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| — Introducéao

A matriz curricular dos cursos tecnol6gicos apresenta, ha componente de formacao
tecnolégica, no 12.° ano, a disciplina de Especificagdo. No Curso Tecnolégico de
Administracdo, uma das opc¢des é a disciplina de Praticas de Secretariado. Esta
disciplina, a que respeita 0 presente programa, da continuidade a dois anos de
formacao tecnoldgica, articulada e sequencial, e tem uma carga horaria de 180 horas,
equivalente a 120 unidades lectivas de 90 minutos. A disciplina possui contetdos que
se articulam com as disciplinas de Técnicas Administrativas e de Organizacdo e
Gestdo Empresarial, pertencentes a componente de formacgéo tecnolégica dos 10.°,
11.°e 12.° anos, do mesmo Curso.

Com esta disciplina, pretende-se proporcionar uma formagéo na area de Secretariado
que contribua para o aprofundamento e o desenvolvimento de competéncias de base,
preparando o aluno para o desempenho de varias profissbes neste sector de
actividade.

A génese desta disciplina foi orientada pelos seguintes objectivos:

a) Contribuir para o desenvolvimento de uma cultura e identidade da area
profissional de Secretariado;

b)  Proporcionar uma formacdo eminentemente técnica, tecnoldgica e
pratica, direccionando a formacado tecnol6gica para o desenvolvimento e
o aprofundamento de competéncias adequadas ao exercicio de uma
profissao ou familia de profissfes, na area Administrativa;

c) Estar devidamente articulada com as aprendizagens desenvolvidas nas
disciplinas da componente de formag&o tecnoldgica e com o Projecto
Tecnologico da Area Tecnoldgica Integrada (ATI) e contribuir, de forma
consequente, para a realizacdo da Prova de Aptiddo Tecnoldgica (PAT);

d) Contemplar aprendizagens no ambito da formacédo da salde, higiene e
seguranga no trabalho, de modo a promover o desenvolvimento de
competéncias especificas na area profissional da sua formacao;

e) Contribuir para o desenvolvimento de capacidades de autonomia,
criatividade e iniciativa, geradoras de um espirito empreendedor.

De acordo com estes objectivos, a metodologia proposta € eminentemente pratica e
centra-se, fundamentalmente, na vivéncia de situacdes préximas de um contexto real
de trabalho.
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A formacdo dos alunos ocorrera num contexto escolar, complementado com a
realizacdo de um Estégio, outra componente da ATI. Esta etapa permitird ao aluno
concretizar um conjunto significativo de vivéncias, num contexto real, correspondentes
a muitas situacdes que, anteriormente, tinham sido apenas abordadas a um nivel de
simulacao escolar.

Il — Apresentacao do Programa

Considerando as orientacdes metodoldgicas que presidem a Reforma do Ensino
Secundario, nomeadamente:

¢ A necessidade de coeréncia e de articulacdo de saberes, no sentido de
promover uma formacéao integral dos alunos que os prepare para o futuro,
como individuos e como cidadaos;

e O caracter profissionalizante de que se reveste o Curso Tecnoldgico de
Administracao;

e O contetdo funcional das carreiras administrativas ligadas a familia de
profissbes referenciadas pela especificacdo terminal de Praticas de
Secretariado;

e A natureza e contexto curricular da disciplina no contexto do Curso
Tecnologico de Administracao;

pretende-se que a disciplina de Praticas de Secretariado forneca ferramentas que
habilitem para o exercicio de profissbes na area administrativa, nomeadamente no
ambito do Secretariado e, simultaneamente, contribua para o desenvolvimento de um
conjunto de formas de estar e de ser que possibilitem uma melhor integracdo e
interaccdo dos alunos na sociedade em que vivem. Assim, poderiamos sistematizar as
finalidades desta disciplina da seguinte forma:

e Contribuir para o desenvolvimento de uma cultura profissional na area do
Secretariado;

e Fomentar o desenvolvimento da identidade do Secretariado, no contexto
da area das profissbes administrativas, relevando a relagdo de mutua
interdependéncia existente entre elas;

e Proporcionar uma formacdo eminentemente pratica e concreta, no
dominio administrativo, direccionando as formacdes cientifica e
tecnolégica para o desenvolvimento de competéncias adequadas ao
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exercicio da familia de profissbes enquadradas na especificacdo de
Préticas de Secretariado;

