que continha 5 op¢des que variavam entre sempre e nunca, eram estas:
Nunca (ndo realizava com nenhuma frequéncia), Raramente (realizava com uma
frequéncia baixa), Ocasionalmente (realizava em ocasides especificas),
Frequentemente (realizava com frequéncia), Sempre (sempre realizava).

O questionario contou com uma divisdo em trés partes, a primeira acerca
do perfil do respondente, com foco na realizacdo ou nao da disciplina de Diversidade
nas Organizagdes, a segunda parte com perguntas abertas e fechadas, que envolvem
questbes de percepcao acerca de atendimento de publicos diversos e sua relacao
com a disciplina de diversidade nas organizacdes e a terceira parte, reservada para
comentarios extras acerca da disciplina e mensuracao de pesquisa sobre o tema além
da disciplina, afim de compreender o impacto que o contato com a disciplina causa ao

atender um publico considerado diverso, ou seja, as minorias sociais.

3.3 Sujeitos da pesquisa

Os sujeitos da pesquisa sao estudantes de Secretariado Executivo da
Universidade Federal do Ceara, que trabalham com atendimento ao publico e que ndo
tiveram contato com a disciplina de Diversidade nas Organizacdes e com Estudantes
de Secretariado Executivo da Universidade Federal do Ceard, que trabalham com
atendimento ao publico e que fizeram a disciplina de Diversidade nas Organizagdes.
A escolha dos sujeitos se justifica, afim de comparagéo entre um possivel impacto que
a disciplina de Diversidade nas Organizag¢des pode causar enquanto o estudante atua
trabalhando com atendimento ao publico. Os sujeitos foram abordados através de
contato via email, whatsapp e presencialmente, obtendo um total de 33 respondentes
somando ambos 0s grupos.
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3.4 Recorte temporal e longitudinal

A pesquisa foi realizada durante o periodo de 08 de novembro de 2023 a
21 de novembro de 2023, através de formulario online (Google Forms) e aplicacao
presencial desse mesmo formulario, com alunos de Fortaleza e Regido Metropolitana
do curso de Secretariado Executivo, da Universidade Federal do Ceara.

3.5 Apresentacao e analise dos dados

Os dados obtidos da pesquisa estdo apresentados em forma de citagdes
das respostas dos questionarios, tabelas e graficos para ilustrar estas respostas, que
também serdo comparadas, pois de acordo com Godoi et al., (2006):

“A principal ferramenta intelectual € a comparac¢ao. O método de comparar e
contrastar é usado praticamente em todas as tarefas intelectuais durante a
andlise para formar as categorias, estabelecer suas fronteiras, atribuir
segmentos de dados as categorias, sumariar o contetido de cada categoria e
encontrar evidéncias negativas. (GODOI et al., 2006, p. 137)

Para a andlise dos dados, foi utilizada a técnica proposta por Bardin (2011)
de andlise de conteudo, com as seguintes etapas: pré analise, elaboracdo do material
e tratamento dos resultados. A pré andlise € composta de: leitura flutuante do material,
selecao dos documentos que serao utilizados, formulacao de hipbteses e objetivos, e
preparacao do material. No tratamento de resultados sera a interpretacdo dos dados
(BARDIN, 2011). A interpretagéo foi realizada numa perspectiva qualitativa baseada
na teoria estudada.

Portanto, foi analisada a maneira como os respondentes percebem seus
contatos com as minorias sociais e se a falta ou a realizagdo da disciplina de
Diversidade nas Organizacbes teve algum impacto durante o atendimento deste

publico.
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4 ANALISE DOS DADOS

A tematica da diversidade é de fundamental importancia para o profissional
de Secretariado Executivo que atua no atendimento ao publico. A habilidade de
compreender e lidar eficazmente com a diversidade de géneros, culturas e identidades
é crucial em um mundo cada vez mais globalizado e multicultural.

A disciplina optativa de Diversidade nas Organizagdes (ED0021) - 64h,
ofertada desde 2019 no curso de Secretariado Executivo da Universidade Federal do
Ceara, traz em seu programa oficial o objetivo de: discutir a diversidade humana no
ambito das organiza¢des modernas e seus fundamentos tedricos e tem como publico
alvo discentes regularmente matriculados.

A tematica de diversidade sempre esteve presente no contexto do
secretariado, pois por ser uma profissdo vista como feminina, por diversas vezes é
sexualizada como afirma Gomes (2015) e alunos do sexo masculino sentem
dificuldades em serem contratados, por ndo serem levados a sério, como conclui
Araujo (2007).

Nesse contexto, a pesquisa realizada teve como objetivo investigar a
identificacdo de género dos estudantes de Secretariado Executivo da Universidade
Federal do Ceara, com o intuito de compreender como esses profissionais percebem
a diversidade de género, especialmente no contexto do atendimento ao publico. Além
disso, levar em consideracéo o porte das empresas dos respondentes, considerando
que empresas de portes diferentes, podem possuir estratégias diferentes em relacéao
a diversidade. Saraiva e Irigaray (2009) destacam que muitas vezes 0s discursos em
prol da diversidade em empresas se mostram pouco efetivos, devido ao preconceito
enraizado entre os funcionarios e a permissividade da gestdao em relacdo a estes
preconceitos.

O primeiro dado obtido a ser analisado € o género dos respondentes da
pesquisa, o grafico a seguir apresenta a distribuicdo dos géneros identificados pelos
participantes da pesquisa:
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Gréfico 1 Género dos entrevistados

Género

1; 3%
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Fonte: a autora (2023).

