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RESUMO

O avango tecnoldgico proporcionou indmeras transformagdes nos setores
econdmicos e no mercado de trabalho, dando origem a novos modelos profissionais, o que tem
significativa relevancia para a evolugdo da profissdo de Secretario Executivo. Inicialmente de
carater estritamente presencial, essa profissdo tem utilizado o formato remoto também para sua
atuacdo cotidiana. Nesse ambiente, a comunicacdo tem funcdo estratégica nas relacdes
interpessoais, dentro e fora do ambiente organizacional. Considerando o cendrio descrito, o
presente trabalho tem como objetivo compreender os desafios da comunicagdo no secretariado
remoto. O estudo apresenta uma abordagem qualitativa e, nesse sentido, realizou-se
levantamento de dados por meio de entrevistas semiestruturadas realizadas com profissionais
atuantes no secretariado remoto, e essas informagdes coletadas foram analisadas através da
técnica da andlise de discurso. Os resultados indicam que a comunicacao no secretariado remoto
enfrenta desafios relacionados a clareza das mensagens, a adaptacdo das ferramentas de
comunicacdo e a necessidade de personalizacdo da interacdo com os clientes. As estratégias
mais eficazes identificadas envolvem a utiliza¢do de feedback constante, ajustes no estilo de
comunicacdo conforme o perfil do interlocutor e o uso de ferramentas digitais para otimizar a
gestdo das tarefas. Conclui-se que, apesar das dificuldades identificadas, o secretariado remoto
apresenta resultado eficaz e potencial para adaptar-se as novas demandas do mercado e lidar
com os desafios tecnoldgicos e comunicativos. Relevante identificar que houve alinhamento
entre as percepcdes dos entrevistados. Apesar dos entrevistados serem egressos do curso de
Secretariado Executivo de diferentes universidades, foi demonstrado que hd coeréncia na
formacdo académica em razdo do discurso semelhante das entrevistadas. Essa informacao,
apesar de estar fora do escopo planejado da pesquisa, foi colhida e ora divulgada, enriquecendo

os achados deste trabalho.

Palavras-chave: Trabalho remoto; Comunicagdo remota estratégica; Secretariado executivo.



ABSTRACT

The technological advance has provided numerous transformations in economic sectors and in
the labor market, giving rise to new professional models, which has significant relevance for
the evolution of the profession of Executive Secretary. Initially strictly face-to-face, this
profession has used the remote format also for its daily performance. In this environment,
communication has a strategic role in interpersonal relations, both inside and outside the
organizational environment. Considering the scenario described, this work aims to understand
the challenges of communication in remote secretarial. The study presents a qualitative
approach and, in this sense, data collection was carried out through semi-structured interviews
with professionals working in remote secretarial and these collected information were analyzed
through the speech analysis technique. The results indicate that communication in remote
secretarial services faces challenges related to the clarity of messages, the adaptation of
communication tools and the need for personalization of interaction with clients. The most
effective strategies identified involve the use of constant feedback, adjustments in the
communication style according to the profile of the interlocutor and the use of digital tools to
optimize the management of tasks. It is concluded that, despite the difficulties identified, remote
secretarial services present an effective result and potential to adapt to new market demands
and deal with technological and communicative challenges. Relevant to identify that there was
alignment between the perceptions of respondents. Although the interviewees were graduates
of executive secretarial courses at different universities, it was clear that there was consistency
in their academic backgrounds due to the similar discourse of the interviewees. This
information, despite being outside the planned scope of the research, was collected and now

disseminated, enriching the findings of this work.

Keywords: Remote working; Strategic remote communication; Executive secretariat.
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento das tecnologias digitais tem facilitado a prética do trabalho
virtual, criando novas oportunidades e desafios para profissionais em diversos campos. Da
Costa, Chizzoni e Vaz (2019, p. 63), destacam que o desenvolvimento tecnoldgico facilitou a
ascensdo do trabalho remoto, permitindo aos profissionais de secretariado executivo uma
integracdo mais eficaz nesse contexto, principalmente por estarem em constante atualizacao.

Nesse sentido, Barros et al. (2012, p. 66), apresentam o secretdrio virtual como um
profissional que desempenha suas funcdes de forma remota, oferece servicos de assessoria
especializada em uma drea especifica e que pode trabalhar de forma independente ou estar
associado a uma ou mais empresas, bem como a diversos executivos.

Biscoli e Lotte (2007, p. 164) afirmam que para se destacar profissionalmente, o
secretdrio executivo deve estar atento as necessidades das organizacdes e buscar especializa¢io
na comunicacdo, pois a habilidade comunicativa € fundamental para o desempenho do
secretdrio como empreendedor, articulador ou gestor.

Conforme Rocha e Luz (2020, p. 16), a comunicagdo € um processo continuo e deve ser
trabalhada cotidianamente no espaco de trabalho, com o fito de gerar mais interagdo entre os
colaboradores e éxito na produtividade. Outrossim, as autoras afirmam que o papel da
comunicagdo € envolver e estimular as pessoas nas agdes de planejamento, realiza¢do dos
objetivos e alcance do sucesso profissional individual e empresarial.

Diante do exposto, esse estudo visa responder a seguinte pergunta de pesquisa: Quais
desafios da comunicacdo podem ser identificados no secretariado remoto? Para entender o
problema de pesquisa foi definido o seguinte objetivo geral: compreender os desafios da
comunicac¢do no secretariado remoto. Seguido dos objetivos especificos:

a) Analisar o uso da comunicagdo no secretariado remoto.
b) Identificar desafios da comunicacdo no trabalho remoto.

c) Descrever estratégias para uma comunicacao eficiente no trabalho remoto.

1.2 Justificativas

Santos (2020, p. 91) relata que, no inicio da profissdo, os secretdrios realizavam tarefas

simples e mecanicas, como atender telefonemas e redigir correspondéncias. Todavia, as
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empresas atuais estdo cada vez mais em busca de profissionais multifuncionais, com formagdo
diversificada, capazes de assumir responsabilidades mais amplas e estratégicas.

De acordo com Abreu et al. (2019, p. 26), o desenvolvimento da tecnologia tem
significativa relevancia para a evolu¢do do secretariado, pois possibilitou diversas
transformagdes nos setores da economia e do mercado, o que deu origem a novos modelos de
trabalho como, por exemplo, o teletrabalho.

Conforme Neco et al. (2023, p. 2):

Nesse novo contexto, o mercado de trabalho foi obrigado a se adaptar as novas
restricdes, em que muitas empresas tiveram que buscar novas maneiras de
comercializar e ofertar seus produtos, principalmente por meio de websites, redes
sociais, entre outras formas. Por outro lado, ndo foram apenas as formas de ofertar
produtos que mudaram, mas também o trabalho, adaptado ao home office ou
teletrabalho, no qual os colaboradores podem exercer suas fun¢des em suas casas ou
outros ambientes, conectados pelas tecnologias digitais de colaboragido remota.

Diante dessa realidade, o estudo busca compreender os desafios da comunicagdo no
secretariado remoto, tendo em vista que a realizac¢do desta pesquisa favorece o desenvolvimento
cientifico do campo do secretariado executivo e estabelece uma base para investigagdes futuras
nesta area.

Para Souza e Nunes (2019, p. 5), a comunicagao € entendida como:

[...] a comunicacdo é mais que um canal entre o emissor, a mensagem € o receptor,
constituindo uma verdadeira rede de contatos e informacdes partilhadas, que iniciou
na era dos homens da cavernas emitindo gestos e desenhando figuras para se
entenderem, até a criacdo da escrita, dos idiomas, do rddio, da televisdo e da internet.

Nesse sentido, o trabalho ird analisar o uso da comunicag¢do no secretariado remoto,
identificar desafios da comunicagdo no secretariado remoto e descrever estratégias para uma
comunicacdo eficiente no secretariado remoto. Diante disso, como 0s secretdrios executivos
desempenham um papel importante na comunicagdo e na coordenacdo de tarefas, a presente
pesquisa se justifica pela necessidade de compreender o impacto da comunicagdo entre os
profissionais de secretariado que trabalham em formato remoto, pois € uma area que apresenta

desafios devido a distancia fisica e ao uso de tecnologias virtuais.
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2 TRABALHO REMOTO E O SECRETARIADO EXECUTIVO

Neste capitulo serdo abordados aspectos do trabalho remoto, como sua origem,
terminologias e conceitos relacionados, seguido do profissional de secretariado executivo e o

contexto de trabalho a distincia.

2.1 Trabalho remoto

Rocha e Amador (2018, p. 153), indicam que o trabalho remoto teve suas primeiras
concepcoes elaboradas na década de 1970. Nessa época, surgiu o termo teletrabalho, associando
as ideias de trabalho a distancia. O termo "teletrabalho" surgiu nos Estados Unidos e foi
mencionado pela primeira vez pelo norte-americano Jack M. Nilles, exclusivamente
reconhecido como o "pai do teletrabalho".

Freitas e Souza (2023, p. 19794), afirmam que para o norte-americano a inddstria
da informacao seria responsavel por fornecer a tecnologia necessaria para que os trabalhadores
realizassem suas atividades fora do local de trabalho.

No Brasil, o trabalho a distancia s6 ganhou forca nos anos de 1990, enquanto nos
Estados Unidos, Canadd e em alguns paises da Unidao Europeia, o teletrabalho ja era
amplamente praticado (Bernardino et al., 2009, p.5).

Neto e Albuquerque (2021, p. 111) destacam que o teletrabalho como modalidade
de trabalho permeado pelas tecnologias digitais de informacido e comunicacdo € fruto das
transformagdes relacionadas as novas configuragdes de trabalho, impulsionadas pela
necessidade de adaptacdo das organizacdes e seus colaboradores aos avangos técnico-
cientificos e demandas conjunturais, como a crise gerada pela pandemia.

Hermdgenes et al. (2020, p. 201) apontam que “Com a pandemia da doenca
COVID-19, causada pelo virus Sars-Cov-2, popularmente chamado de “Coronavirus”, as
empresas precisaram adotar medidas de afastamento e isolamento social, a fim de retardar os
avangados da doenca e impedir colapsos no sistema de satde.”. Ainda, os autores afirmam que
a pratica do home office foi adotada por muitas companhias pela necessidade de manter o fluxo
de trabalho nas organizacgdes.

Para Gaspar et al. (2011, p. 1032), ndo ha consenso entre os autores sobre as
terminologias para identificar o home office, também conhecido como trabalho a distancia,
trabalho em casa, trabalho virtual, escritério virtual e teletrabalho. Sao também identificados

textos que apresentam outros termos em inglés como felework; e-work; telecommuting; home
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working; teleworking; remote work; flexible workplace. Apesar disso, cada termo tem sua
defini¢do e os modelos de trabalho representados possuem suas respectivas particularidades.
A Sociedade Brasileira de Teletrabalho e Teleatividades (SOBRATT) define

teletrabalho como:

O teletrabalho é a modalidade de trabalho, que utilizando as tecnologias da
informacdo e das comunicagdes (TIC), pode ser realizada a distancia, fora do &mbito
onde se encontra o contratante, de maneira total ou parcial, podendo realizar-se em
relacdo de dependéncia (empregado) ou de maneira autdnoma (free-lance),
executando atividades que podem ser desenvolvidas pelos equipamentos méveis, tais
como computadores, smartphones, tablets etc. (SOBRATT, 2015, p. 4).

Nesse sentido, o artigo 6° da Lei n° 12.551, de 15 de dezembro de 2011, regulamenta o

teletrabalho:

Art. 6°. Ndo se distingue entre o trabalho realizado no estabelecimento do
empregador, o executado no domicilio do empregado e o realizado a distancia, desde
que estejam caracterizados os pressupostos da relacdo de emprego. Pardgrafo tnico.
Os meios telemdticos e informatizados de comando, controle e supervisao se
equiparam, para fins de subordinacdo juridica, aos meios pessoais e diretos de
comando, controle e supervisio do trabalho alheio (BRASIL, 2011, p. 3).

O trabalho remoto é uma modalidade que possibilita ao profissional a realizacao integral
das suas funcdes em outros locais que nao sejam as empresas nas quais trabalha (Maia; Miiller;
Bernardo, 2020, p. 120).

O home office € uma modalidade especial de teletrabalho que pode ser usada
ocasionalmente por funciondrios, sem precisar estar previsto no contrato. O modelo funciona
como um beneficio que pode ser aplicado uma vez por semana ou em situacdes emergenciais,
como desastres naturais, greves de transporte publico ou prevenc¢do contra doengas contagiosas

(Hermogenes et al., 2020, p. 203-204).

2.2 O profissional de secretariado executivo no trabalho remoto

A profissao de secretariado executivo no Brasil passou por diversas mudancas ao longo
de sua historia. Com a chegada da industrializagdo na década de 1950, ampliou-se a presenga
desses profissionais no mercado de trabalho; entretanto, naquele periodo, as fungdes
desempenhadas eram predominantemente executivas e operacionais. Com o passar dos anos,
conquistas importantes foram sendo incorporadas ao secretariado, tanto em termos de formagao

quanto de posicionamento no ambiente organizacional. Esses avangos permitiram a transi¢ao
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de uma postura mais passiva para uma atitude mais proativa do profissional (Moreira et al.
2020, p. 108).

Miiller (2021, p. 105), declara que a profissdo de secretariado executivo possui uma
longa histéria de atuacdo e de lutas para se consolidar e dispor do seu reconhecimento nas
organizacdes. Nesse sentido, o autor ressalta que o profissional da 4rea estd sempre em
constante adaptacao as realidades de cada época e que o secretariado € caracterizado como uma
ocupacao multidisciplinar.

De acordo com o artigo 4° da Lei 7.377, de 30 de setembro de 1985, sao atribui¢des do

secretario executivo:

I- planejamento, organizacdo e direcdo de servigos de secretaria; II assisténcia e
assessoramento direto a executivos; III- coleta de informagdes para a consecugdo de
objetivos e metas de empresas; V- redacdo de textos profissionais especializados,
inclusive em idioma estrangeiro; V interpretacdo e sintetizacdo de textos e
documentos; VI- taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias, palestras de
explanacdes, inclusive em idioma estrangeiro; VII- versdo e traducdo em idioma
estrangeiro, para atender as necessidades de comunicacdo da empresa; VIII- registro
e distribuicdo de expedientes e outras tarefas correlatas; IX- orientagdo da avaliacdo e
selecdo da correspondéncia para fins de encaminhamento a chefia; X- conhecimentos
protocolares (Brasil, 1985, p. 14.314).

Diante dessa descri¢do, é possivel observar a evolu¢do do campo do secretariado
executivo em sua abordagem, principalmente, por buscar atender as demandas corporativas.
Esse avanco da profissdo € refletido no aprimoramento tanto das Soft Skills quanto das Hard
Skills. As Soft Skills referem-se as habilidades e competéncias ligadas ao comportamento
humano, como comunicagao, flexibilidade, proatividade e ética. Por outro lado, as Hard Skills
consistem no conjunto de habilidades técnicas formais adquiridas por meio de estudos e que
facilitam a realizacdo de tarefas especificas dentro do ambiente de trabalho.

Além disso, para acompanhar os avangos tecnoldgicos, o profissional deve ter o dominio
das Digital Skills, termo utilizado para definir as competéncias relacionadas a0 dominio das

ferramentas digitais. Hermogenes et al. (2020, p. 205), afirmam que:

As Digital Skills, por sua vez, podem contribuir com o andamento de atividades
chaves de uma organizagdo e ajudar na manuten¢do de empregos, visto que se uma
empresa observar que seu colaborador ndo necessita estar no escritério para realizar
determinadas atividades, podera adotar a pratica do Home Office e manter o emprego
do funcionadrio.

Segundo Paes e Santiago (2020, p. 45), as empresas visam pessoas qualificadas, que

estejam dispostas a adquirir novos conhecimentos e, sobretudo, capazes de se adaptar as
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mudangas tecnoldgicas com resiliéncia. Em concordancia, Santos (2020, p. 102), afirma que o
secretdrio executivo precisa estar atualizado e ter dominio dos equipamentos tecnoldgicos,
programas e sistemas para atender a demanda do mercado.

Conforme Abreu et al. (2019, p. 29), o trabalho flexivel permite ao funciondrio uma
melhor organizacdo de sua vida pessoal, estabelece uma parceria mais préxima entre
empregador e empregado, reduz faltas e atrasos e diminui a necessidade de horas extras a partir
de uma melhor gestdo do tempo. Entretanto, para que essas vantagens sejam alcancadas é
necessdrio a plena adaptacao do colaborador.

De acordo com Santiago e Paes (2021, p. 91), o secretariado tem se transformado e
obtido novas formas de atuagdo diante das necessidades do mercado de trabalho. Nesse viés,
por meio de tecnologias digitais, o trabalho virtual tem se tornado a realidade dessa ocupacao.
Neco et al. (2023. p. 5) discorrem sobre a motivacdo dos profissionais de secretariado para a
escolha do modelo de trabalho a distancia. Segundo os autores, o objetivo do profissional ndo
€ somente trabalhar sem se locomover, mas também investir em uma nova oportunidade de

Servigo.
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3 COMUNICACAO REMOTA ESTRATEGICA

Nos tépicos a seguir serao explanados alguns desafios da comunicagdo a distancia
e a comunicacdo estratégica com énfase em ética no processo de compartilhamento de

informacdes, boa interpretacdo comunicativa e gestao de tempo.

3.1 Comunicacio estratégica

O ato de comunicar envolve a troca de informagdes por meio de um didlogo mituo entre
pessoas. Esse processo requer que o contetido seja compreendido e traduzido em resultados,
como agdes ou mudangas de comportamento. Assim, diante do aumento da competitividade
atual, as organizagdes precisam se aprimorar para atender clientes com perfis variados, além de
profissionais talentosos e qualificados. Portanto, as empresas devem estar atentas e engajadas
nos processos internos de gestdo, buscando continuamente aperfeicoar seus proprios
mecanismos de comunicacgao (Oliveira et al., 2018, p. 3).

Oliveira et al. (2018, p. 4), apontam que a comunicacdo organizacional € essencial, pois
¢ por meio dela que podemos alcancar a transparéncia dos processos internos, gerando impactos
positivos significativos na produtividade e no sucesso da organizacdo. Além disso, a
comunicacdo é fundamental para o bom funcionamento das relagdes interpessoais, tanto dentro
quanto fora da organizagao.

Segundo Anténio (2023, p. 7) a comunicacido desempenha as seguintes funcoes:

A comunicacdo desempenha varias funcdes, tais como: age no controle do
comportamento das pessoas; facilita a motivac@o por esclarecer aos colaboradores o que
deve ser feito; avalia a qualidade do desempenho e orienta sobre o que fazer; ¢ um
mecanismo que fornece meios para a expressio emocional, de sentimento e de
atendimento das necessidades sociais de um grupo; é uma facilitadora de tomada de

decisoes.

Para Kunsch (2018, p. 14) a comunicag@o, com suas vertentes € tipos, junto aos meios
tradicionais e as midias sociais digitais, exerce um poder inegavel na sociedade atual. Por isso,
deve ser vista ndo apenas como transmissdao de informacdes, mas como um processo social
fundamental e uma personalidade que permeia nossas relacdes e estruturas sociais.

Nesse viés, o autor considera o conceito de estratégia sob duas abordagens que podem
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oferecer novas contribui¢des para a aplicagdo da comunicagdo estratégica. A primeira é
fundamentada em uma visdo mais conservadora e racional, com foco nos resultados, enquanto
a segunda adota uma perspectiva mais complexa, que leva em conta as incertezas e busca novas
alternativas para aprimorar a comunicagao estratégica (Kunsch, 2018, p. 19).