Facultar e facilitar uma efectiva aproximacdo ao mundo do trabalho,
através da utilizacé@o de situacdes pedagogicas analogas a realidade;

Contribuir para a estruturacdo dos objectivos e actividades a desenvolver
no Projecto Tecnolégico e para a realizagcdo da Prova de Aptidao
Tecnoldgica (PAT);

Melhorar a capacidade de comunicagéo escrita e oral, numa diversidade
de situacbes;

Promover uma adequada utilizagcdo das tecnologias de informacéo e
comunicacao;

Promover a aquisicdo de comportamentos adequados nas interacgdes
sociais;

Desenvolver atitudes que facilitem o trabalho em equipa;
Promover a consciéncia de valores éticos, deontoldgicos e de cidadania;

Suscitar o desenvolvimento de competéncias especificas no ambito da
formacdo em saulde, higiene e seguranca no trabalho.

De acordo com as finalidades anteriormente definidas, a disciplina de Praticas de
Secretariado devera facultar aos alunos os meios que lhes permitam atingir os
seguintes objectivos gerais:

Conhecer as principais componentes de uma organizacdo, situando,
nesse universo, as funcdes da area de secretariado;

Comunicar por escrito, de uma forma correcta, em diversas situacdes
organizacionais;

Compreender que a estética e a apresentacdo dos documentos é de
primordial importancia para a formacéo da imagem de uma organizacao;

Recolher, interpretar, tratar e arquivar a informacao;
Organizar reunides de trabalho, viagens e outros eventos;

Planificar o trabalho administrativo que lhe for atribuido;
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= Desenvolver uma adequada utilizacdo das tecnologias de informacao e
comunicacao;

= Saber acolher, encaminhar e informar os interlocutores internos e
externos de uma organizacao;

= Fomentar habitos de reflexdo critica e intervencédo que contribuam para a
formacgé&o da sua personalidade e para a sua postura como cidad&o;

= Consolidar e alargar as competéncias tecnolégicas adquiridas nos anos
anteriores;

= Desenvolver uma cultura geral ampla;

= Melhorar a capacidade de iniciativa e deciséo;

= Criar um desejo constante de realizacdo pessoal e profissional;
= Desenvolver a curiosidade intelectual e a abertura a inovagao;

= Consolidar as suas convic¢des em torno de valores como: honestidade,
integridade, responsabilidade, lealdade, consciéncia profissional e
abertura ao didlogo;

= Manter habitos e atitudes de higiene, salde e seguranga, no desempenho
das suas tarefas.

Os contetdos que estruturam o programa desta disciplina foram agrupados em 5
unidades de ensino-aprendizagem. Junto a cada uma delas, ficam algumas notas que
contextualizam e ajudam a definir o &mbito dessa unidade.

Em termos globais, o programa inicia-se com o enquadramento e a razdo de ser dos
servigos de secretariado numa empresa ou noutra organizagdo, seguindo-se a analise
do perfil dos profissionais que, habitualmente, séo requeridos para o exercicio destas
funcdes.

Seguem-se 3 unidades dedicadas ao desenvolvimento de competéncias e saberes
essenciais no dominio da comunicacdo e do arquivo. O inicio pela comunicacdo
escrita justifica-se pelo facto de essa ser uma area basica que serve de suporte a
guase todas as outras.

Na unidade 5 sdo apresentados temas cujos procedimentos envolvem a
complementaridade da comunicagdo escrita, da comunicacdo oral e uma visdo de
conjunto sobre as fun¢des do secretariado, que o aluno, nesta fase, ja tera adquirido.
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Assim, e de forma gradual, sdo propostas varias tematicas que irdo contribuir para um
progressivo enriquecimento e para a consolidacdo de competéncias.

UNIDADE 1 - A FUNCAO DE SECRETARIADO NAS ORGANIZACOES

Temal

Enquadramento, funcdes
e perfil do profissional de
secretariado

Tema 2
Etica e deontologia
profissional

Esta unidade pretende responder a questdes como: O que foi e
0 que € o secretariado? Que razdes e necessidades justificam,
actualmente, a sua inser¢do numa organizacdo? E como é que
se articulam os varios departamentos existentes com o
secretariado? Qual € o seu enquadramento organizacional?
Quais sdo as principais funcbes e exigéncias que estdo
associadas a este perfil profissional?