= Nao binario
= Feminino
17;52% Masculino

Observa-se que a maioria dos participantes se identificaram como feminino
(51.51%), seguido pelo género masculino (45.4%). Notavelmente, uma parcela menor
identificou-se como nao-binario (3.03%). Essa distribuicdo de géneros também reflete
a diversidade presente na sociedade.

De acordo com SEBRAE/BA (2020) “prestar atendimento ao cliente pode
ser definido como trabalhar para que o cliente esteja sempre satisfeito com o produto
e servico que a empresa disponibiliza para ele”, portanto estudo da diversidade de
género pode ser indicado para que os profissionais de Secretariado Executivo possam
adotar praticas inclusivas e sensiveis as necessidades de todos os clientes e
colaboradores, pois como anteriormente citado, de acordo com Nonato Junior (2009,
p.157) “o profissional secretario se destaca como assessor - interligando realidades,
conhecimentos, pessoas, niveis hierarquicos ou interrelacionais”.

Ao reconhecer e respeitar a identidade de género de cada individuo, esses
profissionais podem criar um ambiente de trabalho e atendimento mais acolhedor e
inclusivo, contribuindo para o fortalecimento da imagem e da reputacdo da
organizagao e evitando situac¢des de tratamento considerado discriminatério (Crocket,
et al., 2003). O conhecimento e a conscientizagao sobre a diversidade de género sdo
essenciais pois além da possibilidade de prevenirem situacdes de discriminacao ou
preconceito no ambiente de trabalho e durante o atendimento ao publico.

Portanto, a anédlise desses dados contribuira para que esses profissionais
desempenhem seu papel de forma mais eficaz e ética em um contexto cada vez mais
diversificado e plural.
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Nesse contexto, a pesquisa realizada busca investigar a faixa etaria dos

estudantes de Secretariado Executivo da Universidade Federal do Ceard, com o
propésito de compreender como esses futuros profissionais estdo distribuidos em
termos de idade e como isso pode impactar suas praticas de atendimento.

A tabela abaixo apresenta a distribuicdo das faixas etarias identificadas

pelos participantes da pesquisa:

Tabela 1 Faixa etaria dos entrevistados

Faixa Etaria N2 de Respondentes Porcentagem
18 - 24 anos 18 54.54%

25 - 29 anos 6 18.18%

30 - 34 anos 6 18.18%

35+ 3 9.09%

Fonte: a autora (2023).

Observa-se que a maioria dos participantes da pesquisa esta na faixa etaria
de 18 a 24 anos, representando 54.54% do total de respostas. Em seguida, temos as
faixas etérias de 30 a 34 anos e 25 a 29 anos, ambas com 18.18% das respostas. A
faixa etaria mais madura, com 35 anos ou mais, compreende 9.09% das respostas.

Essa distribuicao etéaria reflete a diversidade de idade entre os estudantes
de Secretariado Executivo, o que é relevante para a tematica da diversidade.
Profissionais dessa area, ao atuarem no atendimento ao publico, podem encontrar
clientes de diferentes faixas etarias, cada um com suas expectativas e necessidades
especificas.

Portanto, esses dados ressaltam a importancia de considerar a diversidade
nao apenas em termos de género, mas também em relacao a faixa etaria, na formacao
e na pratica dos profissionais de Secretariado Executivo que desejam oferecer um
atendimento inclusivo e de qualidade ao publico, um dos respondentes que cursou a
disciplina, que serd chamado de R29, destaca que cursar a disciplina o ajudou a
“entender melhor as limitagdes das pessoas”.

A pesquisa realizada tem como objetivo investigar o semestre em que os
estudantes de Secretariado Executivo da Universidade Federal do Ceara estédo
atualmente matriculados, a fim de avaliar como essa variavel pode afetar a maneira
como eles percebem e abordam a diversidade no contexto do atendimento ao publico.
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A tabela abaixo apresenta a distribuicado dos semestres em que 0s

participantes da pesquisa estavam matriculados no periodo da pesquisa:

Tabela 2 Distribuicdo dos semestres

Semestre N2 de Respondentes Porcentagem
2° semestre 5 15.15%

4° semestre 11 33.3%

6° semestre 1 3.03%

7° semestre 1 3.03%

8% semestre 11 33.3%

9% semestre 2 6.06%

102 semestre 2 6.06%

Fonte: a autora (2023).

Observa-se que a distribuicdo dos semestres € variada, com estudantes
em diferentes estagios de sua jornada académica. O maior niumero de participantes
esta no 42 e 8° semestres, ambos com 33.3% das respostas. Isso sugere uma
distribuicdo equilibrada entre estudantes calouros e aqueles que estdo mais proximos
da conclus&o de seus cursos.

A relevancia dessa variavel esta na percepcao de que o conhecimento e a
sensibilidade em relacdo a diversidade podem ser adquiridos e aprimorados ao longo
do curso. A medida que os estudantes avangam em suas formacgdes académicas,
podem ter a oportunidade de participar de disciplinas e experiéncias que 0s
sensibilizem para as questdes da diversidade, preparando-os melhor para lidar com
um publico diversificado em suas futuras carreiras de Secretariado Executivo.