Brandao (2018, p. 93) entende que a comunicacdo, sob uma perspectiva estratégica, é
estabelecida como um elemento central para orientar as agdes internas e externas da
organizacdo. Dessa forma, adotar a comunicagdo interna de forma estratégica nas organizacoes
significa vé-la como uma ponte que conecta diferentes pontos de vista dentro da empresa. A
comunicacdo estratégica interna funciona como um sistema de interacdes, onde a troca de ideias
e significados, tanto entre grupos quanto entre pessoas, reflete os valores da empresa e orienta
o comportamento de seus membros (Brandao, 2018, p. 97).

A comunicagdo estratégica interna tem como objetivo proporcionar as organizagdes
uma proatividade eficaz, centrada na gestio e no compartilhamento do conhecimento, por meio
de um processo continuo de aprendizagem. Essa abordagem visa promover uma maior
integracdo e incentivar a criagdo de novas ideias e inovacdes pelos colaboradores, com o

objetivo de alcancar a exceléncia organizacional (Brandao, 2018, p. 98-99).

3.2 Desafios da comunicacido remota

O formato de trabalho remoto apresenta desafios no ambito fisico como, por exemplo,
a ergonomia. Conforme Ricardo (2022, p. 6), a ergonomia visa assegurar o bem-estar do
trabalhador no ambiente de trabalho. A adog¢do de préticas ergondmicas € uma exigéncia legal,
tornando-se uma obrigacdo da empresa. No entanto, ainda € um tema pouco difundido na
cultura empresarial. Freitas e Souza (2023, p. 19796) também destacam que o trabalho remoto
apresenta desafios como a exigéncia da manutencdo de uma rotina organizada e defini¢do de
limites claros entre a vida profissional e pessoal.

Em contrapartida, nos aspectos virtuais podemos observar alguns dos desafios que
podem interferir no processo de gestdo comunicativa como a violacdo dos padrdes da ética
secretarial no compartilhamento de informacgdes organizacionais, a ma interpretacao
comunicativa entre os colaboradores e a auséncia da gestdo de tempo do profissional.

O compartilhamento de dados faz parte da dindmica na comunicacdo remota e, nesse
sentido, a transmissdo de materiais confidenciais através de redes ndo seguras pode aumentar
os riscos de seguranca da informacdo. No que se refere a protecao e controle de informacdes, a

Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, em seu artigo 25°, inciso II, define que o acesso as
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informacdes do tipo sigilosa gera a obrigacdo para aquele que a obteve de conservar o sigilo.
Diante disso, podemos compreender a relevancia da ética secretarial no processo de tratamento
das informacdes manipuladas no decorrer da prestacdo de servicos remotos.

Por outro lado, o trabalho virtual dificulta a interpretacdo comunicativa, pois apresenta
lacunas no que se refere a comunicagao nao verbal, ou seja, transmissdo de mensagens sem o
uso de palavras faladas ou escritas como gestos, expressoes faciais, etc. Para Anténio (2023, p.
7) todos os processos comunicacionais possuem um contexto e ¢ importante estar alinhados
com a mensagem transmitida, ou seja, o tom de voz, as posturas adotadas e os sentimentos
expressos no decorrer da comunicacio. Nessa visdo, no que se refere a gestdo de pessoas €
primordial o dominio das soft skills, isto €, as habilidades e competéncias relacionadas ao
comportamento humano como a comunicacgao, lideranga, empatia, flexibilidade, criatividade,
proatividade e ética.

Costa, Chizzoni e Vaz (2019, p. 69) afirmam que o profissional que escolhe atuar de
forma remota possui mais disponibilidade de tempo para tratar de suas questdes pessoais.
Entretanto, requer mais comprometimento, disciplina e equilibrio emocional. Nessa
perspectiva, a gestdo de tempo também interfere na gestdo comunicativa no modelo de trabalho
remoto, pois na auséncia de priorizacao de tarefas e estabelecimento de limites, podem ocorrer
atrasos nos retornos de mensagens ou e-mails. Consequentemente, a comunica¢do pode se
tornar assincrona, o que dificulta a colaboragdao em tempo real e o processo da tomada de

decisOes.

3.3 Estratégias para a comunicacio remota

A fundamentagdo a seguir, tem o objetivo de analisar pontos de melhoria para uma
comunicacdo remota estratégica baseados nos desafios supracitados, ou seja, manter a ética no
processo de compartilhamento de informagdes relacionadas a organizacdo, assegurar a boa

interpretacdo comunicativa entre os colaboradores e otimizar o gerenciamento de tempo.

3.3.1 A ética no processo de compartilhamento de informacaoes

De acordo com a Federacdo Nacional das Secretdrias e Secretarios (FENASSEC) o
codigo de ética do profissional de secretariado executivo, no capitulo IV, Art.6° aponta que “A
Secretdria e o Secretdrio, no exercicio de sua profissdo, deve guardar absoluto sigilo sobre

assuntos e documentos que lhe sdo confiados.”.
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A ética, segundo Sembay et al. (2014, p. 100):

[...] a ética estd presente em todas as dreas e estabelece principios que norteiam as
atitudes coerentes para serem seguidas em cada profissdo. Assim, para o profissional
de Secretariado Executivo, vem determinar as acdes adequadas para cada situacio
vivenciada no dia a dia do trabalho e no gerenciamento, interpretacao e aplicagcdo das
informagdes. Sobretudo na gestdo da informacdo, essa é uma de suas principais
ferramentas, por se relacionar com todos os setores da empresa e pelo trato fidedigno
com a informacgao.

Diante do exposto, € possivel compreender que a ética guia as a¢des e decisdes de cada
profissional e na profissdo de secretariado ndo € diferente, o secretdrio deve exercer a ética no
exercicio de suas funcdes. Ainda, os autores defendem que no contexto do secretariado, além
de administrar um alto volume de informacdes, esse profissional lida com questdes éticas na
comunicacdo e na gestao da informacao.

Martins et al. (2015, p. 72), concordam que como uma profissdo que envolve a gestao
de documentos e a transmissdo de informacdes, a atividade secretarial tem, ao longo de seu
desenvolvimento, adotado as ferramentas tecnoldgicas disponiveis em cada periodo.

Nesse viés, relatam que atualmente, o profissional de Secretariado Executivo dispde de
uma variedade de ferramentas de tecnologia da informacdo e comunicagdo, incluindo
computadores, notebooks, netbooks, tablets, telefones, smartphones, internet, intranet e
sistemas de informac¢do utilizados pelas organizacdes. Assim, os autores afirmam que as
ferramentas supracitadas viabilizam o tratamento e a transmissdo de informagdes em tempo
real, o que assegura o armazenamento e proporciona acesso facilitado.

Por outro lado, a celeridade na produgdo e no acesso as informacdes e documentos
capacita o secretdrio para oferecer suporte significativo aos gestores na tomada de decisoes.
Diante da amplitude de ferramentas tecnoldgicas que o profissional pode utilizar para trabalhar
com agilidade e seguranca no tratamento das informagdes € necessdria a observancia da Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPDP).

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, € a
legislacdo brasileira que estabelece as diretrizes para a coleta e o tratamento de dados pessoais
dos cidadaos e define também as sancdes a serem aplicadas em caso de infracdes. A LGPDP
regula o tratamento de dados pessoais, inclusive em meios digitais, realizado por pessoas fisicas
ou juridicas, sejam de direito publico ou privado, com o propoésito de proteger os direitos
fundamentais de liberdade, privacidade e o desenvolvimento pleno da personalidade da pessoa
natural.

De acordo com Neto e Albuquerque (2021, p. 108), as tecnologias devem ser utilizadas
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para aproveitar a0 maximo os recursos disponiveis e aprimorar a comunicacao organizacional,
pois elas simplificam o controle, tornam as trocas mais dgeis e viabilizam o trabalho remoto.
Dessa forma, as organizacoes e os profissionais que realizam suas fun¢des em formato remoto
podem se adaptar as demandas e elevar sua eficiéncia operacional, pois as tecnologias, além de
facilitar processos, impactam as relacdes interpessoais, exigindo competéncias digitais e

comunicagdo empatica.

3.3.2 A boa interpretacdo comunicativa

Conforme Pimenta, Lima e Dergint (2005, p. 52), a comunica¢do acontece quando
realmente absorvemos o significado do que é expresso. Para isso, é preciso considerar a
perspectiva do outro e compreender suas ideias, atitudes e ponto de vista. Nesse sentido, os
autores também destacam que apesar do ouvir ser considerado um processo natural, na
realidade, € tdo complexo quanto ler, escrever e falar, pois demanda envolvimento mental e
fisico e na auséncia dessa habilidade, os problemas de comunicac¢io surgem nas organizagdes.

Ainda, para Pimenta, Lima e Dergint (2005, p. 53), o feedback € essencial para a boa
manutencdo da comunicacdo interpessoal, pois € um processo eficaz de auxilio para melhorar
o desempenho e a comunicacdo das pessoas. Nessa perspectiva, os autores afirmam que para
esse processo ocorrer com eficécia, é indispensavel que o colaborador possua a habilidade de
lidar com criticas e criticar adequadamente, visto que a auséncia dessa habilidade
frequentemente resulta em um desempenho abaixo do esperado.

Segundo Roman, Martin e Gonzalez (2020, p. 567), a comunicacdo € a intera¢do social
pela qual as mensagens orais e/ou escritas sdo transmitidas. Nesse sentido, a transmissao pode
ocorrer por meio de fala, gestos, discursos e textos. Ainda, os autores destacam que o
gerenciamento da comunicacao é fundamental para a administragdo das empresas devido a sua
capacidade de influenciar o comportamento dos individuos.

Antonio (2023, p. 7), aponta que a comunicagdo deve ser compreendida, ou seja, € mais
do que simplesmente transmitir um significado. Nesse viés, compreende que o processo
comunicativo precisa incluir a transferéncia e a compreensao da mensagem. Ainda, destaca que
a comunicacdo desempenha vdrias funcdes como agir no controle do comportamento das
pessoas, facilitar a motivacao para esclarecer aos colaboradores o que precisa ser feito, avaliar
a qualidade do desempenho e orientar sobre o que fazer.

Além disso, afirma que a comunica¢do organizacional € um mecanismo que fornece

meios para a expressdao emocional de sentimentos e de atendimento das necessidades sociais de
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um grupo, sendo uma facilitadora no processo de tomada de decisdes. Sob essa perspectiva, a
autora afirma que compreender a importincia da comunicagdo no contexto organizacional
permite implementar estratégias e praticas que aprimorem a eficicia da comunicagdo interna e
externa.

Portanto, € compreendido que a comunicagdo ultrapassa a linha de transmissao, ou seja,
envolve também a compreensdo. Por outro lado, o processo comunicativo inclui a avaliagdo de
desempenho que pode ser trabalhada por meio de feedbacks.

Barros e Matos (2015, p. 7) expressam que existem varias formas de fornecer feedback,
que podem ser expressas por meio da comunicacdo verbal ou ndo verbal e, quanto mais eficaz
for o feedback, mais eficiente tende a ser o processo comunicativo. Para os autores a esséncia
do feedback é a clareza e objetividade, pois evitam interpretagdes erroneas e divergentes do que
¢ transmitido.

Existem diversos tipos de feedbacks, mas todos devem proporcionar uma experiéncia
de respeito, integracdo e valorizagao profissional. O objetivo ndo é que a conversa se torne uma
situacdo tensa e desconfortdvel, que possa desgastar os envolvidos, mas sim uma oportunidade

de melhoria e aprimoramento (Barros et al., 2023, p. 166).

3.3.3 A gestao de tempo

Lima e Jesus (2012, p. 124) afirmam que o tempo € irreversivel em sua dimensao, pois
nao pode ser recuperado; ele € ineldstico: ndo pode ser armazenado nem ampliado. Nesse
sentido, as autoras entendem que a administracdo do tempo pode ser definida como o
planejamento e o controle do uso desse recurso da forma mais eficiente e eficaz possivel. Ainda,

concluem que:

[...] administrar o tempo € adquirir controle sobre a vida, sendo necessirio
flexibilidade na programacao e organizagao do tempo a partir da rotina pessoal até as
necessidades da organizacdo, diferenciando o que é importante, prioritirio e urgente.
A conciliacdo das atividades pessoais e necessidades da empresa, leva ao
aprimoramento e aplicacdo do tempo disponivel de forma eficiente. (Lima; Jesus,
2012, p. 302)

Diante do exposto, podemos analisar as vantagens da gestdo do tempo no ambito
profissional como controle das atividades, flexibilidade, organiza¢do, priorizacdo de tarefas e

equilibrio entre a vida pessoal e profissional.
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O controle das atividades permite que o profissional domine suas tarefas e
responsabilidades, o que resulta na sensacdo de constancia em sua vivéncia. Além disso, a
flexibilidade permite o ajuste da programacgdo e ajuda a lidar melhor com os imprevistos e
mudancas, mantendo a produtividade mesmo em situagdes nao planejadas.

Em contrapartida, ao planejar o tempo, desde a rotina pessoal até as necessidades da
empresa, a execucao das tarefas se torna mais organizada e efetiva, o que reduz desperdicio de
tempo e energia. Ainda, saber diferenciar entre o que é importante, prioritirio e urgente é
fundamental, pois garante que as tarefas prioritrias sejam realizadas e entregues primeiro, com
a devida atengdo e no prazo estipulado. Por fim, a conciliacdo das atividades pessoais com as
demandas profissionais promove um equilibrio sauddvel entre vida pessoal e trabalho, reduz
conflitos entre esses dois aspectos e aumenta a satisfacdo pessoal e profissional.

Paralelo a isso, Yoshiy e Kienen (2018, p. 69) concordam que o gerenciamento de tempo
comecou a ser estudado por volta da década de 1950. Desde entdo, o conceito foi definido e
operacionalizado de vdrias maneiras. Nesse contexto, os autores destacam que gerenciar o
tempo de forma eficiente requer a capacidade de avaliar situagdes e compreender como elas
influenciam o comportamento cotidiano do individuo. Com base no estudo realizado, os autores
identificaram ac¢des essenciais para um bom gerenciamento de tempo, como definir objetivos
de acordo com as prioridades, alocar recursos e tempo de forma adequada, gerenciar
imprevistos e aplicar técnicas de gerenciamento, como o uso de agendas.

Definir prioridades e organizar atividades especificas € essencial para evitar tarefas que
consomem tempo sem agregar valor. Atividades que desviam o foco impedem a realizacio de
tarefas mais relevantes e significativas, comprometendo os principais objetivos. Em sintese, é
preciso observar como realizar as tarefas de diferentes niveis de prioridade (essenciais,
importantes e desejaveis) e, a partir disso, organizar as a¢des para concluir o maximo possivel
em menor tempo (Evangelista, 2023, p. 11).

Evangelista (2023, p. 12) propde que, para gerenciar o tempo de forma eficiente, é
importante utilizar um sistema ou ferramentas que ajudem a ter controle sobre os dias da
semana, equilibrando as atividades para atender as necessidades e cumprir as demandas. Ainda,
a autora afirma que a prética de gerenciamento do tempo envolve influéncias comportamentais
essenciais de uma pessoa para maximizar a realizacdo de tarefas dentro de um periodo

especifico.
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4 METODOLOGIA

Para Marconi e Lakatos (2003. p. 155), a pesquisa € um processo formal que emprega
métodos de pensamento reflexivo e requer um tratamento cientifico, sendo essencial para
compreender a realidade ou descobrir verdades parciais. Ainda, apontam que o método € um
conjunto de atividades sistemdticas e racionais que, com eficiéncia e seguranca, possibilita
atingir o objetivo de adquirir conhecimentos validos e verdadeiros, delineia o percurso a ser
seguido, identifica erros e auxilia nas decisdes do cientista.

De acordo com Camara (2013, p. 181), o método qualitativo abrange e supre questdes
que ndo se limitam a descricdo de dados numéricos, sem face ou personalidade. Nessa
perspectiva, com o objetivo de obter uma maior compreensao dos desafios e estratégias de
comunicacdo no secretariado remoto, este estudo adotou uma abordagem qualitativa, visto que
“[...] o uso da pesquisa qualitativa permite, dentre outros, estabelecer fatores de determinado
fendmeno, a partir da perspectiva analitica do real, por meio da populacdo estudada [...]”
(Camara, 2013, p. 180).

Marconi e Lakatos (2003. p. 186-188), definem que a pesquisa de campo € utilizada
com o objetivo de obter informagdes e/ou conhecimentos sobre um problema que se busca
responder, uma hipdtese a ser comprovada ou, ainda, descobrir novos fendomenos ou as relagdes
entre eles. Diante disso, o estudo foi realizado por meio da pesquisa de campo. Ainda, a
pesquisa € classificada como descritiva, pois “tém como objetivo a descri¢ao das caracteristicas
de determinada populagdo ou fenomeno” (Gil, 2022, p. 42).

Fraser e Gondim (2004, p.140) concordam que a entrevista na pesquisa qualitativa
destaca a perspectiva dos atores sociais € possibilita um entendimento mais profundo da

realidade humana por meio de seus discursos. Nesse sentido, as autoras explicam:

Em outras palavras, a forma especifica de conversacdo que se estabelece em uma
entrevista para fins de pesquisa favorece o acesso direto ou indireto as opinides, as
crengas, aos valores e aos significados que as pessoas atribuem a si, aos outros e ao
mundo circundante. Deste modo, a entrevista d4 voz ao interlocutor para que ele fale
do que estd acessivel a sua mente no momento da interagdo com o entrevistador e em
um processo de influéncia miitua produz um discurso compartilhado pelos dois atores:
pesquisador e participante.

Segundo Gray (2011, p. 299), a entrevista pode apresentar desafios devido a dindmica
de interac@o entre o entrevistador e o respondente. Ainda, o entrevistador precisa formular
perguntas (em formato estruturado, semiestruturado ou ndo estruturado), escutar atentamente

as respostas e elaborar novas perguntas com base nas informagdes obtidas. Por outro lado, o
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autor defende que entrevistas semiestruturadas permitem ao pesquisador aprofundar as
perguntas para obter respostas mais detalhadas e esclarecer o que foi dito pelo respondente.

Diante disso, desenvolveu-se a técnica de entrevista semiestruturada, que permitiu uma
exploracdo detalhada das experi€ncias e percepcdes dos profissionais de secretariado remoto.
Nesse sentido, foi construido um roteiro com 09 perguntas (APENDICE A) como ponto de
partida para o alcance das informacgdes desejadas.

Na perspectiva de Gray (2011, p. 302), o entrevistador dispde de uma lista de questdes,
mas ndo necessariamente ird abordar todas em cada entrevista, e a sequéncia das perguntas pode
ser ajustada conforme o desenvolvimento da conversa. Ainda, podem surgir perguntas
espontaneas, incluindo aquelas que nao estavam previstas no inicio. Paralelo a isso, as respostas
sdo registradas por escrito ou gravadas durante a entrevista. Diante do exposto, utilizou-se como
material um roteiro elaborado para condugdo das entrevistas, com base nos objetivos da
pesquisa, gravador de dudio (ou aplicativos de gravagdo), e um software de transcricdo para
organizar e analisar os dados coletados.

Na concepgao de Marconi e Lakatos (2003, p. 223), “A delimitacao do universo consiste
em explicitar que pessoas ou coisas, fenomenos etc. serdo pesquisados, enumerando suas
caracteristicas comuns, como, por exemplo, sexo, faixa etdria, organizacdo a que pertencem,
comunidade onde vivem etc”. Nessa pesquisa, o universo contemplou profissionais de
secretariado executivo que prestam servigos em regime remoto.

A selecd@o dos sujeitos participantes da pesquisa atendeu a trés critérios, sendo a) ser
estudante ou egresso do curso de Secretariado Executivo; b) estar trabalhando na drea de
secretariado executivo; ¢) possuir vivéncia minima de seis meses em secretariado remoto.