E também abordada a tematica da ética e deontologia
profissional. Por mera comodidade de sistematizacdo de
conteudos, este tema é colocado aqui. No entanto, € um tema
gue podera ser abordado, com mais propriedade, no final de
todas as unidades, tendo em conta que, nessa altura, os alunos
terdo, com certeza, um horizonte mais amplo das competéncias
e responsabilidades associadas ao exercicio das funcdes
tratadas nesta area.

UNIDADE 2 — A COMUNICACAO ESCRITA

Tema 1l

Redaccédo de cartas e de
outros documentos
administrativos

Tema 2

A apresentacdo de
documentos
administrativos

Tema 3
Secretariado de reunides

Tema 4

Equipamentos de
comunicacéo e
reproducdo associados a
comunicacdo escrita

O tema 1 tem a finalidade de desenvolver a capacidade de
escrita, de teor organizacional. Pretende-se que os alunos sejam
capazes de redigir e dar uma apresentacdo final a variados
documentos, na area do secretariado.

Justifica-se, inteiramente, dedicar algum tempo a desenvoltura
linguistica dos alunos, no campo do secretariado. Escrever e
aperfeicoar o que se escreve deve ser uma atitude permanente
a desenvolver nos alunos. No tratamento desta unidade, existe
um faseamento que pode ser alternado ou sequencial — de
acordo com a estratégia adoptada pelo professor — e donde vao
resultar, numa primeira fase, as minutas que, numa segunda
fase, irdo originar os documentos finais, onde os alunos teréo
oportunidade de aplicar os principios de normalizacdo e as
formatacdes mais adequadas.

Relativamente aos processos informaticos associados com esta
unidade, o aluno j& tera tido oportunidade de se familiarizar com
as funcgBes mais usuais de um processador de texto, de uma
folha de calculo e de programas de acesso aos servi¢os da
Internet. E altura de fazer um balanco destas aprendizagens e,
simultaneamente, de as aprofundar e dirigir para o campo
especifico do secretariado.

Neste tema, e tendo em conta a sua relevancia no campo da
comunicacao, faz-se ainda referéncia a elaboracdo de
documentos para projec¢do — normalmente usados em reunides
— e a preparagdo de documentos para publicacdo na Internet

e/ou na Intranet de uma organizacao.
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UNIDADE 3 - ORGANIZACAO DOCUMENTAL E ARQUIVO

Temal O arquivo é um conjunto de documentos vivos e dindmicos que
se deve manter organizado para que, em qualquer momento, e

Circuitos documentais ) . -
rapidamente, se possa encontrar a informagdo de que se

necessita.
Tema 2 E nesta perspectiva que surge esta unidade, sublinhando a ideia
O arquivo em suporte de que os documentos s6 possuem valor operacional se forem

devidamente guardados. Assim, devem ser privilegiadas as
actividades que levem o0 aluno a praticar a ordenagédo, a
classificacéo, a seleccdo e a consulta de dados e informacdes.

Tema 3 Actualmente as organizag@es empresariais dispdem, para a sua
gestdo, de um conjunto de ferramentas informaticas de recolha,
tratamento, transporte e divulgacdo da informagcdo que o
informatico profissional de secretariado deverd ser capaz de utilizar com
destreza, no quotidiano de uma organizagéo.

Ao nivel da Internet, os alunos deverao ser sensibilizados para a
gestdo da informacdo dai proveniente. Numa abundancia de
informacao, é necessario saber excluir, e saber guardar, de
forma organizada, o que convém.

convencional

O arquivo em suporte

UNIDADE 4 - INTERACCAO COM INTERLOCUTORES INTERNOS E EXTERNOS

Tema 1l A func@o de secretariado implica uma constante e vasta rede de
comunicacdes, quer ao nivel interno, quer externo. Assim, nesta
unidade, o aluno devera ter oportunidade de colocar em pratica
comunicacao face aface | os saberes adquiridos na area da comunicagdo, com especial
numa organizacao énfase para as atitudes comunicacionais. Devera, igualmente,
ter oportunidade de identificar as caracteristicas mais
significativas da sua personalidade, colmatando falhas e
Tema 2 desenvolvendo atitudes que déem uma resposta cabal a
complexidade das relagBes intra- e extra-organizacionais.