A pesquisa também sugere que as instituicbes de ensino tém um papel
importante na promocao da sensibilidade a diversidade e na preparag¢éo dos futuros
profissionais para um ambiente de trabalho multicultural, j& que de acordo com Kotler
e Armstrong (2003, p. 474):

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de
todos os tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam
transformar-se em peritas ndo apenas na constru¢do de produtos, mas
também na construgdo de clientes. A solugéo esta em executar o trabalho de
entregar valor e satisfagcdo para o cliente melhor do que os concorrentes.
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A satisfacdo € uma variavel que esta diretamente ligada a forma que esse
publico é atendido e consequentemente auxilia na construgdo de clientes citada
anteriormente. Isso pode ser alcangado por meio da inclusao de conteudo relacionado
a diversidade em seus curriculos académicos, como afirma o respondente R26, que
nao cursou a disciplina, mas acredita que “Essa disciplina abriria nossas mentes para
uma melhor inclusao”.

No contexto da prestacdo de servicos e atendimento ao publico, a
diversidade também se manifesta nas empresas, refletindo-se em seus diferentes
tamanhos e estruturas organizacionais. Para os profissionais de Secretariado
Executivo que prestam o servico de atender, compreender o porte da empresa em
que trabalham é fundamental para adaptar suas praticas de atendimento de maneira
eficaz e sensivel as necessidades do publico e da organizagédo, pois como afirma
Durante (2010) empresas que se preocupam com atendimento garantem mais espaco
no mercado e sdo consideradas mais fortes.

A pesquisa realizada teve como objetivo investigar o porte das empresas
em que os profissionais de Secretariado Executivo atuam, a fim de avaliar como esse
fator pode impactar sua abordagem a diversidade no contexto do atendimento ao
publico.

O gréfico abaixo apresenta a distribuicdo do porte das empresas em que

os participantes da pesquisa estao trabalhando:

Grdfico 2 Distribuicdo dos portes das empresas dos entrevistados
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Fonte: a autora (2023).
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Observa-se uma variedade significativa no porte das empresas em que 0s
profissionais de Secretariado Executivo estdo inseridos. A maioria dos participantes
trabalha em empresas de grande porte, entre os setores de industria e de servicos,
representando 51.51% das respostas. Em seguida, temos um numero significativo de
participantes que trabalham em empresas de pequeno e médio porte, com 18.18%
das respostas em ambas as categorias.

O porte da empresa € um fator relevante na discussao da diversidade, uma
vez que empresas de diferentes tamanhos podem apresentar culturas organizacionais
distintas e abordagens especificas para a gestao da diversidade. Compreender essas
nuances é fundamental para os profissionais de Secretariado Executivo, pois eles
desempenham um papel crucial na representacao da organizacado e no atendimento
ao publico, como destaca Nonato Junior (2009) ao enfatizar o papel do secretario
executivo como um assessor, que interliga pessoas.

A analise desses dados enfatiza a relevancia de considerar o porte da
empresa como um fator importante na formacdo e no desenvolvimento de
profissionais de Secretariado Executivo preparados para lidar de forma sensivel e
inclusiva com a diversidade no atendimento ao publico.

O estudo e a compreensao da diversidade organizacional sdo elementos
interessantes para a formacdo de profissionais de Secretariado Executivo que
desejam atuar de forma eficaz no atendimento ao publico. A disciplina de Diversidade
das Organizac¢des desempenha um papel fundamental ao oferecer aos estudantes as
ferramentas necessarias para entender e lidar com a diversidade de género, cultura e
identidade no contexto do ambiente de trabalho, que se torna importante
principalmente para fornecer conhecimento que elimina uma diferenciacédo pejorativa
que causa um tratamento desigual, inferior ou até uma postura de exclusédo (Crockett,
et al., 2003).

Nesse sentido, a pesquisa realizada teve como objetivo investigar se os
participantes ja cursaram a disciplina de Diversidade das Organizacbes, a fim de
avaliar o impacto desse conhecimento em sua percepcéao e abordagem a diversidade
no atendimento ao publico e também investigar os que nao participaram, afim de
observar se sua percepcdo esta alinhada ou ndo com a dos estudantes que ja

cursaram a disciplina.
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O gréfico abaixo apresenta a distribuicdo das respostas a pergunta sobre

se os participantes ja cursaram a disciplina de Diversidade das Organizacgdes:

Gréfico 3 Disciplina sobre diversidade

Disciplina sobre diversidade
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Fonte: a autora (2023).

Observa-se que a maioria dos participantes (66.66%) nao cursou a
disciplina de Diversidade das Organizagdes, enquanto 33.33% afirmaram ja ter
cursado. Essa distribuicdo reflete uma realidade comum, onde nem todos os
estudantes tém a oportunidade de se aprofundar no estudo da diversidade durante
sua formacao académica.

A importancia de cursar a disciplina de Diversidade das Organizacdes esta
relacionada a conscientizagdo e a sensibilizagdo dos futuros profissionais para
questdes cruciais de diversidade, como género, raca, orientacdo sexual e identidade
de género, como destaca o respondente R16 ao salientar que “O fato de conhecer
pessoas pertencentes aos grupos (minoritarios — nota do autor) e consequentemente
aprender a lidar com essas situagdes relacionadas ao atendimento”. Profissionais bem
preparados nessa area sao capazes de promover ambientes de trabalho mais
inclusivos e acolhedores, bem como oferecer um atendimento ao publico mais
sensivel as diferencas individuais.