Para isso, a coleta de dados realizou-se mediante entrevistas semiestruturadas,
conduzidas remotamente via plataforma de videochamada on-line como Google Meet e ligacao
de voz através do WhatsApp. As entrevistas tiveram seus dudios gravados mediante autorizagdo
dos participantes e, posteriormente, foram transcritas e analisadas.

Em primeiro lugar, foi realizada uma divulgacdo de convite aberto por meio dos
aplicativos LinkedlIn, Instagram e WhatsApp pessoal e por meio de e-mails enviados pela
coordenacdo do curso de Secretariado Executivo da UFC com o titulo da pesquisa, seu objetivo,
perfil dos participantes de interesse e critérios necessdrios para a participagdo. Os profissionais
que demonstraram interesse em participar da entrevista foram contatados via e-mail e WhatsApp
com o proposito de agendar o melhor dia e horario para a realizacdo da entrevista. No total,
foram entrevistados 05 profissionais de 03 diferentes universidades (Universidade Federal do

Ceara (UFC), Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e UniBrasil Centro Universitério,
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em Curitiba-PR). Portanto, pode-se caracterizar a abordagem por acessibilidade que, conforme
Fragoso, Recuero e Amaral (2015, p. 81), é a selecdo de casos ou elementos com maior
proximidade, acessibilidade ou que apresentem maior facilidade e menor custo para serem
trabalhados.

A pesquisa foi aplicada entre os meses de novembro/dezembro do ano de 2024 e foi
realizada por meio de videoconferéncia e ligacao telefdnica on-line.

O quadro de congruéncia (Quadro 1) foi elaborado para auxiliar a conducdo das

entrevistas, com base nos objetivos da pesquisa, autores estudados e perguntas da entrevista.

Quadro 1 - Quadro de congruéncia

Perfil profissional e objetivos

Autores de referéncia

Perguntas

Perfil profissional

Moreira et al. (2020), Paes e
Santiago (2020), Santos (2020)
e Miiller (2021).

- Qual € o seu nivel de formacgao
académica?

- Ha quanto tempo voceé trabalha como
secretario(a) em modelo remoto?

- Quais atividades desenvolve no trabalho

remoto?

Objetivo especifico 1:
analisar o uso da comunicacdo
no secretariado remoto.

Brandao (2018); Kunsch
(2018) e Oliveira et al. (2018).

- Como voce avalia a comunicag@o no seu
trabalho como secretario(a) remoto(a)?

- Como vocé gerencia o uso de diferentes
plataformas de comunicagdo, como e-mail

e mensagens instantaneas?

Objetivo especifico 2:
identificar desafios da
comunicag¢do no trabalho

Anténio (2023); Costa,
Chizzoni e Vaz (2019); Freitas

- Quais desafios vocé enfrenta ao se

comunicar com clientes ou colegas a

descrever estratégias para uma
comunicagdo eficiente no
trabalho remoto.

et al. (2015); Neto e
Albuquerque (2021); Pimenta,
Lima e Dergint (2005) e
Sembay et al. (2014).

remoto. e Souza (2023) e Ricardo distancia?
(2022). - Vocé ja enfrentou falhas na comunicacio
remota? Como isso afetou seu trabalho?
Objetivo especifico 3: Barros e Matos (2015); Martins | - Quais estratégias vocé adota para que sua

comunicagdo seja clara e bem
compreendida?

- Como vocé ajusta sua comunicagdo para
diferentes tipos de interlocutores, como
clientes e colegas, em um ambiente

remoto?

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Bastos et al. (2019, p. 26309) afirmam que a andlise do discurso envolve considerar
tanto o emissor quanto o receptor da mensagem, além do contexto em que o discurso ocorre.
Ainda, estd na interacio entre os participantes, mas pode ultrapassar a simples relacdo emissor-
receptor. A andlise de discurso compreende variadas abordagens e requer do pesquisador
sensibilidade para a identificar e interpretar as subjetividades subjacentes em um discurso do
que ou quem € pesquisado (Bastos et al., 2019, p. 26310).

Nesse viés, os autores defendem que a transcri¢ao é uma das ferramentas mais utilizadas
para a elaboracdo de uma andlise mais precisa do discurso. Esse processo, que consiste em
registrar por escrito conversas e entrevistas oriundas de gravagdes, deve ser realizado de forma
integral, sem cortes, correcdes ou interpretacdes iniciais, a fim de preservar as falas dos
participantes (Bastos et al., 2019, p. 26311).

Em concordancia, o presente estudo define que a andlise dos dados foi feita por meio de
andlise de discurso, identificando categorias e temas que surgiram durante as entrevistas. Nesse
sentido, os dados foram organizados para facilitar a interpretacdo e permitir o entendimento
sobre os desafios e estratégias de comunicac¢ao no secretariado remoto.

Os participantes dessa pesquisa foram profissionais da drea de secretariado executivo
que possuem experiéncia com o modelo de trabalho remoto, e autorizaram a captacdo e o
registro das entrevistas. As transcri¢des completas das entrevistas estdo disponiveis para
consulta (APENDICE B).

Para uma melhor compreensao dos recursos tecnolégicos empregados e a dindmica do
tempo dedicado a coleta de dados, foi produzido um quadro referente a aplicacdo das
entrevistas. Neste quadro de informacdes, apresenta-se cinco profissionais de secretariado
executivo que trabalham ou j4 trabalharam em modelo remoto. Para cada participante, €
especificado o aplicativo que viabilizou a realizacdo da entrevista online, o formato e sua

duracgdo. Segue o Quadro 2 de informagdes sobre a realizacdo das entrevistas:

Quadro 2 - Aplicacdo das entrevistas

Participante Aplicativo Formato Duracio
El WhatsApp Ligacao de voz 17 min 01 s
E2 WhatsApp Ligacao de voz 14 min 09 s
E3 Google Meet Videochamada 51 min44s
E4 WhatsApp Ligacdo de voz 13 min 19 s
ES Google Meet Videochamada 20 min 29 s

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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5 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Com base nos dados coletados, mostra-se as caracteristicas relacionadas ao perfil
profissional de cada entrevistada e as demandas de trabalho solicitadas e desenvolvidas
remotamente. Nesse sentido, para uma melhor visualizacdo e organizagdo, foi elaborado o
Quadro 3 que apresenta uma sintese dos aspectos referentes a formagao académica, experiéncia
profissional e atividades realizadas pelas secretdrias. Vale destacar que as entrevistadas E3, E4

e ES, sdo profissionais que trabalham com assessoria juridica.

Quadro 3 - Perfil profissional

Participante Formacao Experiéncia Atividades
El Pés-graduada em 4-5 anos Assessoria; Comunicacao estratégica com
gestdo de projetos, clientes; Definicdo de metas e planejamento
processos e estratégico; Elaboracdo de relatérios;
metodologias dgeis. Gestao de empresas; Realizacdo de

contatos; Realizacao de pagamentos.

E2 Doutoranda em 6 meses Assessoria; Atividades administrativas;
politicas publicas. Atividades secretariais; Gestdo de agenda;
Gestao de pagamentos; Organizagdo de
reunides.
E3 Graduada em 4-5 anos Administrativo; Atendimento ao cliente;
secretariado executivo. Comercial; Financeiro.
E4 Graduada em 2-3 anos Administrativo; Atendimento no
secretariado executivo. WhatsApp; Gestdo da equipe; Gestdo de
documentos; Gestao de prazos; Gestao
financeira.
E5 Graduada em 5-6 anos Atendimento ao cliente; Elaboragdo de
secretariado executivo. documentos; Emissdo de notas fiscais;

Gestao de e-mail; Gestao eletrOnica de
documentos (GED); Gestao financeira;
Mediagao entre os clientes e a diretoria e
com as areas de contabilidade e TI;
Registro de atas.

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Conforme descrito acima (Quadro 3), as participantes informam sua formacao
académica, o tempo de experi€ncia que atende aos critérios da pesquisa e, em resumo, relatam
que, como profissionais de secretariado executivo remoto, desempenham fungdes como
atendimento ao cliente, gestdo financeira, gestdo documental, gestdo administrativa, gestao
comunicativa, gestdo estratégica e de equipes.

Com base nas entrevistas, observa-se que os profissionais possuem diferentes niveis de
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formagdo académica. Esse comportamento, conforme destacado no referencial tedrico, reflete
a multidisciplinaridade da profissdo (Miiller, 2021), demonstra a disposi¢ao das secretdrias em
adquirir novos conhecimentos (Paes e Santiago, 2020), evidencia uma postura proativa
(Moreira et al., 2020) e atende a crescente demanda das empresas por colaboradores com perfis

de formacao ampla e diversificada (Santos, 2020).

5.1 Andlise sobre o uso da comunicacio no secretariado remoto

As entrevistas realizadas afirmam que a comunica¢do no trabalho remoto evoluiu
significativamente. Nesse contexto, as profissionais entrevistadas compartilharam suas
percepgdes e evidenciaram tanto os avangos quanto os desafios enfrentados.

A primeira entrevistada relatou que a comunicagdo no trabalho evoluiu de um grande
desafio em 2020, devido a necessidade de adaptagdo durante a pandemia, para um processo
mais eficiente e com maior confian¢a no uso de ferramentas de comunicacdo online como
WhatsApp (Aplicativo de mensagens instantaneas que permite enviar mensagens, fotos, videos,
dudios, localizacdo e fazer chamadas de voz e video), Google Meet (Ferramenta de
videoconferéncia e chamadas de voz online) e Zoom (Plataforma de comunicaciao que permite

fazer reunides online, webinars, bate-papo ao vivo e chamadas de voz).

Antigamente, 2020, era muito dificil porque era algo novo, né? Era em meio a
pandemia, era uma coisa, assim, que era necessidade e a gente tinha que fazer de tudo
pra suprir aquela necessidade, ndo tinha por onde, né? Fazer nada. Hoje, eu vejo que
as pessoas jd estdo mais acostumadas em resolver problemas e resolver questdes
dificeis que deveriam ser, digamos, presencial, pelo Meeting. Entdo, hoje t4 mais
tranquilo vocé resolver alguma questdo importante sem ser presencial [...]
(Entrevistada 1).

A segunda participante avaliou bem o uso de sua comunica¢io no trabalho remoto e
atribuiu o resultado positivo a sua lideranca e ao fato de a empresa em que trabalha ser um
veiculo de comunicagao. “[...] Entdo, assim, acredito que o nosso sucesso, nesse sentido, nessa
parte de comunicacdo na pandemia, trabalho remoto e etc; se deu por causa disso, porque ja
estamos habituados. [...]” (Entrevistada 2).

Por outro lado, a terceira entrevistada afirma que a comunicacdo em seu trabalho € um
processo desafiador, principalmente devido ao uso excessivo do WhatsApp, que, segundo ela,
gera dificuldades de comunicagdo. Nesse sentido, destacou problemas como a falta de clareza
nas orientagdes, mal-entendidos internos, e a complexidade do rastreio de informacdes em

mensagens de dudio, que dificultam o controle e o acompanhamento das demandas.
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[...] Entdo, as vezes eu dava uma orientagdo, a pessoa ja recebia como se fosse um
ataque, entendeu? S6 que eu falava assim “olha fulano ndo é assim ¢ assado”. Mas, a
pessoa ndo entendia. Tem um outro problema também que eu tenho clientes que sdo
adeptos, ndo, que sdo viciados em dudio e isso € um grande problema para mim,
porque depois para eu achar a informacao eu ndo consigo achar [...]. Mas, o WhatsApp
criou esse vicio comportamental que gera um ruido enorme na comunicacio, porque
as informagdes ficam perdidas ali. Entdo, os problemas de comunica¢do que eu tenho
hoje sdo esses assim e eu estou insatisfeita, esse € um aspecto do trabalho que eu sou
insatisfeita (Entrevistada 3).

A quarta participante também avalia de forma positiva a comunicacio em seu trabalho.
Entretanto, acredita que € necessdrio manter a atengdo com a ambiguidade e a confirmacaio se
a mensagem foi bem compreendida ou ndo. “[...] Entdo, de acordo com a minha experiéncia,
eu aprendi a sempre confirmar o que eu estou fazendo até para evitar duplicidade de
informacgodes e também retrabalho [...]” (Entrevistada 4).

Por fim, a quinta entrevistada destaca que a comunicag¢do em seu trabalho a distancia é
um processo que exige cuidados especificos, principalmente devido ao uso frequente de
ferramentas como e-mail (Ferramenta que permite compor, enviar e receber mensagens, textos,

figuras e outros arquivos) e WhatsApp.

[...] Entdo, o que eu reforco no meu trabalho € a clareza na mensagem, eu cuido para
me certificar e me garantir que eu fiz as coisas adequadamente. Entdo, eu confirmo
por e-mail tudo aquilo que eu faco. Entdo, se eu fago por WhatsApp, eu tento me
respaldar por e-mail também. E, eu acredito que esses sio os cuidados principais,
assim, de ter registros de tudo aquilo que eu fago, clareza na comunicag@o e que o
meu interlocutor tenha certeza daquilo que eu td falando para que a mensagem nao
seja dubia, para que fique claro da melhor maneira possivel, assim, para que ndo haja
tantos ruidos na comunicagao como geralmente ocorre [...] (Entrevistada 5).

As afirmagdes corroboram Oliveira et al. (2018, p. 4):

A comunicacdo organizacional é de fundamental importancia, pois € através dela, que
0s processos organizacionais sdo refletidos na transparéncia, causando grandes
impactos positivos na produtividade e no sucesso da organizacdo. Além de ser
responsavel pelo bom funcionamento das relagdes entre as pessoas dentro e fora da
organizacdo, no que se referem as imagens e percepgdes construidas ao longo do
processo de interacdo. Possibilita também enfoques de gestdo, contribuindo para a
inclusdo de métodos e estratégias indispensdveis para se enfrentar os desafios na
atualidade.

Ainda, as participantes descreveram suas abordagens sobre a gestao do uso de diferentes
plataformas de comunicacdo no secretariado remoto. A primeira, quando atendia muitos
clientes, utilizava ferramentas como Trello (Ferramenta online que ajuda a organizar projetos e

tarefas em equipe) e ClickUp (Plataforma de gerenciamento de projetos e tarefas), mas
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atualmente adapta-se de acordo com as preferéncias de um unico executivo. Para isso, utiliza
WhatsApp e e-mail para comunicacdo, € Google Drive (Ferramenta de armazenamento em

nuvem) para armazenar informacdes.

[...] Eu sempre adaptei o meu estilo, eu, sempre assim, primeiro eu olhava para o que
0 meu executivo, a minha executiva tinha mais facilidade. Se era no WhatsApp, eu
tratava no WhatsApp. Eu nunca colocava eles pra utilizar qualquer outro meio, porque
estou aqui para facilitar, esse € o papel da secretaria, a gente facilita o trabalho. Entao,
do jeito que ele ou que ela determinar que seja mais facil pra eles, eu vou adaptando
[...] (Entrevistada 1).

A segunda participante combina a agenda online e fisica, prefere o backup fisico, ou
seja, uma cOpia de seguranga para possiveis imprevistos e organiza suas conversas no WhatsApp
para facilitar o armazenamento das informacdes de interesse. Ainda, utiliza a busca por
palavras-chave, um recurso disponivel no aplicativo que proporciona acesso rapido ao contetido

desejado.

[...] Entdo, assim, eu gosto de ter €... a agenda de papel como plano B, justamente se,
porventura, eu estiver em um canto que eu ndo tenha conexao a internet ou o celular
esteja descarregado, enfim. Entélo, assim, eu gosto de ter sempre a agenda fisica de
papel como plano B, justamente como um backup caso eu ndo tenha o acesso direto
[...] (Entrevistada 2).

Por outro lado, a terceira entrevistada lida com multiplos canais de comunicagao para
diversos clientes e, para solucionar esse problema, desenvolveu um método de centralizagao de

informagdes, o que melhorou sua organizacio e eficiéncia no trabalho.

[...] “A mente organizada” Daniel Levitin, eu acho, ndo me lembro, que ele fala que a
gente precisa ter como se fosse um segundo cérebro onde a gente pudesse depositar a
informacao que chega e depositar a informag@o que chega ndo significa tratar naquele
momento. [...] Entdo, eu cheguei nessa central, com base na leitura desse livro e
também com base nessa experiéncia que ficar revisando, revisando, reunir as
informagdes em um lugar Unico, independente de qual cliente seja, independente de
qual natureza seja. Entdo, jogo nesse sistema para poder saber que a informagao foi
registrada ali, inicialmente, e como ela ja foi registrada, eu consigo voltar em um outro
momento para dar andamento de forma planejada [...] eu construi essa caixa de
entrada, eu, o ChatGPT e o livro que eu te falei [...] (Entrevistada 3).

A quarta entrevistada utiliza como principais ferramentas o Google Agenda (Ferramenta
online que permite gerir compromissos € eventos), WhatsApp, Trello e, por ser uma profissional
atuante na drea juridica, trabalha com outros instrumentos juridicos para organizar seu tempo e

tarefas de forma estruturada.
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Eu gosto muito de usar o Google Agenda e dividir o meu tempo para uso de cada
ferramenta. Entdo, o que eu mais uso no dia a dia € o WhatsApp, o trello e algumas
ferramentas juridicas. Entdo, assim, a minha agenda do dia é toda dividida com coisas
que eu preciso entrar todos os dias, por exemplo, todos os dias eu preciso entrar em
um determinado sistema, preciso revisar alguma coisa, preciso ler todos os e-mails.
Entdo, tudo que eu preciso fazer todos os dias, independente do sistema, eu gosto de
gerenciar pelo Google Agenda [...] (Entrevistada 4).

Por fim, a quinta destaca a importancia de separar a vida pessoal do profissional e

enfatiza que a chave para o sucesso no trabalho remoto € a boa organizacdo e disciplina.

[...] Esse foi um erro que eu cometi desde o principio e agora eu nao consigo mais
desvincular por questdes de comodidade mesmo, sabe? Entdo, se eu pudesse deixar
aqui uma dica €, pelo amor de Deus, separem o trabalho de vocés da vida profissional
para quando vocé entrar de férias vocé realmente entrar de férias e ndo ter esse
problema. Eu acho que a questdo organizacdo mesmo é uma questdo total de
organizacdo, ndo existe outra ferramenta, ndo existe outra dica, a nio ser vocé ter
disciplina e organizacdo para fazer o gerenciamento e a gestdo de todas as ferramentas,
porque ndo adianta vocé ter a melhor ferramenta do mundo, um aplicativo top se vocé
ndo souber organizar [...] Entdo, por exemplo, eu tenho clientes que eu fago gestdo de
e-mail, de drive, enfim, arquivos. Entdo, quando eu abro o meu Chrome eu seleciono
qual perfil eu quero e trabalho naquele cliente, ai depois eu mudo o perfil do Chrome
e trabalho aquele meu outro cliente e assim eu vou gerenciando [...] (Entrevistada 5).

Conforme a fundamentagdo tedrica, pode-se relacionar as estratégias utilizadas pelas
profissionais citadas anteriormente ao uso de uma comunicagao estratégica interna, abordagem
que promove integracdo e incentiva a criagdo de novas ideias e inovagdes, com o objetivo de
alcancgar a exceléncia organizacional (Branddo, 2018).

Brandao (2018, p. 93) afirma que a comunicacio, entendida de forma estratégica, torna-
se um guia efetivo para todas as acdes realizadas interna e externamente pela organizacio, o
que envolve as diferentes partes interessadas e destaca constantemente sua dimensao humana e
social como principio norteador.