Paralelamente, chama-se a atencdo para o facto de que,
intrinseco ao processo comunicativo, esta o processo de criacao
Tema 3 da imagem da entidade que comunica. Todos os profissionais de
Atendimento telefénico secretariado tém que considerar o impacto puablico e a imagem
gue projectam através das suas accdes. A relacdo entre uma
organizagdo e os seus publicos € uma questédo essencial para a
Tema 4 promoc¢éo da sua imagem. Neste sentido, os profissionais que
tém uma relacdo mais directa com o publico, deverdo estar
conscientes dessa importancia e do papel preponderante que
pequenos grupos assumem neste contexto.

Nesta unidade, os alunos deverdo colocar em prética situacdes
de atendimento directo e telefénico com diversos interlocutores e
ter a oportunidade de se dirigir a pequenos grupos, em situacdes
de indole profissional.

Generalidades sobre a

Atendimento pessoal

Apresentagdes para

UNIDADE 5 - ORGANIZACAO DO SERVICO E OUTRAS FUNCOES ESPECIFICAS
NA AREA DE SECRETARIADO

Tema 1l Esta unidade corresponde a uma seleccdo de temas
relacionados com a especificidade da area de secretariado.

Inicia com a abordagem de um tema que coloca em destaque a
Praticas de Secretariado 8 de 57
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de trabalho e exercicio da | dinamizacdo de equipas de trabalho, competéncia que € de
importancia basica nas organizacdes actuais.

A organizacdo de eventos esta a ter um interesse crescente na
vida das organizagBes, tendo em conta as repercussdes que
Tema 2 esses acontecimentos tém na projeccdo da sua imagem. Por
isso, o profissional de secretariado deve estar apto a planificar,
organizar e apoiar a concretizacdo de eventos numa
organizagao.

Tema 3 Com o desenvolvimento do mercado global, as viagens sé&o
parte integrante do quotidiano de uma organizagdo. Organizar
viagens de negécios eficientemente €, hoje em dia, um saber
indispensavel nas competéncias de um profissional.

Tema 4 No final do seu percurso de formagédo, e possuindo uma visdo
abrangente da area de servicos em que se insere, o0 aluno estara
mais consciente da necessidade de uma criteriosa gestdo do
espago tempo e do espaco em que se move.

lideranca

Organizacao de eventos

Organizacéao de viagens

Gestéo do tempo e do

Todo o programa foi elaborado tendo em vista os principios orientadores referentes as
disciplinas de especificacdo dos cursos tecnoldgicos e os temas que o integram foram
seleccionados com base na realidade dos servicos tipicos de secretariado das
organizacdes actuais. Esses temas correspondem a generalidade das competéncias
que, no final do ano lectivo, os alunos deveréo ser capazes de demonstrar.

Tendo em conta os principios que nortearam a organizacdo desta disciplina, apontam-
se algumas orientacdes metodoldgicas gerais:

a) Contexto de formacao préximo da realidade laboral

Esta € uma disciplina a desenvolver em dominios concretos e experimentais, sempre
que possivel, e em contextos que estejam préximos da realidade do mundo laboral.
Todavia, se as estratégias metodologicas deverdo ter em conta a preparacao para as
realidades actuais, também deverdo favorecer atitudes favoraveis a adaptacdo a
realidades diferentes. Num mundo em que as tecnologias e as condicionantes sociais,
nomeadamente ao nivel do trabalho, tém mutacBes constantes, ha que estar
preparado para a mudancga, sem descurar uma efectiva e sélida preparacdo para o

presente.
b) Trabalho individual e trabalho em equipa

O professor devera criar situacdes onde o aluno tenha oportunidade de desenvolver
trabalho individual, porque ird ser esse o cendrio laboral que ir4 experimentar muitas
vezes, ao longo da sua vida. Deverao existir, igualmente, outras situacdes que, devido
a sua complexidade, aconselhem o trabalho em equipa. Todavia, neste caso, havera o
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cuidado de estabelecer um esquema de reparticdo de tarefas que envolva,
activamente, cada elemento da equipa. O desempenho demonstrado por cada aluno,
quer de forma individual, quer em equipa, devera ser passivel de acompanhamento e
de avaliacao sistematica.