A pesquisa destaca a necessidade de se promover a inclusdo da disciplina
de Diversidade das Organizagdes em curriculos académicos, a fim de oferecer a todos
os futuros profissionais a oportunidade de adquirir esse conhecimento. Além disso,
evidéncia a importancia de programas de desenvolvimento profissional continuo que

abordem a diversidade, de modo que os profissionais de Secretariado Executivo
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possam se manter atualizados e capazes de lidar com os desafios e oportunidades

que a diversidade apresenta em seu trabalho diario, como expde o respondente R19
“Exemplos reais, cases, conexado com o mercado e até as proprias irregularidades da
universidade, e muita pesquisa”, que nao cursou a disciplina, mas acredita que este
seria um conhecimento que ele acredita que a disciplina traria.

No contexto do Secretariado Executivo, o atendimento ao publico
desempenha um papel fundamental na construgédo da imagem da organizagéo e no
estabelecimento de relacionamentos eficazes (Durante, 2010); (Zeithaml e Bitner,
2003). Compreender o tipo de publico atendido € necessario para adaptar a
abordagem de atendimento e garantir que as necessidades e expectativas dos
clientes sejam atendidas.

Nesse sentido, a pesquisa realizada buscou investigar qual tipo de publico
os profissionais de Secretariado Executivo atendem, seja ele interno, externo ou
ambos. Essa analise é relevante para compreender como a diversidade se manifesta
nas interacdes profissionais e como 0 conhecimento sobre diversidade pode impactar
a qualidade do atendimento prestado, corroborado por Saraiva e Irigaray (2009) que
demonstram que os discursos empresariais devem estar ligados as percepc¢des dos
funcionarios, caso contrario serao pouco efetivos.

A tabela abaixo apresenta a distribuicdo das respostas sobre o tipo de

publico atendido pelos participantes:

Grdfico 4 Tipo de publico
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Fonte: a autora (2023).
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Observa-se que a maioria dos participantes (54.54%) atende a ambos os

tipos de publico, ou seja, tanto o publico interno (colaboradores da empresa) quanto
0 publico externo (clientes externos). Em seguida, temos 18.18% dos participantes
que atendem exclusivamente o publico interno e 15.15% que atendem apenas o
publico externo. Ha também uma pequena porcentagem (12.12%) de participantes
que afirmam nao atenderem nenhum dos publicos.

O respondente R19 relata que sente menos dificuldade em atender, por
lidar principalmente com publico interno e por n&o prestar muitas vezes o servigo, e
que normalmente o publico externo chega somente para tirar duvidas e receber
orientacées, mas destaca trés grupos principais que atende “tratam-se de trés
publicos: advogados, idosos que ndo entendem muito 0s processos ou pessoas de
periferia que se véem perdidas”.

Além disso o respondente R19 também expde situagdes que acontecem
em seu ambiente de trabalho, relacionadas a estes trés publicos: “o prédio [...] tende
a ter alguns episddios ou indicagées de comportamento danosos, que podem ferir
direitos de pessoas diversas. Desde estruturalmente, como falta de acessibilidade em
alguns atendimentos e também como o corpo de seguranca que tendem a refletir
comportamentos tradicionais, coercitivos e repressores de apenas alguns visitantes,
principalmente pessoas de cor e humildes, muitas vezes leigas.”

O relato nos mostra que existe a compreensdao das questdes de
diversidade, mesmo em alunos que nao realizaram a disciplina, mas que buscam
conhecimento acerca dela e consideram a disciplina essencial para diminuir essa
exclusdo ainda presente no ambiente de trabalho.

A pesquisa realizada buscou investigar como os participantes descrevem a
frequéncia de seus atendimentos ao publico e se esses atendimentos envolvem um
publico diverso ou minorias sociais. A andlise desses dados é utilizada para
compreender como o conhecimento sobre diversidade pode influenciar a forma como
os profissionais de Secretariado Executivo atuam no atendimento ao publico.

A tabela abaixo apresenta a combinacado das frequéncias de atendimento
ao publico e de atendimento a um publico diverso/minorias sociais, juntamente com
as porcentagens correspondentes em relagao ao total de respostas:
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Tabela 3 Atendimento a minorias

Frequéncia de Frequéncia de Atendimento a um Ne de Porcentagem
Atendimento ao Publico  Publico Diverso/Minorias Sociais Respondentes

Sempre Sempre 3 9.09%
Sempre Raramente 3 9.09%
Sempre Ocasionalmente 3 9.09%
Sempre Raramente 3 9.09%
Raramente Raramente 2 6.06%
Raramente Frequentemente 1 3.03%
Frequentemente Frequentemente 4 12.12%
Frequentemente Raramente 2 6.06%
Frequentemente Ocasionalmente 5 15.15%
Nunca Nunca/Raramente 4 12.12%

Fonte: a autora (2023).

Observa-se uma variedade significativa nas respostas dos participantes em
relacdo a frequéncia de atendimento ao publico e a frequéncia de atendimento a um
publico diverso ou representativo de minorias sociais. Algumas pessoas relataram
atender o publico sempre, enquanto outras descreveram atender frequentemente,
ocasionalmente, raramente ou nunca.

E importante ressaltar que a diversidade néo se limita apenas a frequéncia,
mas também a sensibilidade e a qualidade do atendimento prestado. Os profissionais
de Secretariado Executivo devem estar preparados para oferecer um atendimento
inclusivo e respeitoso, independentemente da frequéncia com que atendem diferentes
publicos, Durante (2010) ressalta a necessidade da disposi¢ao de ouvir o cliente, para
conquista-lo.