Segundo Kunsch (2018, p. 21), para a manutencao da comunicacao estratégica tornam-

se necessarios os seguintes requisitos prévios:

[...] revisdo e avaliacdo dos paradigmas organizacionais vigentes e da comunicagio;
entendimento de que a comunicag@o estratégica € intencional e estruturada por
politicas, estratégias e principios; uso de metodologias flexiveis de formulagdo de
estratégias; utilizacdo de aportes tedricos e metodoldgicos de planejamento
estratégico; valoracdo do uso de pesquisas e auditorias; andlises ambiental e
estratégica de cendrios; construcdo de diagndsticos situacionais; monitoramento e
avaliacdo das acdes comunicativas. Pressupde também que planejamento e gestdo
devem ser atividades bem articuladas e monitoradas por seus agentes.

5.2 Identificacdo de desafios da comunica¢io no trabalho remoto
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Conforme o discurso das entrevistas, os desafios enfrentados no decorrer de suas
experiéncias com o trabalho remoto sdo, principalmente, o fuso hordrio, sensacdo de
distanciamento, dificuldade em captar o contexto emocional, problemas de interpretacdo na
comunicacdo escrita, dependéncia de terceiros, ambiguidade, adequacdo do tom de voz,
conciliar maltiplos estilos de comunicacgdo, disponibilidade de hordrio, separacdo entre vida
profissional e pessoal, necessidade de acordos claros e manuten¢do de integridade e respeito.

Diante disso, a primeira participante destaca que seu principal desafio € o fuso horario.

[...] se fosse pra dizer alguma dificuldade é o fuso hordrio. Muitas vezes o executivo
que eu atendo ele tem muitos clientes da india, deixa eu ver, franca. Entdo, o fuso
horério também € dificil. Vocé as vezes ter que resolver algum problema de contrato,
alguma coisa assim, trés horas da manha. [...] (Entrevistada 1).

Por outro lado, a segunda afirma néo ter identificado desafios significativos no uso da
comunicacao durante sua experiéncia com o trabalho a distancia. “Eu ndo, ndo tem nada que eu
diga, assim, ndo eu tive problema, que eu ndo tive acesso a internet, eu nao tive, nenhum
problema nesse sentido, justamente porque € muito cultural aqui da emissora as pessoas estarem
disponiveis, inclusive, fora do horério de expediente [...]” (Entrevistada 2).

A terceira participante faz mencdo aos desafios relacionados a sensacdo de
distanciamento, dificuldade em captar o contexto emocional, problemas de interpretacao na

comunicacdo escrita e dependéncia de terceiros no processo de comunicagao.

[...] Quando vocé t4 no presencial vocé tem alguns recursos de informagdo que sdo
perdidos no trabalho remoto, o meu tom de voz [...] Entdo, nunca ficou tdo evidente
para mim e qudo problemadtico é como agora quando eu tenho uma equipe que t4 todo
mundo no presencial e eu ndo. Entdo, € como se todo mundo 14 no Rio Grande do Sul
conseguisse cantar a mesma musica e eu td fora do tom e € ruim porque gera uma
sensacdo de que vocé estd deslocado. Entdo, eu me sinto, eu ndo me sinto pertencente
a equipe por essa distdncia e eu também tenho clientes que sdo, clientes que tem
equipe no presencial e eu sou a Unica pessoa que todo remoto e gera uma mesma...
um mesmo distanciamento. [...] Antes, eu tinha uma atuacdo muito, assim, o meu
cliente € fulano eu quero estar préximo de fulano, isso em um nivel de inconsciéncia
e hoje eu vejo, assim, que para que eu consiga melhorar minha relagdo com o cliente
eu também tenho que explorar outras vias. Entdo, eu tenho um cliente que as vezes
ele fica uma semana sem me responder e eu fico “Jesus amado qué que eu fago”,
porque tem questdes que eu preciso do retorno dele para conseguir dar andamento, eu
nao tenho autonomia para chegar ali naquele nivel de decisdo. E o que foi que resolveu
meu problema? Estreitar os lacos com a estagidria dele. Entdo, hoje a estagiaria dele
canta a letra pra mim quando eu falo. Ela mesmo manda mensagem para mim [...]
Entdo, eu ainda ndo conhego um recurso que possa suprir essa lacuna das informagdes,
que sdo informagdes implicitas, que sdo € o tom de voz € o jeito de falar, o falar
sorrindo e ai para vocé equilibrar isso vocé tem que ter muito cuidado com a sua
comunicagao escrita. [...] (Entrevistada 3).
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A quarta entrevistada cita a ambiguidade, adequacdo do tom de voz e o conciliar
multiplos estilos de comunica¢do. Por fim, a quinta trata da disponibilidade de horério,
separacdo entre vida profissional e pessoal, necessidade de acordos claros e manutencdo de
integridade e respeito.

[...] E justamente isso que eu falei da questio da ambiguidade. E, as vezes, também a
questdo de ndo identificar muito bem a forma que a pessoa ta falando, porque, as

vezes, a gente pode ser interpretado de forma grosseira, né? Por estar escrevendo de
uma forma ou até a questao de ser informal ou formal demais [...] (Entrevistada 4).

[...] Entao, imposi¢ao de limites para comunicagdo, porque as pessoas acham que t€ém
o direito de te mandar mensagem a qualquer momento, a qualquer momento e se vocé
ndo responder naquele momento, vocé estd deixando de cumprir com sua funcdo
adequadamente. [...] Entdo, vocé€ tem que ser muito claro para isso ser acordado, ter
contrato para voc€ ter o respaldo e isso ser deixado muito claro. [...] Entdo, eu acho
que desafios na comunicacdo € isso, a questdo de imposicao de limites, eu acho que
isso é primordial se vocé impde limite, vocé consegue se organizar e vocé consegue
trabalhar de forma mais adequada, ndo é? Questdo de hierarquia, de respeito na
comunicag¢do, assim, a formalidade e apesar que eu tenho cliente de muitos anos e af
com o tempo vocé acaba pegando uma certa intimidade e tal. Mas, vocé sempre tem
que lembrar que eles ndo deixam de ser os seus clientes, vocé ndo deixa de ser alguém
que presta servigo, né? Ento, eu acho que isso também é um grande desafio didrio, é
vocé saber se impor (Entrevistada 5).

Nesse sentido, pode-se relacionar ao discurso das entrevistadas os desafios destacados

na estrutura tedrica desta pesquisa como, por exemplo, a manutencao de uma rotina organizada

e defini¢do de limites claros entre a vida profissional e pessoal.

[...] o trabalho remoto também apresenta desafios, como a necessidade de manter uma
rotina organizada e estabelecer limites claros entre vida profissional e pessoal, o que
pode levar a uma invasao dos espacos que antes possuiam limitacdes claras, como o
do convivio familiar, das atividades domésticas e de lazer (Freitas e Souza, 2023, p.
19796).

Por outro lado, também € possivel associar a fala das participantes as dificuldades que
dizem respeito a ma interpretacdo comunicativa entre os colaboradores e a auséncia da gestao
de tempo do profissional como visto no referencial tedrico.

Nessa perspectiva, Antonio (2023, p. 7) afirma que “Em todo o processo
comunicacional € importante que todo o contexto esteja em consonancia com a mensagem, ou
seja, o tom, as posturas e os sentimentos”. O autor ainda acrescenta que “Uma comunicagao
interna eficaz € considerada como uma ferramenta essencial para o sucesso organizacional, é
através desta que sdo conhecidos os objetivos a atingir, corrigidos os desvios e dada relevancia
aos interesses e integracdo dos membros”.

Costa, Chizzoni e Vaz (2019, p. 69) incluem que:
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Optar por viver do trabalho remoto significa mais tempo para a vida pessoal, mas
requer muita disciplina e equilibrio emocional, pois, como em qualquer outra
profissdo auténoma, o profissional passara por altos e baixos, e é preciso estar ciente
disso.

Em relacdo as experiéncias de falhas na comunicag¢do remota, a primeira entrevistada
relata uma dificuldade pontual ao precisar se comunicar por chamada com clientes
internacionais. “[...] Entdo, se fosse pra citar algo, alguma dificuldade ¢ quando e se for
necessario falar, é... em ligacdo, pelo Meeting com algum cliente dele fora, as vezes a
pronuncia pode ser muito dificil pra mim.” (Entrevistada 1).

Em contrapartida, a segunda participante considera a comunicacao na empresa em que
trabalha tranquila, principalmente pela disponibilidade e facil acesso as pessoas. “[...] Entdo, eu
repito de novo, por ser veiculo de comunicacdo, ndo tem hora pra acontecer nenhum problema.
Entdo, assim, a gente € direto, nao tem muita cerimonia e isso se aplica também com o CEOQ,
com todo mundo.” (Entrevistada 2).

A terceira entrevistada apresentou como problemas de falha de comunicag@o o uso de
mensagens de dudio por clientes, que dificultava o registro de tarefas, e a falta de controle sobre
as demandas, o que impactava sua autoestima e confianga. Esse desconforto fez com que
considerasse abandonar o secretariado remoto. No entanto, com o tempo, ela aprendeu a lidar
com essas dificuldades e reconheceu a importancia de um sistema de gestdo adequado. A quarta

participante relatou que:

Sim, ja enfrentei falhas na comunicac@o e como afetou no dia a dia é... eu acho que
as maiores falhas cometidas foram, assim, por exemplo, rescisio de contrato [...] Por
causa dessa comunicagdo, acabei perdendo, perdendo a parceria, por causa de
besteiras mesmo de comunicagdo, sabe? Que, por exemplo, a cliente pediu para fazer
alguma coisa simples e ndo foi feito, ai como j4 tava com muita coisa acumulada, o
cliente acabou descontando na minha parceira e acabou criando todo aquele
desconforto e a parceria terminou [...] (Entrevistada 4).

Ademais, a quinta entrevistada compartilhou que cometeu erros a falta de clareza na
comunicacdo e ao excesso de sinceridade, buscando sempre ser proativa, mas, as vezes, nao
controlando a impulsividade. Nesse sentido, para evitar problemas futuros, a participante
determinou uma reunido semanal obrigatdria com os clientes, como parte de seu contrato, para
garantir o alinhamento das atividades e manter uma comunicacdo clara sobre as tarefas. Por
fim, reforgou a importancia de um feedback constante, principalmente no trabalho remoto, onde
a sensacdo de distanciamento pode dificultar a comunicagdo.

Sobre a importancia do feedback, Pimenta, Lima e Dergint (2005, p. 53) afirmam que
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“Para uma boa manuteng¢do no processo de comunicagao interpessoal, o feedback, que significa
retroalimentacdo, € peca fundamental, pois é um processo eficaz de ajuda para melhorar o
desempenho e a comunicacao das pessoas.”

Os dados coletados com as entrevistadas apresentam os desafios enfrentados pelos

profissionais no trabalho remoto relacionados a comunicacao, conforme resume o Quadro 4:

Quadro 4 — Desafios da comunica¢@o remota

Participante Desafios identificados
El Fuso horiério.
E2 Nao identificou desafios na comunicacio remota.
Sensacdo de distanciamento, dificuldade em captar o contexto emocional, problemas de
E3 interpretacdo na comunicagcdo escrita e dependéncia de terceiros no processo de
comunicacio.
E4 Ambiguidade, adequacdo do tom de voz e o conciliar multiplos estilos de comunicacio.

ES Disponibilidade de hordrio, separacdo entre vida profissional e pessoal, necessidade de
acordos claros e manutencio de integridade e respeito.
Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

5.3 Descricao de estratégias para uma comunicacao eficiente no trabalho remoto

Ao serem questionadas sobre as estratégias e ajustes de comunicacao, as entrevistadas
afirmam a importancia de garantir clareza e compreensdo na comunicagdo, utilizando
confirmagdes de entendimento e feedback. Por outro lado, também mencionaram o uso de
ferramentas digitais e estratégias prdoprias para otimizar o processo e enfatizaram a empatia e o
conhecimento do perfil do cliente para adaptar a comunicagao de forma eficaz.

A primeira secretdria relatou que, anteriormente, utilizava livros de redagao e manuais,
para garantir uma comunicacio clara e bem estruturada. Entretanto, atualmente, adota como
ferramenta o ChatGPT (Chatbot de inteligéncia artificial, a sigla vem dos termos “Generative
Pre-Trained Transformer” — traduzido como “Transformador pré-treinado generativo™), pois
facilita sua comunicacdo e economiza seu tempo. Ainda, a segunda secretdria destacou a
importancia de garantir que as mensagens enviadas, seja por WhatsApp ou e-mail, ndo apenas
cheguem aos destinatdrios, mas também sejam compreendidas. Para evitar ruidos na
comunicacdo, busca confirmagdo de que a mensagem foi lida e entendida. Ademais, enfatizou
a relevancia do feedback no processo comunicativo.

Além disso, a terceira participante destacou que a clareza na comunicagdo estd ligada
ao posicionamento profissional. Por outro lado, ressaltou a responsabilidade do emissor em
garantir que a mensagem seja compreendida e adaptada, e também a necessidade de estabelecer

limites com os clientes para evitar mal-entendidos. Para isso, utiliza ferramentas digitais para
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centralizar informagdes e acredita que o dominio sobre 0s processos e a organizacao interna sao
essenciais para uma comunicagdo eficaz.

Outrossim, a quarta entrevistada afirmou que prefere descrever informagdes por escrito,
pois considera os dudios mais suscetiveis a mal-entendidos e dificeis de documentar. A
secretdria adota a pratica de confirmar constantemente o entendimento das solicitacdes dos
clientes, pois essa estratégia visa garantir clareza e evitar erros, mantendo uma comunicagdo
detalhada e transparente.

Por fim, a quinta participante explicou que sua comunicacao evoluiu com a criacdo de
metodologias préoprias, como o registro de informacdes. A profissional, destacou a importancia
da empatia e do conhecimento do perfil de cada cliente, o que permite adaptar a comunicagao,
seja de forma direta ou mais detalhada e afirmou que o conhecimento do cliente influencia as
ferramentas e metodologias usadas na comunicagao.

Conforme apresentado no referencial tedérico, podemos observar que a fala das
entrevistadas estdo alinhadas com a manutencdo da ética no processo de compartilhamento de
informacdes, boa interpretacdo comunicativa e otimizagao do gerenciamento de tempo.

Sembay et al. (2014, p. 98) declaram que “[...] o profissional de Secretariado Executivo
apresenta um perfil polivalente, pois interage com todos os setores e tem acesso a grande
nimero de informagdes, que devem ser trabalhadas e mantidas em sigilo de acordo com a
relevancia de cada uma.”. Em relagdo ao feedback, (Barros et al., 2023, p. 166) defendem que
“[...] o intuito do feedback ¢ fortalecer o potencial das pessoas, melhorar o desempenho e nutrir
relacionamentos baseados na confianga e transparéncia”.

Além disso, ao serem indagadas sobre como ajustam a comunicag¢do para diferentes
tipos de interlocutores, as entrevistadas concordam em adaptar suas formas de comunicagdo de
acordo com o perfil e as necessidades dos clientes e destacam a empatia, flexibilidade e o ajuste
do estilo comunicativo para garantir uma interacao eficaz e sem ruidos.

“[...] Entdo, vai depender muito do executivo, da executiva. Esse ndo precisa, que eu td
trabalhando, mas antes, pra ndo ter erro, pra meu chefe entender o que eu estou fazendo, af eu

explicava todos os dias as minhas atividades.” (Entrevistada 1).

Entdo, assim, como a minha forma de tratamento ela € mais formal, tanto pessoal
quanto de forma escrita online, etc; com pessoas que a gente nao tenha tanto contato
e que exija um ¢, um... uma formalidade maior, mas também por questdes culturais
mesmo da empresa a gente usa uma comunicagdo, obviamente, respeitosa, mas
também formal, mas ndo formal tdo como é com esses parlamentares, com essas
outras pessoas, mas uma forma que a gente busque sempre ser comunicativo, claro,
cortez, cordial no dia a dia (Entrevistada 2).
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“[...] Entao, as vezes, eu quero passar uma informacdo e ndo posso, ndo por politica do
escritério ndo permitir acessar aquela informacdo, mas porque eu sei que aquela informacdo

para aquela pessoa ela ndo entende, ai ela vai achar que ¢ problema [...]” (Entrevistada 3).

Eu fago, eu costumo fazer esse ajuste, principalmente no primeiro més de contrato
que € onde eu conhego a pessoa e conhego o sistema que ela gosta de trabalhar, se é
uma pessoa que gosta de mandar muito dudio, se € uma pessoa que gosta de utilizar
determinado sistema de tarefas ou prefere fazer tudo pelo WhatsApp, porque eu tenho
clientes, por exemplo, que ndo passam nenhuma atividade pelo WhatsApp, mas eu
tenho outros que s6 usam WhatsApp. Entdo, sdo realmente formas diferentes de
comunicag¢do didria e eu procuro ajustar eu acho que a minha a minha maior facilidade
€ 0 Google agenda realmente que € onde eu consigo utilizar ali os meus horérios e da
atencdo devida para cada cliente e a forma que eu vou usando de diferentes clientes
(Entrevistada 4).

“[...] reunido de alinhamento para mim ¢ uma ferramenta perfeita, reunido de
alinhamento para vocé apresentar a metodologia que vocé usa e entender a metodologia que o
outro usa [...]” (Entrevistada 5).

As informagdes coletadas com as entrevistadas reforcam aspectos intrinsecos as

caracteristicas estratégicas da comunicacdo, que sdo aplicadas pelas profissionais em sua

atuacdo remota e os resultados decorrentes, conforme resume o Quadro 5:
Quadro 5 — Estratégias da comunicag@o remota utilizadas
Estratégias Aplicacao Resultados

Identificar e adaptar-se as
preferéncias do cliente; Utilizar
ferramentas organizacionais;
Realizar reunides de alinhamento;
Ser flexivel.

Adequacao a formalidade; Respeito
as normas e valores do cliente;
Sensibilidade cultural; Flexibilidade
comunicativa; Inteligéncia
emocional.

Simplificagdo da linguagem;

Comunicacdo fluida e eficiente para
clientes com diferentes demandas e
maior controle sobre o fluxo de trabalho.

Preferéncias de contato

Relag@o mais préxima e respeitosa com
diferentes perfis de clientes e confianca
mutua.

Contexto cultural

Nivel de compreensao

Adaptacdo da explicacdo; Evitar
sobrecarga de informacdes; Reforco
e/ou reformulag¢do da mensagem;
Empatia no atendimento.

Redugdo de ruidos na comunicagio e
clientes mais tranquilos e confiantes em
relacdo as informagdes recebidas.

Ferramentas

ChatGPT; e-mail; Google
ferramentas (Google Drive, Google
Docs, Google Sheets e Google
Meet); Trello; WhatsApp.

Organizacdo e agilidade no
cumprimento das tarefas e
personalizacio na entrega do servico
conforme as expectativas dos clientes.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Diante do exposto, percebe-se que as participantes enfatizam que a comunicag¢do no
secretariado exige uma compreensdo profunda dos interlocutores, seja em termos de

preferéncias de contato, contexto cultural ou nivel de compreensdo. A adocdo de diferentes
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ferramentas para acesso e registro das comunicacdes é também fator de éxito para a
comunicacdo remota estratégica. Ademais, € possivel identificar que a busca por uma

comunicacdo eficiente, respeitosa e ajustada ao cliente € destacada na fala das entrevistadas.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho teve como objetivo geral compreender os desafios da
comunicacdo no secretariado remoto, e foi realizada pesquisa por meio da aplicacio da técnica
de entrevista semiestruturada com profissionais da &drea de secretariado executivo com
experiéncia de trabalho em modelo remoto. Para tal propésito, a andlise dos dados foi conduzida
através da andlise de discurso, mediante a transcri¢do das entrevistas.

Assim, constata-se que o objetivo geral foi atingido junto aos objetivos especificos
definidos, sendo eles: a) Analisar o uso da comunicagdo no secretariado remoto; b) Identificar
desafios da comunicagdo no trabalho remoto; c) Descrever estratégias para uma comunicagao
eficiente no trabalho remoto.