¢) Carécter supletivo de algumas unidades

A construcdo deste programa teve em consideracao o facto de os alunos ja terem tido
uma unidade de ensino dedicada a comunicacdo escrita e oral e ao arquivo, no ambito
da disciplina de Técnicas Administrativas — 11.° ano, da componente de formacédo
tecnoldgica. Os topicos referidos correspondem as Unidades 2, 3 e 4 deste programa
e sao fundamentais para o desempenho das fungbes especificas da é&rea de
secretariado. Por consequéncia, os temas a tratar nas referidas unidades, ainda que
tendo em conta os conhecimentos e as préticas ja adquiridas pelos alunos, deverdo
compreender actividades que venham suprir lacunas referentes a conteddos nado
abordados ou a actividades que venham reforcar e ampliar préaticas ja& adquiridas,
nomeadamente no dominio da comunicacdo escrita. Neste contexto, a gestdo da
carga horaria destas unidades serd um tanto flexivel, de acordo com a planificacédo
que o professor entender como mais adequada ao grupo-turma com que trabalhar,
considerando os objectivos finais a atingir.

Cabe ao professor, no inicio do ano, fazer um balanco diagnéstico que identifique as
areas com gue os alunos nunca tiveram contacto, e que, por isso, necessitam de ser
leccionadas de uma forma integral, e outras que, por ja terem sido abordadas e os
alunos evidenciarem uma boa preparacdo, apenas necessitam de alguma revisdo. Em
qualquer dos casos, nesse balanco, devera estar presente a indispensabilidade de um
bom conhecimento da lingua portuguesa, ferramenta fundamental para o
desenvolvimento e o aperfeicoamento de outras competéncias que, no exercicio de
funcdes de secretariado, sdo requeridas e exigidas.

d) Modo de sequenciar as actividades

As actividades, nesta disciplina, podem ser organizadas com duas perspectivas
estratégicas diferentes:

i) Actividades organizadas, predominantemente, de forma sequencial, no
ambito de cada unidade de ensino-aprendizagem: as varias matérias vao
sendo tratadas, pela ordem com que aparecem no programa, até ao final do
ano;

ii) Actividades organizadas em projectos que envolvam, ao mesmo tempo,
varias unidades de ensino-aprendizagem: € uma forma que requer uma
planificacdo mais complexa para que, no final, todos os objectivos sejam
atingidos. Revela-se muito mais motivadora para os alunos, uma vez que 0s
assuntos surgem de uma forma mais natural e préxima da realidade.
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Todavia, ambos os modos apontados podem coexistir. Assim, nhuma primeira fase,
podera existir um tratamento sequencial dos assuntos, tal como aparecem no
programa, com o objectivo de dotar os alunos dos conhecimentos e das técnicas
basicas relativas a cada um dos temas do programa. Esta fase podera ter uma
duracdo maior ou menor, consoante o nivel de conhecimentos e préaticas adquiridas
anteriormente. Numa segunda fase, poderdo ser propostas uma ou mais situacoes
globais que envolvam os tépicos relativos a vérias unidades. Alids, a distribuicdo
horaria sugerida na planificagdo detalhada aponta exactamente para este ultimo
cenério, tendo sido atribuidos % da carga lectiva para o tratamento inicial dos temas, e
0 restante, ¥4 , equivalente a 30 unidades lectivas, para o desenvolvimento de um ou
mais trabalhos globalizantes. A titulo de exemplo sdo apresentados, na pagina 47,
trabalhos praticos globalizantes.

Entendemos que, se for possivel concretizar uma tal planificacdo, ela representara
uma mais-valia para os alunos, que ficardo com uma oportunidade adicional de
colocar em pratica, de forma integrada, varios conhecimentos adquiridos. De qualquer
modo, cabe ao professor orientar a planificacdo das actividades, de forma a conseguir
a melhor gestao lectiva global, tendo em conta, igualmente, o Projecto Tecnolbgico
que os alunos deverédo concretizar.

e) Tecnologias da informacdo e comunicacao

Deve ser incentivada a utilizacdo das actuais tecnologias da informacdo e
comunicacdo, nomeadamente na pesquisa de informagcdes relevantes, na
comunicacdo e na elaboragdo de documentos, em papel ou electronicos, tendo em
vista a execucdao de tarefas relativas as diversas unidades do programa.

f) Organizacdo dos documentos no dossier do aluno

Como reflexo da arrumacdo ordenada e metdédica que deve sobressair na area de
secretariado, o dossier de trabalhos do aluno devera, de forma anéloga, ser objecto de
uma cuidada apresentacao e organizacao.