A pesquisa destaca a necessidade de abordagens de formacédo e
desenvolvimento profissional que enfatizem ndo apenas a frequéncia dos
atendimentos, mas também a importancia de desenvolver competéncias interculturais
e de sensibilidade as questdes de diversidade, o respondente R18 relata que apesar

de nado ter cursado a disciplina, ouviu relatos de colegas que cursaram que
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destacaram que “o valor da empatia € um fator relevante na primeira abordagem (ao

cliente — nota do autor)”.

Essas competéncias sao interessantes para garantir que os clientes e
colaboradores se sintam respeitados e valorizados em seus contatos com o0s
profissionais de Secretariado Executivo. A analise desses dados e relatos enfatiza a
importancia do estudo e da compreensdo da diversidade para garantir um
atendimento eficaz e inclusivo.

No contexto do Secretariado Executivo, o atendimento ao publico é uma
atividade que envolve a interacdo com pessoas de diferentes origens, experiéncias e
caracteristicas, como relatado por diversos respondentes. Como resultado, os
profissionais desse campo frequentemente se deparam com a necessidade de lidar
com publicos diversos e representativos de varias minorias sociais, como pessoas
negras, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia e outras.

Para compreender melhor as percepgdes dos profissionais de Secretariado
Executivo sobre esse tema, a pesquisa incluiu questées sobre as dificuldades que
eles enfrentam ao lidar com publicos diversos e minorias sociais. A analise desses
dados ajuda a destacar a importancia do estudo e da formacao em diversidade para
os profissionais que atuam no atendimento ao publico.

A tabela abaixo apresenta a frequéncia de respostas em relacdo a
dificuldade em lidar com publicos diversos/minorias sociais, juntamente com as

porcentagens correspondentes em relagdo ao total de respostas:

Tabela 4 Dificuldade em lidar com publicos diversos

Dificuldade em Lidar com Publicos N2 de Porcentagem
Diversos/Minorias Sociais respondentes

Nao 23 69.69%

As vezes 8 24.24%

Sim 2 6.06%

Fonte: a autora (2023).

Observa-se que a maioria dos participantes (69.69%) relatou nao sentir
dificuldades em lidar com publicos diversos e minorias sociais. Isso pode ser atribuido
a diversos fatores, como a sensibilidade pessoal; como o respondente R3 relata que
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nao possui dificuldades, pois baseia 0 seu atendimento no respeito ao ser humano; o

conhecimento prévio; ou a identificacdo com as minorias, como relata o respondente
R19 ao afirmar que néo sente tanta dificuldade na hora de atender publicos diversos,
pois “Além do que sou tanto filho de periferia, ndo-branco e LGBTQIAP+". No entanto,
€ importante notar que uma parcela significativa dos participantes (24.24%) admitiu
enfrentar dificuldades ocasionalmente, enquanto uma minoria (6.06%) afirmou sentir
dificuldades.

As respostas relacionadas as dificuldades mencionam uma variedade de
questbes, como o respondente R9, que nao cursou a disciplina e afirmou ter medo
de “ofender o individuo sem querer”, ou o respondente R12 que cursou a disciplina,
mas revelou “‘que atender publicos com alguma deficiéncia seja mais delicado,
principalmente surdos ou cegos”, dificuldade também relatada pelo respondente R20
que nao cursou a disciplina e afirma que “Quando um cliente com deficiéncia busca
atendimento (como surdos, que € um publico que atendi mais de uma vez) eu sinto
bastante dificuldade e incomodo por ndo saber me comunicar diretamente com ele”.

Também foram relatadas dificuldades em questdes de género e pronomes,
como o respondente R21 que nao cursou a disciplina e relatou “As vezes eu nio sei
qual pronome utilizar” e de receio em relacdo ao preconceito enraizado, destacado
pelo respondente R30, que ndo cursou a disciplina, “receio de magoar, mesmo que
de forma néo intencional, com alguma fala ou atitude que porventura venha a ser
preconceituosa ou impropria (reproducéo de discurso enraizado)”. Essas dificuldades
refletem os desafios que podem surgir ao interagir com publicos diversos e minorias
sociais, sugerindo a importancia de uma abordagem sensivel e educada.

A pesquisa destaca que, embora muitos profissionais ndo enfrentem
dificuldades significativas, a formacdo em diversidade e a conscientizacdo sobre as
questdes relacionadas as minorias sociais sdo valiosas para promover um
atendimento inclusivo e respeitoso em todas as situagoes.

A andlise desses dados ressalta a complexidade do atendimento ao
publico, pois mesmo alunos que cursaram a disciplina ainda relatam sentir
dificuldades na hora de atender, e sugere a necessidade do estudo e da formagéo em
diversidade para garantir um atendimento eficaz e sensivel as necessidades de todos
os clientes e colaboradores, independentemente de seu grupo minoritario.
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Os dados revelam uma variedade de percepcoes e experiéncias entre 0s

participantes. A maioria deles (39.39%) afirmou que a disciplina de Diversidade nas
Organizacdes teve ou tera um impacto significativo em suas habilidades de
atendimento, destacando a resposta do respondente R19 que acredita que “se eu a
realizar, posso ter mais embasamento teorico, ja que sei a metodologia da docente
que costumeiramente esta encarregada desta area incrivel. E por ser uma area que
me encanta estudar e discutir, levando em conta todos os publicos diversos, desde
diversidade étnica, geracional ou com pessoas com necessidades especiais” e a do
respondente R17 que cursou a disciplina e afirma que percebe uma mudancga apds
realizar a disciplina, relatando que: “Sim, ao me dirigir a essas pessoas (publicos
diversos — nota da autora) utilizando temos mais adequados e menos taxativos”.