O primeiro objetivo especifico foi alcangado com base na andlise das entrevistas,
pois as participantes destacaram a evolugdo significativa da comunicagdo desde o inicio da
pandemia e evidenciaram os avangos, desafios e estratégias adotadas. Nesse sentido, o estudo
das respostas permitiu entender como os profissionais utilizam diferentes canais e métodos de
comunicacdo para manter o fluxo de trabalho.

O segundo objetivo especifico foi alcangado, pois os resultados obtidos através das
entrevistas evidenciaram as dificuldades enfrentadas. Para isso, foi realizada a representacao
visual desses desafios por meio da transcri¢do das entrevistas e destacadas as falas mais
relevantes organizadas de forma sequencial, a fim de ilustrar a diversidade de obsticulos
enfrentados no contexto da comunicagdo remota.

O terceiro objetivo especifico foi alcancado a partir da descri¢do das estratégias
utilizadas pelos profissionais de secretariado remoto para garantir uma comunicagao eficiente.
Esse alcance ficou evidente através da fala das participantes que destacaram suas praticas
adotadas e adaptacOes em relacdo a comunicagdo no trabalho a distancia.

Para uma melhor compreensao dos resultados, o Quadro 6, a seguir, apresenta uma

sintese sobre cada objetivo especifico.
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Quadro 6 — Objetivos e resultados de pesquisa

Objetivo Geral: Compreender os desafios da comunicacio no secretariado remoto.

Objetivos Especificos Resultados

A andlise revelou as percepgdes das entrevistadas e os avangos quanto aos
desafios enfrentados. Ainda, evidenciou que a comunicacdo no trabalho
remoto evoluiu significativamente e a importincia de garantir a
compreensdo das mensagens por meio de confirmacdes e feedbacks. Para
Analisar o uso da comunicacdo | isso, a comunicacdo é ajustada conforme o perfil e as preferéncias dos

no secretariado remoto. clientes, com escolha adequada das ferramentas e modificac¢do do tom e
estilo. Nesse sentido, ferramentas digitais sdo frequentemente utilizadas
para otimizar a comunicagdo e organizar as tarefas. Paralelo a isso, a
empatia e a flexibilidade comunicativa sdo essenciais para o alcance da
interacdo eficaz.

Os dados obtidos revelaram que as entrevistadas enfrentam dificuldades
relacionadas ao fuso hordrio, sensag¢do de distanciamento, dificuldade em

Identificar desafios da captar o contexto emocional, problemas de interpretacdo na comunicacao
comunicagdo no trabalho escrita, dependéncia de terceiros, ambiguidade, adequacdo do tom de voz,
remoto. conciliar miltiplos estilos de comunicagdo, disponibilidade de hordrio,

separacdo entre vida profissional e pessoal, necessidade de acordos claros
e manutencdo de integridade e respeito.

As estratégias identificadas incluem:

1- Uso de ferramentas digitais (WhatsApp, e-mail, Google Meet, Trello e
ChatGPT);

2- Confirmagdes de entendimento e feedback (Garantir que as mensagens
sejam compreendidas e que as tarefas sejam executadas corretamente);

3- Adaptagdo ao perfil do cliente (Ajuste do tom e estilo de comunicagio
Descrever estratégias parauma | conforme as preferéncias e necessidades do interlocutor);

comunicagdo eficiente no 4- Empatia (Adequagdo da comunicagdo de forma mais personalizada e
trabalho remoto. sensibilidade as necessidades do cliente);

5- Flexibilidade comunicativa (Ajuste do método de comunicagio de
acordo com as diferentes demandas dos clientes);

6- Simplificacdo da linguagem (Adaptacdo das mensagens para evitar
sobrecarga de informacdes e facilitar o entendimento);

7- Feedback constante (Uso do feedback para promover transparéncia,
confianca e melhor desempenho comunicativo).

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Relevante identificar que houve alinhamento entre as percepcoes dos entrevistados.
Apesar dos entrevistados serem egressos do curso de Secretariado Executivo de diferentes
universidades (Universidade Federal do Ceara (UFC), Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE) e UniBrasil Centro Universitario, em Curitiba-PR) — o que decorreu da participagdo
dos sujeitos por acessibilidade — demonstra que hd coeréncia na formacao académica em razao
do discurso semelhante das entrevistadas. Foi uma informagdo que, apesar de estar fora do
escopo planejado da pesquisa, foi colhida e ora divulgada, enriquecendo os achados deste
trabalho.

Diante do exposto, foi possivel responder ao questionamento sobre quais desafios
da comunicac¢do podem ser identificados no secretariado remoto. Verificou-se que os principais
desafios estdo relacionados a clareza na transmissdo de informacdes, a necessidade de evitar

mal-entendidos e ao alinhamento de expectativas entre as partes envolvidas. Além disso, a
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adaptacdo as preferéncias e perfis variados de clientes, o uso adequado das ferramentas digitais
e a manutencdo de uma comunicagdo eficiente a distancia.

Vale destacar que os resultados obtidos na pesquisa apresentaram algumas
limita¢des. Primeiramente, foi observada a caréncia de trabalhos académicos dedicados ao
estudo da comunicacdo no secretariado remoto, o que tornou desafiadora a constru¢do do
embasamento tedrico. Por outro lado, houve a dificuldade de encontrar profissionais que
trabalham diretamente com secretariado remoto. Contudo, ao analisarmos a percepcao dos
profissionais através das entrevistas, conseguimos identificar e discutir a temadtica proposta.

A pesquisa proporcionou a oportunidade de compreender como os desafios e
estratégias de comunicagdo sdo vivenciados pelos participantes e destacou a importancia de
ampliar os estudos relacionados ao secretariado executivo, especialmente favorecendo que a
profissdo seja reconhecida como apta a atuar no ambiente remoto. Além disso, este estudo serve
como um meio de compartilhar informagdes e ideias sobre o trabalho do profissional de
secretariado remoto e contribui para o avanco do conhecimento na area.

Por fim, sugere-se para futuras pesquisas a expansao do escopo para incluir um
leque mais amplo de profissionais que trabalham na &drea de secretariado a distancia e
contemplar diferentes experiéncias, o que poderia oferecer uma visao mais detalhada e

abrangente dos desafios e estratégias de comunicac¢io no secretariado remoto.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

1 - Qual € o seu nivel de formac¢ao académica?

2 - H4 quanto tempo vocé trabalha como secretdrio(a) em modelo remoto?

3 - Quais atividades desenvolve no trabalho remoto?

4 - Como vocé avalia a comunicacio no seu trabalho como secretédrio(a) remoto(a)?

5 - Como vocé gerencia o uso de diferentes plataformas de comunicac¢io, como e-mail e
mensagens instantaneas?

6 - Quais desafios vocé enfrenta ao se comunicar com clientes ou colegas a distancia?

7 - Vocé ja enfrentou falhas na comunicagdo remota? Como isso afetou seu trabalho?

8 - Quais estratégias vocé adota para que sua comunicagdo seja clara e bem compreendida?

9 - Como vocé ajusta sua comunicacao para diferentes tipos de interlocutores, como clientes e

colegas, em um ambiente remoto?
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APENDICE B — TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

Pergunta 1 - Qual € o seu nivel de formacao académica?

Participante Resposta

El “Sou pods-graduada. Eu terminei a graduag@o em secretariado, fui e fiz a pds graduagcdo em
gestdo de projetos, processos e metodologias ageis.”

E2 “Eu to, se Deus quiser, ano que vem, em 2025.1 eu termino o meu doutorado em politicas
publicas na UECE.”

E3 “Apenas graduacdo em secretariado executivo pela UFPE.”

E4 “Eu sou formada em secretariado executivo, superior completo pela UFPE.”

E5 “Eu sou formada em secretariado executivo pela UniBrasil de Curitiba no Parana. Eu sou

pés-graduanda em assessoria executiva.”

Pergunta 2 - Ha quanto tempo vocé trabalha como secretario(a) em modelo remoto?

Participante

Resposta

El

“Nossa, deixa eu ver, desde de 2020.”

E2

“O forte mesmo, Laryssa, foi na pandemia, né? A pandemia, acho que foi em 2022 ou
2021, foi na pandemia. Ficaram trabalhando somente as pessoas que realmente tinham que
botar a TV no ar, né? Jornalismo, drea técnica e operacdes e toda a parte do administrativo
foi pra home. Aquele tempo mesmo do isolamento que ficou s6 os servigos essenciais a
gente ficou completamente no home office, acho que ficou uns seis meses.”

E3

“Entdo, eu comecei a trabalhar de forma remota ainda celetista. Entdo, eu era CLT
funciondrio normal e ja trabalhava remotamente para o escritério aqui no Recife, escritério
de advocacia. Toda minha experiéncia foi dentro do escritério de advocacia. Em 2020, eu
comecei a trabalhar, como eu te falei, de forma remota, mas CLT e ja em 2021, eu
comecei a prestar esse servico. Entdo, depois que eu entrei nesse escritério eu comecei a
prestar servico junto como CLT, certo? Entdo, eu tinha uma série de fixo, mas eu prestava
uns servigos administrativos, coisa ou outra que surgia por fora. Depois, em 2021, eu segui
s6 como empreendedora. Mas, eu acredito que o trabalho remoto € a modalidade da forma
com a qual a gente presta aquele trabalho. Entdo, vocé pode ser funciondria e ser uma
secretdria remota, porque vocé td trabalhando remotamente, ndo € o formato. Eu acho que
isso, isso vem também da minha atuag@o muito junto ao direito, né? Mas, entendo que o
trabalho remoto ele ndo diz respeito a um vinculo empregaticio, vocé pode ser CLT, vocé
pode ser PJ e vocé pode ser remoto ou ndo. Entdo, eu comecei no trabalho remoto como
CLT e depois migrei para a prestacdo de servicos remoto, Unica e exclusivamente, por
pessoa juridica e sigo desde 2021 até hoje dessa maneira.”

E4

“Eita, eu tenho isso anotado, porque toda a vida eu esqueco, deixa eu ver aqui... Desde
junho de 2023.”

E5

“Olha, na verdade, deixa eu pensar, se intensificou com a pandemia, né? Que a gente abriu
esse horizonte af para o secretariado remoto. Entéo, ja faz mais de cinco anos. Eu tenho, os
meus primeiros clientes foi um pouco antes da pandemia. Entdo, talvez uns sete anos na
area de secretariado remoto.”
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Pergunta 3 - Quais atividades desenvolve no trabalho remoto?

Participante

Resposta

El

“Principalmente, assessoria, principalmente. E, vai depender muito dos clientes, mas hoje
que eu atendo, exclusivamente, ¢ um executivo de uma empresa de tecnologia. Quando
eles precisa, né? A gente tem um relacionamento desde 2022, desde maio de 2022. Entio,
o relacionamento profissional € de confianga, sou responséavel pelas duas empresas dele e
bom, como eu sou responsavel pelas empresas dele, eu fago tudo remotamente. Nao tem
necessidade de eu ir na empresa. Quando ir, na necessidade, eu vou, mas como é uma
empresa de tecnologia tudo funciona remoto. Entdo, todos os pagamentos, quando precisa
ter alguma conversa com algum indiano com alguém que faz esse contato, eu faco tudo
remotamente. Entdo assim, a nossa conversa é muito mais estratégica no inicio do més pra,
enfim, a gente decidir o qué que precisa ser feito, que metas a gente precisa tomar e a
gente vai ou fazendo ou passando af o start report pra ele é... ou pelo WhatsApp, que eu
acho ele mais ficil, pra ele 0o WhatsApp, mas geralmente eu deixo tudo registrado por
email.”

E2

“Como foi pro remoto, né? Entao, tipo assim, todas essas demandas, reunides é... foram
todas pro reunides online, né? Reunides remotas. Eu continuei atuando nessa questdo de
agendamento de reunides, também com assessoria direta, ai as demandas do CEO de dia a
dia de agenda, viagens ndo teve mais, né? Porque com as idas as viagens, as rddios do
interior, que a gente tem aqui seis rddios no interior do Cear4, elas foram totalmente
suspensas, né? Entdo ficou mais centralizado nessa questdo de agenda do CEO é...
reunides, pagamentos, mais essas atividades administrativas mesmo ¢ secretariais.”

E3

“Entdo, quando eu comecei, eu fazia tudo que surgia, ta? Entdo, era aquilo assim, eu tava
descobrindo o mercado ainda, tudo muito novo. Entdo, eu fazia financeiro, fazia
controladoria; isso, a parte da controladoria, ela diz mais respeito realmente para quem
trabalha com advogado. Eu... eu fazia financeiro, fazia controladoria, fazia comercial,
fazia administrativo, o que surgisse eu aceitava fazer, até mesmo artes no canva eu fazia
para vender para os meus clientes. Entdo, era como se a necessidade fosse a mae da
didética, a medida que eles iam me solicitando eu ia fazendo. S6 que até eu entender que
quem faz tudo ndo faz nada e se eu quiser fazer tudo eu ndo consigo ter um produto
consistente para expandir e entdo vender para mais pessoas aquele produto, porque fica
uma coisa muito misturada. Com isso, acho que, salvo engano, em meados de 2022 eu
decidi e restringindo o meu escopo. Entdo, essa coisa de arte eu nao fagco mais, comecei a
ndo fazer financeiro também. Entdo, quando surgir financeiro, como a minha maior
demanda sempre foi de atendimento, o atendimento exige ali uma disponibilidade
imediata, vocé fica o dia inteiro no computador esperando o cliente te acionar e com isso,
por causa do atendimento, eu ndo consigo parar por um longo periodo de tempo para me
dedicar como exige o financeiro, como exige um administrativo robusto, né? Nao € um
cadastro simples, mas uma revisdo administrativa robusta. Entdo, eu comecei a restringir o
escopo do meu trabalho e esse ano, 2024, eu decidi retirar a demanda de controladoria,
explico porque, apesar da demanda de controladoria ser concilidvel com a rotina que eu
tenho hoje, apesar dela ser concilidvel com a rotina que eu tenho, hoje é muito diferente,
juridicamente falando, eu fazer controladoria como uma pessoa, como funciondrio CLT e
eu fazer controladoria como prestadora de servigos. Quando eu sou funcionaria CLT, se eu
cometo algum erro na controladoria, eu nao enfrento algo que a gente chama de
responsabilidade civil, porque é um risco do negécio, o seu funciondrio cometeu um erro,
seu funcionario CLT cometeu um erro dentro do seu negécio € um risco que o dono do
negdcio assume no momento da contratagdo pode acontecer e ele ndo tem como pedir uma
indenizag¢do ao funciondrio por causa daquele erro, mas o mesmo ndo acontece quando
vocé € prestador do servico. Entdo, se vocé trabalha como prestador de servico com
controladoria, se eu errar ali na contagem de um prazo e o escritério perder um processo
de mais de 100 mil reais eu posso ser condenada civilmente a restituir o advogado por esse
valor. Entdo, € uma demanda que surge, ¢ uma demanda rentavel, mas € uma demanda de
alto risco e por causa disso eu decidi, colocando na balanga. Nunca aconteceu nenhum
problema, mas depois que eu tive consciéncia dessa possivel repercussio juridica que eu
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sofreria diante de uma falha, eu decidi por descontinuar a prestacio desse servigo. Entdo,
hoje, eu considero importante te passar como foi essa transformagao, porque para chegar
no hall de servigos que ofereco hoje eu passei por essas fases e hoje eu trabalho
especificamente com atendimento comercial, um comercial estratégico e sempre para
advogados e o administrativo.”

E4 “Eu sou secretaria juridica remota. Entdo, eu presto servigos remotos que sdo mais
especificos para advogados. Entdo, é atendimento no WhatsApp, administrativo, gestdo de
documentos, gestdo financeira, gestdo de prazos, coisas mais especificas, assim, do mundo
juridico e também fago gestdo da equipe, porque eu trabalho com outras pessoas.”

E5 “Entdo, vamo 14, remoto eu tenho ha, como eu disse, eu sou especialista em secretariado

juridico. Entdo, os meus clientes sdo advogados e af eu tenho vdrios planos e executo
vdrios tipos de atividades, né? De tarefas, dependendo daquilo que é fechado do meu
contrato, mas basicamente eu cuido da drea financeira, cuido de contas a pagar, contas a
receber, eu faco a ponte entre os clientes dos meus clientes e a diretoria, eu administro o
WhatsApp, faco gestdo de e-mail, faco GED, né? Gestao eletronica de documentos. Qué
mais? Fago atendimento ao cliente dos meus clientes, cuido de atas, cuido de
documentacdes em gerais, elaboragdo de documentos, na drea financeira, o que mais?
Emissao de nota, faco a ponte com a contabilidade, com o pessoal de TI. Eu acredito que,
a grosso modo, sejam essas atividades principais na minha area.”

Pergunta 4 - Como vocé avalia a comunica¢ao no seu trabalho como secretario(a) remoto(a)?

Participante

Resposta

El

“Antigamente, 2020, era muito dificil porque era algo novo, né? Era em meio a pandemia,
era uma coisa, assim, que era necessidade e a gente tinha que fazer de tudo pra suprir
aquela necessidade, ndo tinha por onde, né? Fazer nada. Hoje, eu vejo que as pessoas ja
estdo mais acostumadas em resolver problemas e resolver questdes dificeis que deveriam
ser, digamos, presencial, pelo Meeting. Entdo, hoje td mais tranquilo vocé resolver alguma
questdao importante sem ser presencial. Antes de 2020, pra vocé resolver alguma questdao
importante da empresa, teria que ir na empresa, conversar, sentar na sala de reunido;
Entdo, assim, essa confianca em tratar informacdes confidenciais por WhatsApp, por
Meeting, pelo Zoom, que € muito mais comum pelo Zoom, era muito mais complicado.
Assim, eu nunca fiz antes de 2020. Nao sei se € por causa do nivel de confianga, né? De
vazamento de dados, essas coisas. Pelo nivel que eu tinha na época como estagiaria, como,
né? Bolsista, pelo nivel. E que eu ainda estava na faculdade, entrei em 2018. Nao sei se é
por isso, mas questdes importantes nunca era tratado. Hoje, € muito mais tranquilo tratar
isso pelo Meeting.”

E2

“Laryssa, funcionou super bem e eu acredito que os fatores que ajudaram pra esse
funcionamento de exceléncia, o que foram na minha opinido, né? Pelo CEO ser uma
pessoa jovem, antenada, conectada. Entio, tipo assim, ele antes da pandemia e pds
pandemia, ele é uma pessoa que é muito antenada assim com novas tecnologias, com redes
sociais. Entdo, funcionou muito bem e também devido ele e, assim, por sermos um veiculo
de comunicag¢do. Entfo, ja faz parte do dia a dia, além desse contato presencial mais
também esse contato por telefone, por e-mail, por WhatsApp, por meet, por mensagem de
dudio, enfim. Entdo, assim, acredito que o nosso sucesso, nesse sentido, nessa parte de
comunica¢do na pandemia, trabalho remoto e etc; se deu por causa disso, porque ja
estamos habituados. Antes de necessitar oficialmente, né? Devido ao distanciamento da
pandemia, a gente ja trabalhava muito nesse sentido.”