A funcado de secretariado tem, na actualidade, um papel que é de importancia
fundamental para a eficacia das organizacdes, abrangendo funcfes especificas que é
possivel delimitar e perspectivar de forma auténoma.

Fruto da emergéncia de varios factores, entre os quais poderiamos enumerar:

» 0 trabalho em equipa, que passou a assumir um papel determinante na vida
das organizacoes;
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» a evolugdo tecnoldgica, no dominio da comunicacdo, oferecendo ferramentas
cada vez mais robustas e polivalentes, libertando o0s profissionais
administrativos de tarefas fastidiosas;

» acomplexidade crescente das relacdes empresariais e dos negécios;
»  avalorizacao das interac¢cdes no ambito da comunicacao;

muitas das tradicionais tarefas que estavam associadas a area de secretariado foram
inteiramente reformuladas. Novas competéncias e exigéncias emergiram, tendo em
conta os factores que condicionaram a forma de estar e de agir das organizacoes.

De qualquer modo, convira relembrar que existirdo sempre competéncias técnicas e
competéncias relacionais que é necessario desenvolver em paralelo. Estas duas
dimensdes da formacdo devem coexistir num equilibrio permanente, porque sdo
igualmente importantes e a existéncia de uma, ainda que muito desenvolvida, nunca
justificard a auséncia da outra.

Neste contexto, é exigido aos profissionais de secretariado, conhecimentos, técnicas e
aptidées suficientemente desenvolvidos para fazer face aos desafios que vao
encontrar no desempenho das suas fungdes.

Assim, e adoptando uma visdo genérica da funcdo secretariado, estes profissionais
deverdo ser bons comunicadores, ao nivel oral e escrito, actuando, numa primeira
linha, como “interface” entre a organizacdo e interlocutores internos e externos,
transmitindo a imagem e os valores da organizacdo onde trabalham. Muitas vezes
serdo lideres, dinamizando equipas de trabalho e assumindo responsabilidades e
decisfes superiores. Deverdo ser bons gestores da informacdo e saber controlar os
fluxos que a circulacdo dessa informacdo gera no interior de uma organizacao.
Finalmente, terdo que ser bons organizadores, em termos de tempo, espaco e tarefas
especificas da 4area de secretariado, capazes de trabalharem sob pressdo e em
condi¢des que obrigam a redefinicdo de solucfes face a altera¢des imprevistas.

Com esta perspectiva global a orientar o seu processo de ensino/aprendizagem, quer
na sala de aula, quer em contexto real de trabalho, no final da sua formacéo, os alunos
deverdo ser capazes de:

»  Enquadrar a funcdo de secretariado na estrutura das organizacdes actuais.

»  Gerir fluxos da comunicacéo, evidenciando atitudes e estratégias de interac¢ao
conducentes a um adequado acolhimento.

»  Aplicar as competéncias linguisticas ja adquiridas, assim como outras técnicas
especificas, nas interacc¢des face a face ou mediadas por telefone.

»  Comunicar, por escrito, em situacfes diversificadas, usando uma linguagem
correcta, actual e ajustada as caracteristicas e necessidades de cada situacao.
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» Utilizar as ferramentas informaticas adequadas a execucdo de tarefas
correntes de secretariado.

» Aplicar técnicas de organizacdo e optimizacdo de circuitos documentais,
estabelecendo processos de controlo dos documentos administrativos na
organizacao.

»  Gerir a informacgdo, nomeadamente ao nivel da classificacdo e manutencao de
arquivos, em diversos suportes.

»  Planificar e concretizar as ac¢des necessarias que possibilitem a realizacdo de
eventos e reunides.

» Aplicar normas de protocolo que facilitem as relagbes intra- e extra-
organizacao.

»  Organizar viagens e deslocacdes de trabalho, assim como a preparacdo dos
respectivos dossiers e relatérios.

»  Aplicar técnicas de gestdo do tempo na planificagdo dos trabalhos a realizar,
filtrando e ordenando tarefas e contactos.

Competéncias transversais:

» Demonstrar capacidades de trabalho individual e em equipa, evidenciando
gqualidades de iniciativa, decisédo e cooperacéo.

» Evidenciar valores como: integridade, responsabilidade, consciéncia
profissional e capacidade de dialogo.