No entanto, € importante notar que uma parte significativa dos participantes
(30.30%) relatou que nao acreditam que a disciplina impactou ou impactara no seu
modo de atender, como o respondente R5 que afirma “Nenhuma, adquirimos a
vivéncia pelo meio social que vivemos” e o respondente R14 que cursou a disciplina
e relata “Nunca foi uma dificuldade me comunicar com os mais diversos grupos
sociais, acredito que devemos tratar todas as pessoas igualmente, independente de
cor, raca ou etnia”.

Alguns participantes (9.09%) ainda n&o cursaram a disciplina e/ou néo
conseguiram mensurar um possivel impacto, enquanto outros (6.06%) destacaram
que a disciplina seria indiferente para eles nesse quesito, sugerindo que ja possuiam
um nivel de sensibilidade e compreensdo das questbes de diversidade como o
respondente R3, que nao cursou a disciplina que afirma “A disciplina seria indiferente
para mim nesse quesito”, e o respondente R12 que realizou a disciplina, mas também
afirma que a disciplina foi indiferente quanto ao seu modo de atender, apesar de
destacar que “Aprendi boas praticas que as organiza¢gées usam e apliquei no rh da
minha empresa”.

Esses resultados destacam a relagdo entre a disciplina de Diversidade nas
Organizacoes e as habilidades na prestacdo de atendimento. Enquanto alguns
profissionais percebem um beneficio significativo do estudo da diversidade, outros
afirmam ja possuir uma sensibilidade natural para lidar com publicos diversos.

A importancia do estudo acerca da diversidade para o profissional de
Secretariado Executivo que atua no atendimento ao publico reside na capacidade de
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promover um ambiente mais inclusivo e sensivel as diversas realidades dos clientes

e colaboradores. Mesmo que a disciplina ndo tenha um impacto imediato para todos
os participantes, seu valor esta em criar uma base de conhecimento que pode ser
aplicada quando surgirem situa¢des desafiadoras no ambiente de trabalho.

O estudo da diversidade nao € apenas uma questdao académica, mas uma
ferramenta que capacita os profissionais de Secretariado Executivo a melhorar a
prestacao de atendimento, promovendo a igualdade e o respeito as diferengas, o que
é fundamental em um mundo cada vez mais diverso e globalizado e desenvolvendo
competéncias que lhes permitam lidar de forma eficaz e inclusiva com uma variedade
de publicos, incluindo pessoas de diferentes origens étnicas, orientagdes sexuais,
identidades de género, idades e habilidades.

Nesse contexto, a disciplina de Diversidade nas Organizacoes
desempenha um papel ao fornecer aos estudantes ferramentas e conhecimentos que
0s ajudardo a aprimorar suas habilidades de atendimento ao publico diverso.

A tabela a seguir apresenta as respostas dos participantes em relagao ao
conhecimento que eles acreditam que a disciplina de Diversidade nas Organizacoes
poderia trazer para facilitar seu ambiente de trabalho, caso n&o a tenham cursado, e
se eles acreditam que a disciplina trara mudangas em seu modo de atender publicos
diversos (pessoas negras, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia e outras minorias

sociais).

Tabela 5 Expectativas sobre a disciplina

Conhecimento Esperado da Disciplina Porcentagem
Empatia 27.27%
Respeito ao ser humano 3.03%
Abordagens e dialetos diversos 9.09
Conhecimento sobre diversidade 10.53%
Comunicagéo melhor 27.27%
Tratamento adequado a individuos 6.06%
Uso de pronomes e linguagem adequada 9.09%
Compreensao 3.03%
Valor da empatia 3.03%
Praticas e técnicas de incluséo 9.09%

Discussao sobre letras LGBTQIA+ 3.03%
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Aumento da empatia com o proximo 3.03%

Fonte: a autora (2023).

Os resultados revelam que os participantes tém expectativas diversas em
relacdo ao conhecimento que a disciplina poderia proporcionar. A empatia, a
comunicagao e o conhecimento surgem como 0s principais elementos, destacando a
importancia de compreender as experiéncias e perspectivas dos outros para saber
como se comunicar e atender melhor. E importante ressaltar que de acordo com
Zeithaml e Bitner (2003) a empatia € um fator importante para que a pessoa atendida
se sinta compreendida e importante, além disto a comunicagdo é citada pelas
Diretrizes Curriculares Nacionais (Brasil, 2005) como habilidade necesséria a atuagao
do profissional de Secretariado Executivo, corroborando com a percepcao dos
respondentes. Além disso, a maioria dos participantes (84.84%) acredita que a
disciplina de Diversidade nas Organizagdes trard mudangas em seu modo de atender
publicos diversos. Essa percepgéo ressalta a relevancia do estudo da diversidade
para os profissionais de Secretariado Executivo, pois eles reconhecem que o
conhecimento adquirido na disciplina pode impactar positivamente suas praticas de
atendimento.