E3

“Comunicac¢ao, eu entendo o que ¢ quem comunica algo comunica a alguém. Entdo, ndo
¢... ndo ¢ uma... eu ndo tenho como avaliar minha comunicacao sem avaliar o meu
contexto. Entdo, o meu contexto hoje ele é o seguinte: eu tenho uma sociedade onde minha
socia ela estd no Rio grande do Sul junto com a equipe, junto com o time no Rio grande do
Sul, todo mundo presencial, com exce¢ido de mim que estou aqui em Recife e todos os
meus clientes e todos os meus clientes eles ndo sio, eu sé tenho dois clientes na regido




53

nordeste e todos os outros clientes estdo na regido sul e sudeste, td? E esse é o meu
contexto de trabalho e eu hoje considero a comunicagdo muito sofrivel em alguns aspectos.
E porque hoje o que eu vejo é o seguinte: tudo se concentra no WhatsApp e o WhatsApp é
muito ruim de comunica¢do € muito ruim. A gente deu até um passo, assim, evoluimos,
porque agora a gente faz dealing, que sdo reunides rdpidas antes de iniciar o expediente.
Antes de iniciar o expediente a gente faz uma reunido assim de 15 minutos no maximo, sé
para calibrar ali o time, mas a gente estava tendo muito problema de comunicagao interna.
Entio, as vezes eu dava uma orientacdo, a pessoa ja recebia como se fosse um ataque,
entendeu? S6 que eu falava assim “olha fulano ndo ¢é assim ¢ assado”. Mas, a pessoa nao
entendia. Tem um outro problema também que eu tenho clientes que sdao adeptos, nao, que
sdo viciados em dudio e isso € um grande problema para mim, porque depois para eu achar
a informacao eu nao consigo achar e assim € um paradoxo porque como 90% do meu
trabalho, hoje falando do meu trabalho, né? Nao da empresa, mas do meu trabalho, é
atendimento. Entdo, foi o WhatsApp que gerou essa demanda para mim, se ndo tivesse
essa demanda muito alta de atendimentos no WhatsApp, ndo haveria porque me contratar
pensando por essa 6tica. Mas, ao mesmo tempo, € muito dificil. Eu tenho uma cliente que
a gente rescindiu agora nesse fim de ano, justamente por isso, porque ela passava as
demandas dela assim, ela acordava e me mandava audio de 8 minutos, 9 minutos e como €
que eu vou conseguir rastrear essa informacao depois? Como € que eu vou colocar isso? E
vocé vé€ que é todo um contexto, é problema de comunica¢@o no time, é problema de
comunica¢do com os clientes. Entélo, os clientes hoje, eles querem usar o WhatsApp como
uma ferramenta de controle de tarefas. Entdo, ninguém quer no escritério, qualquer
escritério normal, que vocé v4 trabalhar como CLT, enfim, que vocé tiver o minimo de
estrutura, tem um sistema onde vocé lanca suas tarefas para que vocé possa cumprir. Mas,
o WhatsApp criou esse vicio comportamental que gera um ruido enorme na comunicacao,
porque as informagdes ficam perdidas ali. Entdo, os problemas de comunicagio que eu
tenho hoje sdo esses assim e eu estou insatisfeita, esse € um aspecto do trabalho que eu sou
insatisfeita.”

E4

“Eu gosto da comunicagdo no meu trabalho, s6 acho que as vezes a gente tem que tomar
muito cuidado para ndo ser ambiguo e sempre confirmar o que estd querendo dizer e se
entendeu certo. Por exemplo, quando o cliente pede para fazer alguma coisa pode ser que
eu tenha entendido de uma forma e ele queira de outra. Entéo, de acordo com a minha
experiéncia, eu aprendi a sempre confirmar o que eu estou fazendo até para evitar
duplicidade de informacdes e também retrabalho, né? Da mesma forma com a equipe,
porque sdo formas de se comunicar muito diferentes, as vezes a pessoa ndo... nio esta
prestando muita atencdo no que vocé quer dizer. Eu percebi, ao longo da minha
experiéncia, que é muito necessario essa questio de estar sempre confirmando o que a
pessoa quis dizer para ver se vocé realmente entendeu certo. Acho que esse € o ponto mais
importante da comunicagdo que eu acho no meu trabalho, assim, né?”

ES

“Entdo, a gente tem que ter muito cuidado, sabe Laryssa, porque no secretariado remoto as
coisas se intensificam um pouco mais quando a gente fala de comunicagdo, porque na
grande maioria a gente trata por e-mail, por WhatsApp. Entdo, a linguagem tem que ser
muito clara para ndo ter ruidos assim. Entdo, o que eu refor¢co no meu trabalho € a clareza
na mensagem, eu cuido para me certificar e me garantir que eu fiz as coisas
adequadamente. Entdo, eu confirmo por e-mail tudo aquilo que eu faco. Entdo, se eu fago
por WhatsApp, eu tento me respaldar por e-mail também. E, eu acredito que esses sdo os
cuidados principais, assim, de ter registros de tudo aquilo que eu faco, clareza na
comunicagdo e que o meu interlocutor tenha certeza daquilo que eu t6 falando para que a
mensagem ndo seja dubia, para que fique claro da melhor maneira possivel, assim, para
que nio haja tantos ruidos na comunicagio como geralmente ocorre, né? As vezes, a gente
quer passar uma mensagem, ela ndo chega no nosso interlocutor da maneira adequada e
como a nossa comunicacao, pelo menos a comunicag¢do com os meus clientes, essas
questdes de distAncia ndo permite que a gente esteja cara a cara ou fazendo reunido online
o tempo todo, né? A gente tenta viabilizar ai a comunicagfo, mais a clareza,
principalmente, e a certificacdo das informagdes passadas respaldo daquilo que eu fiz é...
eu acredito que seja principais ai na area de comunicacdo.”




54

Pergunta 5 - Como vocé gerencia o uso de diferentes plataformas de comunicagao, como email

e mensagens instantaneas?

Participante

Resposta

El

“Antigamente, por eu ter muito mais clientes, ... Eu utilizava ou era o Trello, ndo lembro
agora se era o Trello ou ClickUp que era as ferramentas de gerenciamento. E o Trello, né?
Utiliza uma ferramenta, uma metodologia, como se fosse um Kanban. Entao, dava pra
dizer ali “ah” um “ndo iniciei, iniciado, fazendo, concluido”. E no ClickUp, é muito mais
complexo, tem datas, voc€ pode colocar informacdes 14; Como hoje eu s6 atendo uma
pessoa e a gente ja tem um... eu ja entendo ele, é... a gente ja tem uma comunicagao mais
direta. Entao assim, ndo... ndo tenho mais problemas com isso, geralmente, com ele eu
trato com agenda que é muito mais facil. E... ndo utilizo outras plataformas, como Trello,
como ClickUp, Asana, porque pra ele ndo tem necessidade, o perfil do trabalho dele ndo
tem necessidade. Entdo assim, com ele é muito mais fAcil eu tratar com WhatsApp, porque
é o estilo dele. Eu sempre adaptei o meu estilo, eu, sempre assim, primeiro eu olhava para
0 que 0 meu executivo, a minha executiva tinha mais facilidade. Se era no WhatsApp, eu
tratava no WhatsApp. Eu nunca colocava eles pra utilizar qualquer outro meio, porque
estou aqui para facilitar, esse € o papel da secretaria, a gente facilita o trabalho. Entdo, do
jeito que ele ou que ela determinar que seja mais fécil pra eles, eu vou adaptando. Quando
tinha mais clientes, eu recebia pelo WhatsApp ou pelo email. Tinha gente que mandava
por email, que era um senhor mais assim 60,68 anos que mandava tudo por e-mail. Entao,
eu deixava, salvava na pasta do drive. Tinha o gerenciamento certinho, mas hoje com esse
executivo é tudo pelo WhatsApp. Quando € alguns assuntos mais complexos é enviado por
e-mail. Entdo, é sempre WhatsApp, ligacdo, e-mail e pasta no drive pra salvar as coisas.”

E2

“E, eu gosto até de brincar dizendo, assim, hoje a gente tem muita essa questdo de agenda
online e etc; eu uso a agenda online, mas eu também sou da velha guarda e eu uso a
agenda de papel. Entdo, assim, eu gosto de ter é... a agenda de papel como plano B,
justamente se, porventura, eu estiver em um canto que eu nao tenha conexao a internet ou
o celular esteja descarregado, enfim. Entdo, assim, eu gosto de ter sempre a agenda fisica
de papel como plano B, justamente como um backup caso eu ndo tenha o acesso direto e,
assim, prioritariamente, eu converso, a minha comunicacdo aqui com o CEO € por
WhatsApp. Entdo, assim, eu sempre deixo as nossas conversas salvas e algumas, em
especifico, eu deixo marcada como favorita justamente pra se eu tiver que voltar nelas eu
ja acho la pela busca com palavras chaves.”

E3

“Entdo, eita acaba que essa conversa é mais um desabafo, né? Mas, € outro aspecto que eu
também sou insatisfeita, porque, vou te explicar porque, o que acontece é que eu tenho
uma cliente e, aqui € o caso real que eu t6 falando, eu tenho uma cliente que ela tem um
grupo com toda a equipe do escritdrio, ela tem outro grupo que é com parte da equipe
estratégica, af ela tem outro grupo que € do financeiro, ela me chama no particular, as
vezes, ela me liga é... eu recebo informacdo no e-mail dela, o e-mail dela, assim, € uma
caixa eu acho que, assim, eu recebo todo dia pelo menos uns 50, 60 e-mails na caixa dela e
ela, além disso, tem um sistema e o WhatsApp dela ta hospedado no chatbot e ele tem 14
todas as partes de ntimeros. Entdo, eu sei que eu atendo em média, no WhatsApp dela,
umas 60 a 70 pessoas por dia e qual o problema disso? E porque ela é uma s6 cliente e
quando vocé acumula isso com mais 10, por exemplo, eu acho que hoje tem, a gente ta
aqui com quase 20 clientes ativos. E ela € uma tnica cliente. Entdo, enquanto t6 fazendo
atendimento ali do WhatsApp dela, pode surgir uma demanda para mim. Enquanto eu
converso com ela pelo WhatsApp, pode surgir uma demanda para mim. Enquanto eu
converso com a equipe no WhatsApp, pode surgir uma demanda para mim no e-mail,
também pode surgir uma demanda para mim no sistema, pode surgir uma demanda para
mim. Entdo, quando vocé vai avaliar os canais por onde essas informagdes elas acabam
vindo para gente, voc€ pode perceber que em um unico cliente vocé consegue receber
informacao por até mais de cinco canais. Af, vocé olha, assim, cinco canais multiplicados
pela quantidade de clientes que vocé tem, chega um momento que para vocé perder a
informacdo € uma questdo de tempo e ai é um ledo que eu tento, meu Deus, domesticar,
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mas é um trabalho de formiguinha, de ensinar para eles a cadastrar tudo no sistema, porque
para ele € mais facil, ¢ muito mais facil, simplesmente soltar ele no WhatsApp “olha vocé
precisa de tal coisa” e isso € até valido em questdes de urgéncia, mas em questdes, assim,
pouco urgente e usuais, ndo é para ser feito no WhatsApp. Entéo, o que € que eu faco hoje,
eu tenho uma caixa de entrada, vamos supor, assim, ndo é e-mail, t4? Eu tenho uma pagina
no Notion e também € complicado, porque veja sé vocé td atendendo um cliente, af vocé
fala assim “ah mais tarefas, vou langar logo no sistema do cliente”, mas como teve a queda
do All In One Messenger, hoje a gente tem que ficar com vdrias telas abertas ao mesmo
tempo para atender diferentes WhatsApp e ai nem sempre € vidvel vocé, naquele momento
do atendimento, principalmente na segunda-feira, por exemplo, vocé ta 14 na correria
respondendo todo mundo, vocé parar “ndo vou cadastrar aqui o atendimento”. Tem ja itens
na fila colocando interrogacdo, seu cliente e todos chamando ao mesmo tempo. Entdo, qué
que eu faco hoje? Eu tenho uma caixa de entrada, qualquer coisa, td? Pode ser da minha
vida pessoal e esse nao é o método de organizacdo meu, td? Ele € de um autor que eu leio
esse livro uma vez por ano pelo menos que ¢ “A mente organizada” Daniel Levitin, eu
acho, nao me lembro, que ele fala que a gente precisa ter como se fosse um segundo
cérebro onde a gente pudesse depositar a informagao que chega e depositar a informagao
que chega ndo significa tratar naquele momento. Entdo, quando a informagao chega para
mim eu vou e lanco nesse sistema que € o sistema meu depois € que eu fago o tratamento
dessas informacdes e coloco 14, mas sem essa central tnica, onde eu possa registrar tudo
que chega imediatamente e depois d4 o tratamento, € invidvel vocé conseguir manter as
coisas organizadas e ai vocé entra também no que eu ja conversei com outros assistentes
virtuais que passaram por isso, vocé entra também numa dindmica de revisdo. Entdo, eu
passava, eu ficava tdo insegura em perder alguma informacao que eu comecei a aderir a
revisdo das conversas dia sim, dia néo, eu tava revisando a conversa, s6 que eu comecei a
perceber, revisando todas as conversas do WhatsApp, abrindo uma por uma para ver se
ficava alguma pendéncia, mas eu também entendi a parte de um acompanhamento mais
estratégico do meu trabalho que eu perdia mais tempo fazendo revisao de conversa do que
fazendo efetivamente as atividades. Entdo, eu cheguei nessa central, com base na leitura
desse livro e também com base nessa experiéncia que ficar revisando, revisando, reunir as
informagdes em um lugar dnico, independente de qual cliente seja, independente de qual
natureza seja. Entdo, jogo nesse sistema para poder saber que a informagao foi registrada
ali, inicialmente, e como ela j4 foi registrada, eu consigo voltar em um outro momento
para dar andamento de forma planejada, entendeu? Porque se eu td no atendimento e tenho
receptivo ali, por exemplo, dia de sexta-feira eu tenho os comunicados de audiéncia para
fazer, ta? E procedimento padrdo. Mas, se eu abro o WhatsApp de manha cedo e tem 14 10
pessoas esperando resposta, eu ndo posso fazer assim “dane-se as pessoas que estio
esperando resposta, eu vou comunicar audiéncia”, ndo! Eu vou responder primeiro quem ta
aguardando resposta, a medida que essas pessoas forem conversando comigo surgirdo
demandas, sé que se eu ndo fago o registro imediato daquela informagdo como € que eu
vou poder resgatar essa informagdo? S6 mediante uma revisdo, ai vocé€ entra no ciclo das
revisdes, af para evitar isso, justamente, foi que eu construi essa caixa de entrada, eu, o
ChatGPT e o livro que eu te falei.”

E4

“Eu gosto muito de usar o Google Agenda e dividir o meu tempo para uso de cada
ferramenta. Entdo, o que eu mais uso no dia a dia € o WhatsApp, o trello e algumas
ferramentas juridicas. Entdo, assim, a minha agenda do dia é toda dividida com coisas que
eu preciso entrar todos os dias, por exemplo, todos os dias eu preciso entrar em um
determinado sistema, preciso revisar alguma coisa, preciso ler todos os e-mails. Entéo,
tudo que eu preciso fazer todos os dias, independente do sistema, eu gosto de gerenciar
pelo Google Agenda. Atividades semanais e mensais também.”

E5

“Entdo, na verdade, a gente tem que ter muito cuidado, porque na area de secretariado
remoto a gente tem muitos clientes para administrar, né? Eu cometi alguns erros que hoje
eu arco com as consequéncias desse erro que €, por exemplo, ndo separar o meu celular
particular do meu celular profissional. Esse foi um erro que eu cometi desde o principio e
agora eu nao consigo mais desvincular por questdes de comodidade mesmo, sabe? Entéo,
se eu pudesse deixar aqui uma dica é, pelo amor de Deus, separem o trabalho de vocés da
vida profissional para quando vocé entrar de férias vocé realmente entrar de férias e ndo
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ter esse problema. Eu acho que a questio organizacdo mesmo € uma questdo total de
organizacdo, ndo existe outra ferramenta, nfo existe outra dica, a ndo ser vocé ter
disciplina e organizagdo para fazer o gerenciamento e a gestdo de todas as ferramentas,
porque nao adianta vocé ter a melhor ferramenta do mundo, um aplicativo top se vocé ndo
souber organizar, né? E saber separar assim. Entdo, por exemplo, eu tenho clientes que eu
faco gestao de e-mail, de drive, enfim, arquivos. Entdo, quando eu abro o meu Chrome eu
seleciono qual perfil eu quero e trabalho naquele cliente, ai depois eu mudo o perfil do
Chrome e trabalho aquele meu outro cliente e assim eu vou gerenciando, mas € uma
questdo de organizagdo mesmo, ndo tem muito. .. muito segredo.”

Pergunta 6 - Quais desafios vocé enfrenta ao se comunicar com clientes ou colegas a distancia?

Participante

Resposta

El

“O fuso horario, se fosse pra dizer alguma dificuldade € o fuso hordrio. Muitas vezes o
executivo que eu atendo ele tem muitos clientes da india, deixa eu ver, franca. Entdo, o
fuso hordrio também € dificil. Vocé as vezes ter que resolver algum problema de contrato,
alguma coisa assim, trés horas da manha. Nao € sempre, mas se for pra citar algum
problema ¢ os clientes dele internacional.”

E2

“Entdo, Laryssa, como eu tinha dito anteriormente. Eu ndo, ndo tem nada que eu diga,
assim, ndo eu tive problema, que eu nao tive acesso a internet, eu nao tive, nenhum
problema nesse sentido, justamente porque ¢ muito cultural aqui da emissora as pessoas
estarem disponiveis, inclusive, fora do hordrio de expediente. Entdo, assim, desde antes da
pandemia é muito comum, que as vezes as pessoas falam muito assim, né? “Ah, depois do
expediente geralmente eu so atendo no dia seguinte”. Aqui € oposto. Entdo, tipo assim,
todo mundo é sempre disponivel. Entdo, assim, ndo teria nem como eu dizer que eu tive
um desafio, um gargalo em determinado momento, eu néo tive.”