»  Comunicar, de forma assertiva, com todos os publicos, tendo em conta o0s
objectivos e a cultura da organizacéo.

»  Efectuar pesquisas documentais, quer em formato de papel, quer em formato
digital, seleccionando e organizando a informacdo, face aos objectivos
pretendidos.

»  Criar documentos, em varios suportes, nomeadamente com recurso as novas
tecnologias da informacéo e comunicacao.

»  Manifestar uma atitude de permanente questionamento face aos resultados
obtidos, no sentido de melhorias futuras nos procedimentos.

»  Expressar uma argumentacdo valida em situacdes de interactividade com
outras pessoas.

»  Utilizar normas de seguranca e higiene na actividade profissional.
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A disciplina de Praticas de Secretariado exige um espaco préprio na escola,
devidamente equipado. Este espaco podera ser polivalente de forma a abranger
outras disciplinas préaticas do Curso Tecnoldgico de Administragao.

Segue-se uma lista de equipamentos que os alunos e o professor deveriam ter ao seu
dispor, no decurso das aulas:

e Computadores, scanner de mesa e impressora;
e Acesso a Internet;

e Retroprojector;

e Projector de video ou data-show;

e Ecra de projeccéo;

e Equipamento/mobiliario para arquivo tradicional, nomeadamente
dossiers, moveis para 0 seu arquivo e outros acessorios;

e Utensilios e maquinas de uso corrente na area administrativa;

e Telefones internos (de preferéncia, com possibilidade de ligacdo ao
exterior);

e Camara de video (preferencialmente de formato digital, para permitir
uma visualizacdo mais acessivel);

e Terminal de fax (podera ser o existente nos servicos administrativos da
escola);

e Fotocopiadoras (poderdo ser as existentes no sector de reprografia da
escola).

A ndo existéncia de determinado equipamento ndo devera impedir que o conteldo, a
ele associado, deixe de ser leccionado, ainda que com as limitagcdes dai decorrentes.
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Atendendo a natureza eminentemente pratica da disciplina, os instrumentos de
avaliacdo deverdo ser diversificados de modo a recolher informacdo sobre o
desempenho demonstrado pelos alunos nas diversas tarefas e actividades propostas.
Neste sentido, parece-nos adequada a utilizacdo de grelhas de observacdo que
contemplem, ndo s6 o produto final dos trabalhos, como também os métodos
utilizados e as atitudes colocadas em acc¢ao. Essas grelhas deverdo ser utilizadas, de
forma sistematica, na verificacdo dos trabalhos desenvolvidos. Também nos parece
adequada a utilizacdo de questionarios relativos a temas de natureza mais teorica,
testes formativos, testes sumativos, apresentacfes de trabalhos e relatérios (por
exemplo, de visitas de estudo).

Recorrendo a estes ou outros instrumentos de avaliagdo, o professor devera organizar
um registo que compreenderd as observagBes pertinentes relativas ao trajecto
formativo de cada aluno: apreciacdo de tarefas desempenhadas, dificuldades
experimentadas, pontos a melhorar, observagfes decorrentes do dialogo com o aluno.

Em termos de avaliacdo sumativa, seria util e adequado utilizar uma grelha contendo
as diversas competéncias enumeradas neste programa, assim como oS graus de
consecucdao atingidos por cada aluno, ao longo das actividades realizadas.

Seria conveniente que a construcdo dessa grelha resultasse de uma reflexdo de vérios
actores escolares envolvidos nesta formacgéo. De igual modo, essa grelha devera ser
objecto de uma atempada divulgacdo e clarificacdo junto dos alunos e restante
comunidade escolar, nomeadamente no que respeita aos parametros e critérios
envolvidos.
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[l — Desenvolvimento do Programa

UNIDADES DE ENSINO-APRENDIZAGEM

A Funcéo de Secretariado nas Organizacdes 1
A Comunicacéo Escrita 2
Organizacdo Documental e Arquivo 3
Interaccao com Interlocutores Internos e Externos 4
Organizacéo do Servico e Outras Funcbes Especificas na Area de 5

Secretariado
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CARGA HORARIA: 10 UNIDADES LECTIVAS

12 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Funcéo de Secretariado nas Organizacfes