Os dados demonstram que o estudo acerca da diversidade é fundamental
para preparar os profissionais de Secretariado Executivo para atuar em um mundo
diversificado e para garantir que o atendimento ao publico seja inclusivo, sensivel e
respeitoso. Isso reforca a importadncia de incluir a disciplina de Diversidade nas
Organizacoes na formagao desses profissionais, contribuindo para a construgao de
um ambiente de trabalho mais inclusivo e igualitario.

A diversidade e a inclusao sao temas de extrema importancia nos dias
atuais, e os comentarios dos participantes refletem essa conscientizacdo crescente.
Vamos analisar alguns dos pontos destacados pelos participantes em relacao a
disciplina de Diversidade nas Organizag6es e ao conhecimento adicional relacionado
a diversidade:

i.  Luta pelos direitos humanos: Um participante enfatiza que a luta
deve ser baseada nos direitos humanos, destacando a importancia
de garantir que todos tenham igualdade de acesso a esses direitos,
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independentemente de suas diferengas individuais. Isso ressalta a

necessidade de promover a igualdade e a justica.

ii. Busca por conhecimento: Muitos participantes mencionam que
buscam conhecimento adicional sobre diversidade por meio de
leituras diversas, cursos, palestras e eventos. Isso demonstra um
compromisso pessoal em aprender mais sobre o assunto e se tornar

mais sensivel as questoes relacionadas a diversidade.

ii. Importdncia da disciplina: Varios participantes destacam a
importancia da disciplina de Diversidade nas Organizagoes,
ressaltando que ela é fundamental para profissionais que atuam no
atendimento ao publico nos dias atuais. Isso indica o
reconhecimento da relevancia do estudo da diversidade na

formacao académica e profissional.

iv.  Experiéncia pessoal: Alguns participantes mencionam que
ampliaram sua visao sobre o assunto e passaram a exercer mais
empatia apdés o estudo da diversidade. Isso mostra como a
conscientizagdo pode levar a mudangas positivas no

comportamento e na atitude em relagao a diversidade.

v. Interacdo com grupos diversos: Alguns participantes relatam que
estdo imersos em grupos "minoritarios" mencionados no formulario,
0 que os expde diretamente as questbes de diversidade. Isso
destaca a importancia da experiéncia pessoal e do convivio com
pessoas de diferentes origens para entender as complexidades da

diversidade.

Os comentarios dos participantes enfatizam a relevancia da diversidade e
da inclusao no ambiente de trabalho e na sociedade em geral. Eles também destacam
a importancia do estudo da diversidade para preparar os profissionais para lidar de

forma sensivel e inclusiva com publicos diversos, promovendo a igualdade e o
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respeito pelos direitos humanos. Essa conscientizacdo e busca por conhecimento

adicional sdo passos importantes em direcdo a um mundo mais diversificado e

inclusivo.
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5 CONSIDERAQ()ES FINAIS

Nas analises e discussdes realizadas ao longo deste trabalho, observamos
a percepgao do estudo acerca da diversidade para o profissional de Secretariado
Executivo que atua no atendimento ao publico. A diversidade ndo é apenas uma
realidade, mas também um valor intrinseco a sociedade contemporanea. Portanto,
compreender suas implica¢des e adotar praticas inclusivas torna-se imperativo para o
profissional que busca desempenhar suas fungdes de maneira eficaz e ética.

Ao organizar e analisar os dados coletados sobre a faixa etaria, semestre
de estudo, porte da empresa, atendimento ao publico, frequéncia de atendimento a
publicos diversos/minorias sociais, dificuldades enfrentadas e o impacto da disciplina
de Diversidade nas Organizacdes, notamos que existe uma diversidade significativa
entre os participantes em varias dessas categorias. Essa diversidade € um reflexo da
sociedade em que vivemos e da variedade de experiéncias e perspectivas que os
profissionais de Secretariado Executivo podem encontrar em seu trabalho diério.

Quanto ao primeiro objetivo especifico: descrever o impacto de estudar
diversidade nas organizagdes para o atendimento ao publico. A disciplina de
Diversidade nas Organizagdes emergiu como um fator importante na formacao desses
profissionais, fornecendo conhecimento e sensibilidade necessarios para lidar com
publicos diversos, incluindo pessoas negras, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia e
outras minorias sociais, como destacaram os alunos em suas respostas. Aqueles que
cursaram a disciplina frequentemente mencionaram seu impacto positivo, destacando
o desenvolvimento da empatia, o uso de linguagem adequada e a compreensao das
necessidades e experiéncias de diferentes grupos.

Além disso, muitos participantes buscaram conhecimento adicional sobre
diversidade por meio de leituras, cursos, palestras e eventos, demonstrando um
compromisso continuo em aprimorar suas habilidades e conhecimentos nessa éarea.
O estudo da diversidade ndo apenas contribui para um atendimento ao publico mais
eficaz, mas também promove a justica social, a igualdade e o respeito pelos direitos
humanos. E fundamental que esses profissionais estejam atentos as necessidades e
realidades das minorias sociais, adotando praticas inclusivas e contribuindo para um

mundo mais diversificado e igualitario.
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Quanto ao segundo obijetivo especifico: Expor as principais dificuldades

dos estudantes de Secretariado Executivo ao lidar com um publico diverso, destaco
as dificuldades de comunicacdo que o0s respondentes relataram possuir,
principalmente citando o publico Igbtgia+ e as pessoas com deficiéncia.