E3

“Eu vejo que, assim, na minha area, eu trabalho com advogados, tem muito e eu ja
conversei. Eu fui recentemente no evento de assistentes virtuais 14 em Sao Paulo e pessoas
que trabalham com outras profissdes como médico, alguns empresarios, influenciador; eles
relatam que a gente tem que ter muito cuidado com a questdo do ego das pessoas. Quando
vocé td no presencial vocé tem alguns recursos de informagdo que sao perdidos no trabalho
remoto, o meu tom de voz porque tem a informacdo e eu entendo isso que o secretariado a
gente como secretdria, a gente € principalmente o gestor da informacao. Entdo, a
informagdo ela pode ser explicita e normalmente a gente discute em cima da informagao
que € explicita, mas a gente tem a informacdo tdcita também. Entdo, a informacgao que é
explicita, isso eu aprendi com a professora na federal, a informagao que é explicita, por
exemplo, tem um atendimento agendado para amanha as 10:00, ninguém discute isso ai, ta
na agenda e ninguém discute. Mas, tem aquelas impressdes que ficam e sdo muito
importantes na constru¢do de um relacionamento. Entdo, nunca ficou tdo evidente para
mim e qudo problemédtico é como agora quando eu tenho uma equipe que t4 todo mundo
no presencial e eu ndo. Entao, € como se todo mundo 14 no Rio Grande do Sul conseguisse
cantar a mesma musica e eu to fora do tom e € ruim porque gera uma sensa¢ao de que vocé
estd deslocado. Entdo, eu me sinto, eu ndo me sinto pertencente a equipe por essa distincia
e eu também tenho clientes que sdo, clientes que tem equipe no presencial e eu sou a tinica
pessoa que todo remoto e gera uma mesma... um mesmo distanciamento. Eu ndo consigo
ter uma sensibilidade que eu teria no presencial, por exemplo, quando eu trabalhava CLT
tinha uma chefe que do jeito que ela pisava no salto eu j4 sabia se eu tinha que remarcar a
reunido, se eu ndo tinha, tamanha afinidade que eu tinha com ela de perceber se ela tava
bem, se ela ndo tava, se era um bom dia para encaixar na falta dela o que eu precisava ali
diligenciar com ela ou ndo. Hoje, eu tenho adotado como estratégia tirar o foco central do
advogado. Antes, eu tinha uma atuag@o muito, assim, o meu cliente € fulano eu quero estar
préximo de fulano, isso em um nivel de inconsciéncia e hoje eu vejo, assim, que para que
eu consiga melhorar minha relagdo com o cliente eu também tenho que explorar outras
vias. Entéo, eu tenho um cliente que as vezes ele fica uma semana sem me responder e eu
fico “Jesus amado qué que eu fago”, porque tem questdes que eu preciso do retorno dele
para conseguir dar andamento, eu ndo tenho autonomia para chegar ali naquele nivel de
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decisdo. E o que foi que resolveu meu problema? Estreitar os lagcos com a estagidria dele.
Entdo, hoje a estagidria dele canta a letra pra mim quando eu falo. Ela mesmo manda
mensagem para mim “ele ta arretado hoje, hoje ndo ¢ um bom dia, hoje ele ndo ta no
escritorio, hoje ele ta no escritorio, hoje ele ta livre”, s6 que vocé veja sd, essa € uma
informacgdo que eu consigo consultar na agenda? Nem sempre no sistema, nem sempre e
querendo ou ndo hoje eu tenho essa visdo mais madura. Mas, a gente sabe que as pessoas
que trabalham com a gente ndo, necessariamente, elas terdo essa mesma visao. Entdo, hoje
quando o cliente meu ndo me responde eu sei que ndo € um ataque pessoal, um problema
que ele tem comigo, uma questdo. Mas, eu tenho outras pessoas na equipe que a depender
da forma que eu respondo, as vezes eu t6 assim no meio do furacéo e ao invés de falar,
assim, “certo, muito obrigada por me avisar vou providenciar, ta?”, ndo sei o qué, ao invés
de fazer algo mais elaborado eu s6 faco assim “OK”. Se eu tivesse pessoalmente com vocé
e vocé me visse assoberbada, cheia de coisas, vocé iria dizer “Nédo € uma antipatia comigo,
ela s6 ta, eu t6 vendo que ela ta sobrecarregada”, mas quando € no remoto ¢ assim “Nossa,
ok? Porque ok? Ela ta com raiva?”, ¢ ai comeca a criar problemas na relagdo que néo
existe. Entdo, assim, € por isso que hoje a gente faz dealing na equipe, porque tava tendo
um problema, as vezes, eu pedi um feedback, assim, uma coisa e minha sécia me retornava
falava “Mas, vocé ta chateada porque?”, ai ela “Mas, eu ndo estou chateada”, ai vocé vé,
parece uma besteira, mas quando se acumula, isso desestrutura uma relagao, isso pode
desestruturar uma relacdo tanto internamente, né? Equipe, quanto com os clientes. Entéo,
eu ainda ndo conheco um recurso que possa suprir essa lacuna das informacdes, que sdo
informagdes implicitas, que sdo é o tom de voz € o jeito de falar, o falar sorrindo e af para
vocé equilibrar isso vocé tem que ter muito cuidado com a sua comunicagao escrita. Entdo,
¢ isso, basicamente.”

E4

“E justamente isso que eu falei da questio da ambiguidade. E, as vezes, também a questido
de nao identificar muito bem a forma que a pessoa td falando, porque, as vezes, a gente
pode ser interpretado de forma grosseira, né? Por estar escrevendo de uma forma ou até a
questdo de ser informal ou formal demais. Entdo, as vezes, € um desafio para mim, porque
eu sinto como se, com cada pessoa, eu tivesse que me adequar para falar de uma forma
diferente, sabe? Porque eu sou esse tipo de pessoa, af eu sei como cada um gosta de se
comunicar. Entéo, é um desafio para mim, realmente estd lidando ali, né? Porque assim, eu
sou o centro, a minha intencdo € prestar um bom servigco para o meu cliente e também ser
uma boa lider para minha equipe. Entao, eu preciso me adequar a todos os meios e
realmente € um grande desafio, porque cada pessoa tem um perfil, né? Entdo, eu considero
isso um desafio.”

ES

“Entdo, na verdade, eu acho que impor limites € um primeiro passo, porque as pessoas
acham que, se s6 porque vocé trabalha remotamente, vocé estd disponivel full times. E af,
como eu disse, eu cometi o erro de ndo separar o meu celular profissional do meu pessoal.
Entdo, impor limites € a primeira tarefa, ¢ uma tarefa que eu tento lidar diariamente com
isso. Entdo, imposi¢ao de limites para comunicagdo, porque as pessoas acham que tém o
direito de te mandar mensagem a qualquer momento, a qualquer momento e se vocé nao
responder naquele momento, vocé estd deixando de cumprir com sua fungéo
adequadamente. Entdo, eu acho que esse é um desafio da imposicdo de limites e... mas,
isso quem dé é vocé, né? Entdo, vocé tem que ser muito claro para isso ser acordado, ter
contrato para vocé ter o respaldo e isso ser deixado muito claro. Assim, como eu iniciei ha
muitos anos, eu tive, eu passei por diversas fases assim e a gente vai se adaptando. Entdo,
hoje, o meu contrato é muito diferente do meu primeiro contrato hé sete anos, oito anos
atras. Entdo, a gente vai aprimorando, vai. Eu lembro que no meu contrato eu esqueci de
por reajuste anual. Entdo, tipo, fiquei dois anos sem receber aumento, sabe, assim. Entdo,
foram coisas que a gente vai aprendendo e lidando é... tem clientes, por exemplo, que,
apesar de ser PJ, eu recebo décimo terceiro, porque foi uma coisa que eu impus quando eu
fechei o contrato, tem outros que ndo. Entdo, eu acho que desafios na comunicacio € isso,
a questdo de imposicdo de limites, eu acho que isso é primordial se vocé€ impde limite,
vocé consegue se organizar e vocé consegue trabalhar de forma mais adequada, ndo €?
Questdo de hierarquia, de respeito na comunicagio, assim, a formalidade e apesar que eu
tenho cliente de muitos anos e ai com o tempo vocé acaba pegando uma certa intimidade e
tal. Mas, vocé sempre tem que lembrar que eles ndo deixam de ser os seus clientes, vocé
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ndo deixa de ser alguém que presta servigco, né? Entdo, eu acho que isso também é um
grande desafio didrio, ¢ vocé saber se impor.”

Pergunta 7 - Vocé ja enfrentou falhas na comunicacio remota? Como isso afetou seu trabalho?

Participante

Resposta

El

“Eu acho que a tnica falha de comunicacio, que nem houve falha, é quando precisa ser
pelo Meeting, porque quando eu converso com esses clientes dele é por email. Entdo
assim, € muito mais direta a conversa. Quando, uma dnica vez, precisei ligar para eles, a
prontncia € dificil, né? A prontincia do inglés do indiano € muito mais complexo. Eu ndao
consegui entender. Entdo, eu tive que chamar ele e falar assim “olha eu preciso falar isso e
isso com cliente s6 que eu ndo estou entendendo”. Como meu chefe sempre ¢ muito
solicito ele nunca, nunca teve algum problema com ele em relacio a isso ele "ndo,
converso com ele de boa". E com ele, ele é fluente em ingl€s, j4 passou anos em Téquio,
ensinando ingl€s na universidade. Entdo assim, pra ele, ¢ muito mais facil, meu chefe. Pra
mim ndo. Entdo, se fosse pra citar algo, alguma dificuldade é quando e se for necessario
falar, é... em ligagdo, pelo Meeting com algum cliente dele fora, as vezes a prontincia
pode ser muito dificil pra mim.”

E2

“Nao, aqui ¢ muito tranquilo nesse sentido e, principalmente, pela disponibilidade e facil
acesso das pessoas, inclusive, aqui nas outras diretorias. Entdo, tipo, todo mundo é muito
disponivel nesse sentido “ah, deu problema”, por ser veiculo de comunicagdo, né? “ah, deu
um problema em alguma coisa oito horas da noite” Nao existe aquele constrangimento ou
aquele receio, “ah eu ndo vou entrar em contato com a diretora de jornalismo porque ja ta
tarde”. Entdo, eu repito de novo, por ser veiculo de comunicac@o, ndo tem hora pra
acontecer nenhum problema. Entdo, assim, a gente ¢ direto, ndo tem muita cerimonia e
isso se aplica também com o CEO, com todo mundo.”

E3

“Bom, eu acredito que o primeiro e 0 mais inconveniente, o problema que isso me gerou &
cliente, por exemplo, enviar mensagem, enviar tarefas por dudio. Tanto que, hoje, € uma
postura que agora eu tenho, mas eu ndo tinha essa consciéncia antes. Mas hoje, eu fiz uma
reunifo de prospec¢do com uma pessoa que tava querendo contratar os meus servigos e ela
disse assim “Nao, eu preciso de alguém para atender meu WhatsApp e tal”, eu falei “O,
certo, mas um dos requisitos para eu aderir novos clientes € ter um sistema de gestdo de
atividades, Eu ndo atuo em um escritdrio um cliente que néo tem um sistema de tarefa de
acompanhamento de tarefas”. Porque? Porque se ele chegar 14 no WhatsApp e a atividade
se perder, porque vai, a culpa é de quem? E minha. Entio, eu acredito que o maior
inconveniente de todos, realmente, foi essa questio de perder tarefas, porque ja aconteceu,
tarefas que foram solicitadas e ndo foram registradas e ficaram nesse limbo. O advogado
me solicitou, eu ndo fiz e ficou 14 e eu s6 vim identificar depois e isso para mim € de um
amadorismo profundo, né? Eu s6 vim dar conta ou quando a pessoa falou “Tem uma
posi¢do da tarefa x?”, e eu pensei “Minha nossa que tarefa x?”, ou quando eu fui rever,
reler as conversas, eu disse, rapaz as vezes o anjo, né? Sopra no nosso ouvido, eu disse
“Eu vou reler as conversas”, s que como eu te falei a gente, quando trabalha no
secretariado remoto, a gente sempre tem que pensar em escalabilidade. Se vocé atende um
escritério sé € super vidvel vocé reler as conversas, voc€ ndo vai tomar muito do seu
tempo, mas se vocé€ atende 20, 30 vocé ndo tem como adotar como método de gestao de
tarefas a revisao de conversa no WhatsApp. Entdo, seria esse meu inconveniente e 14 atras
eu ainda tava muito verdinha eu acho, eu quis até mesmo desistir de trabalhar como
secretariado remoto, porque eu quando eu era CLT eu sempre trabalhei, quem trabalha no
escritério de advocacia, normalmente, esta acostumada a trabalhar com pressdo, ta
acostumado com a alta demanda, é o mercado, € o ritmo do mercado, via de regra é muito
raro vocé atender um escritorio que fala assim “Aqui € tranquilo” € a excecao da excecao.
Entdo, a gente estd acostumada a trabalhar com esse formato, né? S6 que o que me dava
um desespero € ndo... ¢ ndo... ¢ ndo ter... ndo ter controle, assim, porque vocé convive
com vdrios e-mails, varios sistemas, eu sentava pra trabalhar e ndo sabia nem por onde
comecar e aquilo foi, dentro de mim, foi me dando uma sensag@o de falta de controle de
que eu ndo dava conta de que aquilo ndo era para mim e foi minando a minha confianga e
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o meu estado de espirito também, porque eu tava sempre em alerta. Entdo, comegou a
acontecer o seguinte, quando o cliente vinha falar comigo, aquilo ja me gerava o estresse,
porque eu ja pensava “Meu Deus, serd que ficou alguma coisa para tras?”, e assim eu
comecei a descolar da realidade, sabe? Ao invés de encarar o problema e avaliar dentro de
um... de um olhar técnico “Ah, t4, isso aqui é informagao, como é que a informagao esta
circulando dentro do meu negécio? Quais sdo esses furos?”. Ao invés de ter essa
maturidade e esse olhar técnico para o problema, eu tive um problema de autoestima.
Entdo, eu comecei, isso comecou a minar minha confianga, eu comecei a ficar insegura
profissionalmente falando e eu comecei a pensar “Nao quero mais, eu quero desistir”,
porque eu sempre, isso tocou numa vaidade minha, porque eu pensava assim “Nao, quando
eu era CLT, eu so recebia elogio”, o meu chefe falava “Vocé ¢ a secretaria que ta sempre
um passo a frente”. Era sempre assim, onde eu tava, eu recebia esse feedback e ai eu
comecei a ter problemas que eu nunca tive na minha carreira inteira. Entdo, hoje, com a
experiéncia que eu tenho, com o tempo de mercado que eu tenho, porque eu acredito
também que algumas respostas sé o tempo ele ird trazer e € diferente uma pessoa entrar
hoje no mercado, porque ele ja tem gente ai 6, t4 trabalhando hd um tempo que ja
conseguiu perceber algumas coisas. Mas, quando eu entrei no mercado, era um discurso
muito, assim, vocé€ tem um computador, vocé trabalha de onde quiser em um celular é algo
muito... parecia sei 4, uma coisa de freelancer que ndo é... que ndo ¢é, a profissdo ndo é
isso. Ento, esses dois, para resumir. Entdo, eu tive esse problema que foi um problema
objetivo que me gerou falta de cumprimento de tarefas, por falta de controle dessa
informacdo, por um problema de comunicacio e dois eu tive esse problema de confianca
no meu trabalho e, quando eu comecei, eu ndo confiava mais no servi¢o que eu tava
prestando, eu preferi,,, eu preferi... eu ia desistir, eu tava pronta para desistir. Entéo, foi
isso.”

E4

“Sim, ja enfrentei falhas na comunicacdo e como afetou no dia a dia é... eu acho que as
maiores falhas cometidas foram, assim, por exemplo, rescisdo de contrato, né? Quando
tem muita falha de comunicag¢@o, jd aconteceu de eu precisar tirar uma pessoa de um
contrato, por exemplo, porque geralmente eu trabalho com pessoas nos meus contratos,
né? Ai, por causa dessa falta de comunicagdo é... o cliente ndo, ndo gostar da assistente
que eu coloco, af acaba que pede para trocar ou pede para rescindir contrato, né? Porque
ndo se identifica com a comunicagdo da pessoa, com a forma de escrever, com a forma de
trabalhar, af acaba que todo mundo sai perdendo, né? E, também ja aconteceu com um
parceiro juiz também. Por causa dessa comunicacdo, acabei perdendo, perdendo a parceria,
por causa de besteiras mesmo de comunicagdo, sabe? Que, por exemplo, a cliente pediu
para fazer alguma coisa simples e néo foi feito, ai como ja tava com muita coisa
acumulada, o cliente acabou descontando na minha parceira e acabou criando todo aquele
desconforto e a parceria terminou. Entdo, assim, depois que tudo se acalma, vocé vé
“Poxa, foi por causa de uma besteira, né? Uma falha na comunica¢do”. Entio, realmente é
suscetivel a erros graves essas coisas de comunicagio.”

ES

“Diversas vezes, como eu disse, ndés somos todos humanos e a gente erra mesmo e ainda
mais numa profissdo que é tdo nova, né? Assim, é super recente o secretariado remoto,
ninguém falava disso ha 10 anos. Entdo, vocé vai aprendendo com os erros, as pessoas s
aprendem com os erros. Ninguém “Uhuuu! acertei, entendi como funciona!”. Ndo, vocé
erra, vocé entende como funciona e melhora. Entdo, por exemplo, eu acho que de
comunicag¢do, eu acho que essa questdo da clareza, a gente entra aqui. Talvez eu tenha
errado algumas vezes por ndo ter sido muito clara ou por excesso de clareza, né? A gente
tem que achar o meio termo, ai €... eu errei muito, porque eu sempre fui muito sincera e
falei demais. Entdo, eu ja cometi alguns erros em secretaria de remoto por querer ser
proativa, por querer e fazer acontecer e ndo ter segurado um pouco, assim, essa
impulsividade. Eu j4 errei muito por ndo conseguir administrar muito ciente e acabei
errando com alguns. Olha, foram muitos erros, mas eu acho que na comunicacio foi essa
questdo, assim, por exemplo, hoje eu coloco no meu contrato que a gente tem que ter uma
reunido semanal para alinhamento, isso € contratual, porque eu preciso passar todas as
informagdes do que eu trabalhei, do que eu fiz e da semana que vai chegar para que
sempre fique tudo muito claro. Um trabalho que eu fago, assim, eu acho que essa questio
da gente que por trabalhar remotamente a gente fica meio que largada, assim, né? Entdo,
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na comunicag?o a gente falar o que fez, o que deixou de fazer, dar o feedback e por af vai é
importante.”

Pergunta 8 - Quais estratégias vocé adota para que sua comunicac¢io seja clara e bem

compreendida?

Participante

Resposta

El

“Antigamente, ndo tinha ChatGPT, né? Antes era... era um pouco mais complexo, eu vivia
com um livro de portugués, de redacdo é...na minha bolsa, tenho até hoje essa... esse
livro, um livro vermelho, é... como escrever corretamente, alguma coisa assim, e 1a tinha
um, era um manual com a secretdria, pra executivo, pra juizes e eu me baseava muito na
estrutura do manual de redacdo da presidéncia do pais, né? Que a gente estuda na cadeira
de portugués pra ser, ter a mensagem mais clara possivel. Hoje, com o ChatGPT, eu ja
economizo muito, né? Porque eu dou o comando, escrevo prontinho 14 pro ChatGPT,
escrevo tudo que vem na minha cabega, o que eu quero transmitir pra pessoa e s peco pra
ele reorganizar, af eu vejo se faz sentido do jeito que o ChatGPT escreveu e mando. Entao,
hoje, é, economizou muito mais tempo pra fazer as coisas com o ChatGPT.”

E2

“Entdo, assim, 6, quando eu, por essa questdo da gente utilizar aqui muito WhatsApp e etc;
0 que que eu sempre tenho, tive e ainda continuo tendo muito cuidado, né? Quando eu
mando mensagem ou por email ou por WhatsApp que eu ndo tenha um retorno ou que sim
ou que ndo, eu ligo pra pessoa ou procuro falar com a pessoa pessoalmente, obviamente,
em casos de trabalho remoto o contato fisico ao vivo era impossivel. Entdo, assim, eu
sempre procurei €... ter a confirmagdo que a mensagem foi, ndo apenas passada, mas que
ela também foi lida e compreendida, porque pra evitar essa questio de ruido de
comunicagdo, né? Por exemplo, “ah, a gente vai ter uma reunido remota com o cliente x”,
por exemplo, eu tenho que ter a certeza que todas as demais pessoa que irdo participar,
possivelmente, dessa reunido elas estdo cientes dessa agenda, que ela vai ser no formato
remoto, que ela vai ser na hora tal, que ela vai ser por link e ta tudo certo. Entdo, assim,
ndo € apenas eu passar a informagdo, mas € eu também ter a certeza que a informagao foi
lida e que foi compreendida pelas pessoas que estdo envolvidas. Entdo, assim, acredito que
seja também muito relacionado a vocé ter o feedback que a mensagem foi compreendida
por todos.”

E3

“Certo, é...eu acredito que o primeiro ponto € posicionamento, ta? Entdo, vocé precisa
entender onde estd o seu problema, porque eu vejo que eu falo da minha trajetéria e falo da
trajetéria das minhas colegas que eu acabei fazendo nesse caminho, muita gente migra
para o remoto e se coloca como funciondrio ainda, vocé€ formalmente é um prestador de
servico, formalmente, vocé € um PJ, certo? Mas, o seu comportamento é de funcionério,
qual € a diferenga? Nesse contexto aqui que a gente estd conversando de um funciondrio
pedir um prestador de servico, um prestador de servigo ele préprio vai determinar as
condi¢des de trabalho dele, ele préprio vai determinar como é o método de trabalho dele,
quais sdo as ferramentas que ele precisa. Eu ndo tenho como chegar para um pedreiro e
falar assim “Construa minha casa”, mas eu ndo da para ele o cimento, ndo d4, ndo vou nem
me alongar muito nesse exemplo no, porque eu nio entendo nada de obra, mas é... acho
que deu para entender. Entdo, no momento de conversar com seu cliente é algo que a gente
nao percebe, ndo percebia pelo menos. Quando vinha alguém falar assim “Eu quero uma
secretaria”, €,,, eu sO falava assim “Ah, eu nao tenho nem negdcio, eu crio um negdcio
para vocé agora, para voc€ me contratar”, porque eu vejo que o mercado ele tinha uma
postura mais desesperada, sabe? Como também tudo era muito novo. Mas, o que € que
acontece hoje, eu entendo que tem contrato que € melhor vocé ndo fechar, porque na
davida se vocé ndo for claro o suficiente e, isso ndo € eu que estou falando € a teoria geral
da comunicag@o, ela diz pra gente que o responsavel pelo entendimento da mensagem € o
emissor ndo receptor. Entdo, se o meu cliente, que € o receptor da mensagem, ele nio ta
entendendo, eu sou a responséavel por isso e cabe adaptar minha mensagem de uma forma
que ele consiga entender e eu sou a responsavel também por dar limites em relagdo ao meu
trabalho. Entéo, se a minha cliente, ela mandou um audio solicitando tarefa e eu dei
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andamento nas tarefas dela, mas ndo falei assim “Olha, eu vou dar andamento aqui nessas
tarefas, mas eu quero te pedir que da proxima vez vocé registre no sistema”, se eu ndo ajo
dessa forma, ela vai mandar dudio de novo, de novo e de novo e quando ela tiver 14, sei 14,
trés meses de podcast dos dudios que ela td mandando e perdeu alguma coisa de quem € a
responsabilidade? E sua, porque vocé ndo se posicionou. Entdo, eu vejo que muita gente
age de maneira como se quisesse dar a alma para o cliente, o cliente quer fazer de todo
jeito, toda cor e ai voc€ quer se adaptar ao cliente. Eu entendo que isso € fase,
normalmente, quem t4 comecando passa por isso, eu passei por isso até chegar na postura
que eu tenho hoje, mas eu entendo também que ndo adianta voc€ querer estar em um
cliente que ndo te d4 recursos para trabalhar e se o nosso principal material de trabalho € a
informacdo. Entdo, somos nés quem vamos determinar como € que essa informacao ela vai
tramitar a gente pode fazer o uso de algumas ferramentas, por exemplo, unificar os canais
de e-mail. Entdo, hoje eu tenho sei 14 mais de dez e-mails conectados, mas eu coloco todos
para chegar em uma caixa sd, ou seja, ao invés de abrir e-mail por e-mail eu consigo ver
um sd, eu coloco para chegar notificacdo para mim do sistema no e-mail também. Entao,
eu sou assim, eu uso muito a ferramenta de sincronizagdo de software, tento também
sincronizar o software do cliente com a minha agenda do Google para fazer com que eu
tenha menos canais de informaco e eu possa centralizar o maximo aquela informagdo que
chega até mim. Entdo, € aliar as ferramentas digitais que a gente tem disponivel para
centralizar essa informacao que é um método de organizacio que eu acredito e se
posicionar em relagdo ao cliente e esse posicionamento ele primeiro perpassa, ele é
intrinseco para se tornar extrinseco. Entdo, a gente primeiro entende que a gente ndo é
funciondrio, entende se a gente estiver falando do trabalho remoto na figura PJ, entende
que a gente ndo € funciondrio e que nés temos que dar as diretrizes do nosso trabalho e
nossa politica de trabalho, porque nio adianta se eu quiser chegar no McDonald's e pedir
salada e camardo e caviar eles ndo vao falar assim “Pera ai, ela ta querendo salada,
camardo e caviar, eu vou 14 procurar”, ndo! Eles vdo falar assim: “A gente ndo trabalha
com esse tipo de produto”. Entdo, é vocé ter mais dominio da sua rotina da sua empresa a
ponto de dizer assim: “S@o esses produtos que eu trabalho, esse ¢ 0 meu método de
trabalho”, e depois que vocé consolida isso internamente na sua empresa, vocé consegue
se posicionar para o cliente falando assim: “Isso aqui eu ndo fago”, mas como é que vocé
vai ter esse entendimento se vocé ndo sabe do seu negécio, do seu processo de trabalho?
Entdo, em suma, é realmente vocé dominar sua empresa e fazer o mapeamento do fluxo de
informagao.”

E4

“Eu procuro sempre descrever e ndo gravar audios, porque de acordo com a minha
experiéncia os dudios sdo muito mais suscetiveis a erros e a serem entendidos errados e até
a documentar também, né? Caso seja para tirar algum print, fazer alguma coisa é muito
dificil documentar dudio e eu procuro sempre confirmar, né? Como eu falei no inicio,
confirmar o que o cliente estd querendo dizer, confirmar o que a pessoa ti querendo dizer
“Olha, me diz se € isso mesmo que ¢é para fazer, se eu entendi certo, tudo direitinho?”,
quando eu entrego a atividade, eu sempre pergunto também “E dessa forma mesmo? Eu
entendi da forma correta?”, porque realmente fui aprendendo isso em torno do meu
processo, né? De todos os clientes que foram passando, essa € a maior estratégia mesmo.
Sempre procurar ser muito clara também, né? Com todas as palavras.”

ES

“Entdo, na verdade, eu ndo tive com o passar do tempo, porque muito se fala sobre oratoria
e tudo mais, né? Entdo, a técnica veio depois de a¢des que eu tomei para mim. Entdo, vai
um pouco do meu perfil, né? O meu perfil € sempre de falar da melhor maneira possivel,
de explicar tudo, de sempre deixar tudo muito claro, assim. Entdo, técnica no inicio eu ndo
tive, foi uma questdo de proatividade mesmo de pensar, assim, de explicar, pontuar toda
uma situagao que aconteceu com o cliente e perguntar: “Olha, pode ser dessa forma,
doutor? Doutor, entendeu o que eu quis dizer?”, sabe assim? Entdo, de fazer esse
questionamento “Eu fui clara? Precisa que eu explique novamente?”’. Entdo, eu criei
metodologias para mim que facilitaram, assim. Entdo, de sempre perguntar se eu fui bem
entendida, se eu fui clara, de ter registrado tudo, isso sempre ¢ muito importante,
principalmente na area juridica que eu trabalho. “Entdo, olha doutor, mas eu expliquei para
o doutor dessa forma no dia 3 de outubro de 2022, sei 14, sabe assim? Entdo, eu acredito
que essas metodologias criadas foi nesse sentido mesmo, sabe? De um pouco da minha
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postura, um pouco das pessoas que eu me relaciono, um pouco de entender o outro e de ter
empatia, porque no secretariado remoto eu tenho a sorte de conhecer os meus clientes
presencialmente, mas atuar remotamente. Entdo, eu sei como eles funcionam e, a partir do
momento que eu sei como outro funciona, eu me adequo a maneira dele para ser mais facil
compreendida, né? Entdo, as vezes, eu sei que eu tenho um cliente que eu tenho que ser
super pontual e dizer “O, doutor precisa fazer isso, isso e isso”. Tem cliente que eu posso
contar uma histéria toda para explicar que ele tem que fazer aquilo, sabe? Entdo, eu acho
que € esse conhecer o outro, conhecer o cliente, conhecer quem vocé ta assessorando faz
toda a diferengca também. Inclusive, na comunicacdo, eu tenho um cliente cuja idade é
mais avancada. Entflo, as metodologias e as ferramentas que eu utilizo sdo completamente
diferentes da gerag@o x e y e z, entdo, esse conhecer quem vocé assessora para mim faz
toda a diferenga na comunicagdo, no tratamento e nas metodologias das ferramentas que
vocé vai usar.”

Pergunta 9 - Como vocé ajusta sua comunicacao para diferentes tipos de interlocutores, como

clientes e colegas, em um ambiente remoto?

Participante Resposta

El

“Pronto, o ajuste que eu faco, como assim, hoje eu encontrei o equilibrio, como parei de
atender outros clientes, né? Por causa do meu tempo e encontrei o executivo que eu
consiga ter um trabalho direto, que a gente tenha aquele fit, ele conseguiu me entender, eu
consegui entender ele, ele confia no meu trabalho é...plenamente, é... sou procuradora das
empresas dele. Entdo, é, a gente se encontrou, quando a gente se encontra a comunicagao
ndo tem mais ruidos, ele me entende e eu entendo ele. Entdo, esse foi a dificuldade, foi
mais de seis anos para encontrar alguém que eu tenha um, um, uma comunicacdo direta,
que eu falo assim, eu consigo prever o que ele ta pensando “Ah, eu quero tal coisa” ja vi
aquilo, ja fiz é a mesma coisa se eu ndo, se eu dizer algum, algum tom diferente do que eu
faco, ele sabe que eu ndo to bem naquele dia. Entdo, ele diminui as demandas, né? Pra
mim no dia, se for muitas. Entdo assim, a gente conseguiu encontrar, porque a gente teve,
tem um relacionamento muito bom, mas isso, quando eu ndo tinha, néo tinha o que fazer
era ter uma comunicagdo direta de “E isso que vocé esta pedindo? ta!” E ir pontuando as
coisas, né?. Entdo, hoje ndo precisa pontuar, deixar claro que eu estou fazendo isso ou
aquilo, antes dele eu precisava deixar para que o outro o executivo ou a executiva entenda
o que eu estou fazendo e se eu ndo tiver fazendo o que ele deseja que eu faga ele possa
corrigir a minha atividade. Entfo, a comunicagio era “Hoje, estou fazendo isso, isso e isso
e amanha vou fazer isso, isso e iss0” E como se fosse uma espécie de feeling no Scrum,
né? Vocé vai informando o que vocé fez ontem, o que estd programado pra hoje, qual € a
dificuldade que vocé tem no dia. Entélo, vai depender muito do executivo, da executiva.
Esse ndo precisa, que eu td trabalhando, mas antes, pra nfo ter erro, pra meu chefe
entender o que eu estou fazendo, ai eu explicava todos os dias as minhas atividades.”

E2

“E, eu procuro usar um, um...uma forma de comunicagio mais formal com autoridades,
né? Por aqui ser veiculo de comunicagdo, a gente tem muito contato com parlamentares,
governador, prefeito. Entdo, assim, como a minha forma de tratamento ela é mais formal,
tanto pessoal quanto de forma escrita online, etc; com pessoas que a gente nao tenha tanto
contato e que exija um ¢, um... uma formalidade maior, mas também por questdes
culturais mesmo da empresa a gente usa uma comunicagio, obviamente, respeitosa, mas
também formal, mas ndo formal tdo como é com esses parlamentares, com essas outras
pessoas, mas uma forma que a gente busque sempre ser comunicativo, claro, cortez,
cordial no dia a dia. Mas, nfio tdo como com outras pessoas, né? Com parlamentares,
politicos, coisa do tipo.”

E3

“Até esse ano, até 2024, eu sempre trabalhei com clientes que... que estavam na mesma...
no mesmo nivel de instrugdo e ndo sé nivel de instrugdo € perfil também de cliente. Entdo,
os perfis de cliente que eu atendia eram perfis de cliente que eram muito parecidos, os
perfis de escritdrio, certo? Entdlo, assim, eu ndo tinha esse problema de ter que ser uma
para esse escritorio, outra para aquele escritério, eu ndo tinha muita necessidade de
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adaptacgdo e isso era muito bom, porque € isso que a gente busca também quando a gente
decide iniciar. S6 que, esse ano eu comecei a atender uma advogada que sé trabalha com
influenciador e ela tem uma comunicag¢do muito préxima, ou seja, enquanto 0s meus
clientes sao assim: “Bom dia, senhora Larissa, tudo bem? Entro em contato para te
informar que a audiéncia foi designada tal, tal, tal, tal.”, bem formal. Com ela é assim:
“Bom dia, Ju. Tudo bem? Como foram as férias e tal?”, ai sim, parece que, as vezes, sao
varios eu 's € eu ja tava achando ruim esse... isso ai, essa adaptag@o que eu tava tendo que
fazer, eu j4 tava achando ruim na verdade. Eu pensei, né? Eu nio posso ser rigida e af
depois foi piorando, porque eu entrei agora no escritério que € um escritério onde tem
muita gente, muito trabalhador rural e muito muita gente analfabeta nesse escritdrio,
analfabeta e semianalfabeta e eu tenho muita dificuldade de comunicacdo com eles,
porque eles perguntam: “Como ta o processo?” e ai eu explico e eles falam, ficam
desesperados ou acham que € uma coisa que aconteceu alguma coisa e nao aconteceu nada
demais. Entdo, as vezes, eu quero passar uma informacao e nao posso, ndo por politica do
escritdrio ndo permitir acessar aquela informagado, mas porque eu sei que aquela
informacdo para aquela pessoa ela ndo entende, af ela vai achar que € problema ,ela vai se
desesperar. Entao, eu vejo que hoje, ao mesmo tempo que a gente tem cliente, ou seja,
escritdrio de advocacia para mim que sdo clientes que eles ja seguem aquele perfil quando
a gente consegue ter uma comunicacdo mais uniforme se compararmos ao grupo de
clientes, né? Meu grupo total de clientes eu consigo ali ter uma comunica¢ao mais
uniforme, eu tenho dois, trés clientes dessa massa que sdo clientes que eu tenho que ter
uma comunica¢ido completamente diferenciada. Entdo, eu me sinto as vezes uma atriz da
Globo, porque eu td ali e sempre trabalhei a vida inteira como secretdria juridica dentro
desse perfil mais tradicional. Entdo, sempre fui muito formal e é engragado, porque até
assim se eu ndo tiver atengdo no meu momento de lazer...porque, se eu ndo tiver atengdo,
eu sou muito formal e eu venho o meu contexto familiar, né? Eu tenho uma familia de
advogados, minha mae é advogada e meu avo € escritor. Entdo, a gente em casa, ja dentro
de casa nossa comunicacdo ela ja ela tende a uma formalidade, sempre tendeu a essa
formalidade. E, as vezes, eu td conversando com as minhas amigas assim no jantar e elas
falam “Néao precisa falar desse jeito”, mas é meu jeito de falar. Entéo, acaba sendo meu
jeito de me relacionar com o mundo, né?, porque a linguagem € isso é a forma como a
gente expde 0s nossos pensamentos, eu nio tenho outra forma, por isso que eu gosto tanto
de estudar portugués, eu ndo tenho outra forma de conectar o meu mundo interior com
mundo exterior sendo pelas palavras, por isso que a gente tem que ter respeito pelas
palavras que a gente usa, €... mas, eu sempre entendi a formalidade. Entdo, quando eu
tenho que ir, tenho que ser, fazer essa adaptagdo para mim gera estranheza, mas é um
trabalho que eu busco fazer, porque eu acredito que a gente como profissional a gente
precisa, principalmente, se desafiar. Eu poderia ficar aqui, sentar e falar assim “Eu s6 vou
trabalhar com gente que tem esse perfil x”, claro que algumas estratégias de negdcio elas
precisam ser aderidas como foi o caso da controladoria que eu te disse, ndo foi s6 porque
eu nao queria fazer essa adaptacao é porque realmente ndo fazia sentido, ndo era
inteligente. Mas, se a gente ndo se coloca em situacdes estranhas daquilo que a gente estd
acostumado, a gente estagna. Entdo, é por isso também que eu poderia simplesmente sair
do projeto e falar que eu ndo estou interessada, porque gragas a Deus hoje eu t6 nesse
momento de poder selecionar os projetos que eu quero fazer parte, mas eu acredito que a
gente sempre tem que se expor ao novo e eu aprendi mais engracado, né? Eu poderia s6
seguir dentro do que eu ja sei, mas com esses novos clientes que sdo clientes diferentes ai,
as vezes, eu mando assim € o que eu t6 achando e eu acho que t6 arrasando, ai meu cliente
fala “Nao, ndo ficou legal, ficou muito formal.” Entdo, eu vou revendo e aprendendo,
entdo para mim esse processo de aprendizagem ele € prazeroso, sabe? Entdo € isso que faz
sentido nesse tipo de situacdo.”

E4

“Eu fago, eu costumo fazer esse ajuste, principalmente no primeiro més de contrato que é
onde eu conheco a pessoa e conheco o sistema que ela gosta de trabalhar, se € uma pessoa
que gosta de mandar muito dudio, se € uma pessoa que gosta de utilizar determinado
sistema de tarefas ou prefere fazer tudo pelo WhatsApp, porque eu tenho clientes, por
exemplo, que ndo passam nenhuma atividade pelo WhatsApp, mas eu tenho outros que sé
usam WhatsApp. Entdo, sdo realmente formas diferentes de comunicagéo didria e eu
procuro ajustar eu acho que a minha a minha maior facilidade € o Google agenda
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realmente que é onde eu consigo utilizar ali os meus horarios e d4 atencio devida para
cada cliente e a forma que eu vou usando de diferentes clientes. Assim, eu acredito que
técnicas que vocé vai pegando no dia a dia, eu ndo sei explicar, acho que faz bem parte da
minha personalidade mesmo, porque eu sou uma pessoa que sabe... que se adapta muito
facil nos ambientes. Entdo, eu consigo me adequar ali ao que a pessoa gosta, ao que a
pessoa queira. Quando a pessoa quer contratar o servigo, ela espera que vocé se adeque a
rotina dela, obviamente, que com melhorias, né?, procurando sempre melhorar. Entdo, eu
ndo, quando um cliente me contrata, eu ndo espero ele se adequar a minha rotina, eu me
adequo a rotina dele. Para mim, isso € um grande diferencial, porque eu ndo posso dizer
para o cliente “Olha, a partir de hoje tu vai usar esse sistema”, tem cliente que nao se
adequa, eu ja tentei fazer isso, por exemplo, com o Trello “Olha, eu uso muito esse sistema
aqui, da certo com outros escritorios tal, tal, tal”, mas nfo funciona. Entdo, tem cliente que
€ s6 o WhatsApp e acabou. Entdo, af eu aprendi a usar o WhatsApp todos os dias, anotar
as tarefas que sdo me passadas por WhatsApp, quando € sistema tem um hordrio ali na
agenda para olhar determinado sistema. Entao, assim, é realmente uma organizacao didria
para dar atencdo e ter hordrios para cada cliente, acho que deu para explicar mais ou
menos.”

ES

“Como eu disse, eu sou mais antiga assim. Entdo, um pouco é o feeling mesmo, sabe? E,
reunido de alinhamento para mim é uma ferramenta perfeita, reunido de alinhamento para
vocé apresentar a metodologia que voce usa e entender a metodologia que o outro usa.
Entdo, porque dai vocé vai sentir se o seu cliente estd aberto para receber aquilo que vocé
esta propondo, né?, porque tem gente que ndo “Olha, eu ndo quero saber de aplicativo, ndo
quero saber de nada eu ndo uso a ferramenta Google”, sabe assim?, e ai por isso tem que
ter essa reunifio de alinhamento, né?, para vocé entender o outro e até onde ele esta
disposto a mudar, a receber ideias, né?, se € receptivo ou ndo. Ento, acredito que para nés
enquanto secretdria, secretdrio, a gente tem que ter meio que essa percepgao assim, essa
sensibilidade de entender o outro e fazer a leitura do outro de pegar em pequenas frases
como € que as pessoas se comportam. Entdo, a gente tem que ter essa inteligéncia
emocional. Eu falo que o secretariado juridico, principalmente, a gente tem que ter trés
pilares, né?, que é o conhecimento técnico, a inteligé€ncia emocional e o atendimento de
exceléncia, e a inteligéncia emocional € sobre isso assim, sobre vocé perceber o outro e
entender o outro para que vocé possa executar o seu trabalho da melhor forma.”