Quanto ao terceiro objetivo especifico: tracar possiveis solugdes para
diminuir as dificuldades dos secretarios(as) executivos(as) ao atender minorias
sociais, sugiro a Universidade incentivar mais os estudantes a buscar este tipo de
conhecimento, que, de acordo como relatado pelos respondentes, € um conhecimento
gue se leva para além do ambiente de trabalho. Colocar a disciplina como obrigatéria
e promover mais palestras sobre o tema, seria um comeco.

Em relagéo as limitagcées da pesquisa, considera-se a dificuldade em obter
respondentes aos questionarios, dificuldade relatada também por outros concludentes
durante a realizagao de suas pesquisas.

Como sugestao para pesquisas futuras sobre o tema, seria interessante
analisar profissionais de outras profissdes sobre a percepcao de diversidade nas

organizagdes e nao s6 no contexto de atendimento.
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APENDICE

QUESTIONARIO APLICADO AOS GRADUANDOS DO CURSO DE ]
SECRETARIADO EXECUTIVO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINSTRAGAO, ATUARIAS, CONTABILIDADE,
SECRETARIADO EXECUTIVO E FINANCAS

BACHARELADO EM SECRETARIADO EXECUTIVO

Prezado discente,

Solicito sua preciosa colaboracao para a execug¢ao de minha monografia cujo tema é:

A PERCEPCAO ACERCA DO ESTUDO SOBRE DIVERSIDADE PARA O

PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO QUE PRESTA ATENDIMENTO

AO PUBLICO. Este questionario é o instrumento de coleta de dados para a pesquisa

de campo que tem como objetivo analisar a importancia do estudo da diversidade nas

organizagdes, para o profissional de Secretariado Executivo. Informo que sera

guardado sigilo sobre a identidade de quem respondeu e opinou obre as questdes,

objeto desta pesquisa. Agradeco sua colaboracdo, certa de que os dados obtidos

servirdo para maior conhecimento sobre n0sso curso.

Atenciosamente,

Nayana Rocha de Carvalho Concludente do Curso de Secretariado Executivo — UFC
SECAO | - Perfil dos respondentes

QUESTAO 1. E-mail

QUESTAO 2. Com que género vocé se identifica?

Feminino
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Masculino

Nao binario
Prefiro nao dizer
QUESTAO 3. Qual sua faixa etaria?

18 - 24 anos
25-29
30-34

35+

QUESTAO 4. Qual semestre vocé esta cursando?

QUESTAO 5. Qual o porte da empresa que vocé trabalha?

Microempresa (Industria) até 19 funcionarios (Servigos) até 9 funcionarios
Pequeno Porte (Industria) 20 a 99 funcionarios (Servigos) 10 a 49 funcionarios
Médio Porte (Industria) 100 a 499 funcionarios (Servicos) 50 a 99 funcionarios

Grande Porte (Industria) 500 ou mais funcionarios (Servigos) 100 ou mais funcionarios

QUESTAO 6. Vocé ja cursou a disciplina de Diversidade das Organizacées?
Sim
Nao

QUESTAO 7. Vocé atende o publico interno, externo ou ambos? (Por publico interno
entende-se colaboradores da empresa, externo clientes de fora).

Interno

Externo

Ambos

Nenhum

QUESTAO 8. Com que frequéncia vocé faz atendimento ao publico?
Sempre

Frequentemente

Ocasionalmente

Raramente
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Nunca

QUESTAO 9. Com que frequéncia vocé atende um publico diverso/minorias sociais?
Sempre

Frequentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

SECAO Il - Sobre a disciplina de Diversidade nas Organizacoes

QUESTAO 10. Vocé sente alguma dificuldade em lidar com publicos diversos/minorias
(pessoas negras, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia e outras minorias sociais)?
Nao

Sim

As vezes

QUESTAO 11. Caso tenha respondido sim ou as vezes na pergunta anterior, qual ou
quais dificuldades vocé enfrenta? Caso vocé tenha respondido ndo, quais motivos

vocé acredita que te ajudam a lidar com minorias?

QUESTAO 12. Sem a disciplina de Diversidade nas Organizacdes, vocé tem ou tinha
mais ou menos dificuldades (como: termos ao usar, por exemplo) em atender publicos
diversos (pessoas negras, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia e outras minorias

sociais)? Comente.

QUESTAO 13. Vocé ja utilizou algum conhecimento que adquiriu na disciplina de
Diversidade nas Organizagbes no seu ambiente de trabalho? Se sim, descreva a

situacao.
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QUESTAO 14. Caso tenha respondido ndo na pergunta anterior, cite que

conhecimento vocé acredita que a disciplina de Diversidade nas Organizacdes traria
para facilitar seu ambiente de trabalho.

QUESTAO 15. Vocé acredita que apds a disciplina de Diversidade nas Organizacoes
houve ou havera alguma mudanca no seu modo de atender publicos diversos
(pessoas negras, LGBTQIl+, pessoas com deficiéncia e outras minorias sociais)? Se

sim, comente.
Il - Final

QUESTAO 16. Gostaria de comentar algo mais sobre a disciplina de Diversidade nas
Organizacdes ou sobre publicos diversos (pessoas negras, LGBTQIA+, pessoas com

deficiéncia e outras minorias sociais)?

QUESTAO 17. Além da disciplina de Diversidade nas Organizacdes, vocé buscou
algum conhecimento adicional, como: leituras diversas, cursos, eventos e/ou outros

relacionados ao tema diversidade? Se sim, quais?