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 1
Enquadramento, funcdes e
perfil do profissional de
Secretariado
e A empresa. estrutura | , saper destacar o lugar do servico de = Poderdo ser propostas leituras (artigos de revistas e de jornais,
organizativa. O organigrama secretariado numa estrutura | péaginas da Web, entre outros) sobre a funcéo de secretariado. Em 3
» Departamentos e  areas organizacional: cada um desses textos, os alunos deverdo assinalar as palavras
funcionais . Analisar a estrutura organizativa de que definam uma orientacdo e um enquadramento da funcéo de
¢ Enquadramento da func&o do secretariado numa organizacao.
. . uma empresa e estabelecer uma
secretariado  nas  actuais ) ] ) ) )
organizagdes relacdo com os respectivos servicos | Sempre que possivel, seria pertinente pesquisar, numa ou noutra
e As funcdes “classicas’ do de secretariado. empresta c.ia regido, o lugar qge 0 secretariado ocupa ou, no caso de
: . ~ - ndo existir de forma explicita, de que forma é que as tarefas
secretariado - Explicar a evolucéo genérica de que a d q had
. . - . . correspondentes sdo desempenhadas.
e A evolugdo da funcdo do funcdo do secretariado foi alvo, nos P P
secretariado Gltimos anos. Sugere-se a consulta de alguns organigramas que evidenciem os
» Em geral . véarios enquadramentos possiveis.
g - Esclarecer os tipos de enquadramento q P
» Em Portugal ) ;
que € possivel conceber para a
funcdo do secretariado nas
organizagdes actuais.
» Descrever as principais funcdes e
qualificacdes exigidas a um profissional
de secretariado:
Praticas de Secretariado 17 de 57




12 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Funcéo de Secretariado nas Organizagfes (Cont.)

Temas/Contetdos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestdes Metodolégicas
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CARGA HORARIA: 10 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

carga horaria
unidades de 90 min.

TEMA 1

Enquadramento, funcdes e
perfil do profissional de
Secretariado (Cont.)

e Perfil do profissional de - Referir tarefas que podem ser | Relativamente ao perfil de secretariado, a lista de qualidades
secretariado desempenhadas por um profissional | enumerada nos contedos ndo pretende ser exaustiva, apenas 4
» Espirito de iniciativa e de de secretariado, tendo em conta os | fornecendo algumas das aptiddes mais comuns.

COOPETALao: varios enquadramentos estudados. Como tarefa préatica, sugere-se uma pesquisa as qualificacdes
» Espirito aberto a uma P ' 9 pesq q ¢
s - Explicar as funcdes e caracteristicas @ exigidas nos anincios inseridos em jornais, revistas ou na Web. Os
permanente actualizagao; _ ) _ N ] - o ]
> Método e organizacio: fundame.rntals dos diversos tipos de | alunos tragaréo um perfil de.sejavel para um profissional d.esta ar(.aa.
> Capacidade de deciso; secretariado. Para este efeito, poderdo criar uma apresentacgéo electronica do tipo
frin. e Power Point.
» Memodria; - Enumerar algumas das qualificactes
> Facilidade de comunicagéo necessarias a um profissional de | Complementarmente, também se poderdo efectuar entrevistas ou
oral e escrita; secretariado. inquéritos a profissionais desta especialidade, no sentido de se
» Capacidade de adaptacgéo; apurarem os perfis mais solicitados.
> Estabilidade emocional;
» Maturidade afectiva;
» Facilidade para trabalhar
em equipa;
» Assertividade.
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12 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Funcéo de Secretariado nas Organizagfes (Cont.) CARGA HORARIA: 10 UNIDADES LECTIVAS
Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 2
Etica e deontologia
profissional
* FEtica e deontologia | , pemonstrar uma posicdo activa num = Poderdo ser propostas pesquisas na Web sobre os ideais e as 3
profissional quadro de principios de ética e  normas que devem orientar a actividade de um profissional de
> Relagéo consigo mesmo, deontologia profissional secretariado.

enquanto profissional

«O  bom-nome e a - Conhecer principios e normas que | Poderdo ser pesquisados Cddigos de Etica e Deontologia na area

~ .. devem orientar a actividade de um de secretariado ou, na sua auséncia, noutras areas profissionais.
reputacao do profissional

profissional de secretariado.

eA competéncia e a Destacar alguns principios “classicos” no secretariado: o dever do

honestidade - Orientar a sua actividade por | sigilo, a lealdade, a honestidade, entre outros.
» Relagdo com os colegas principios geralmente aceites como . ~ . .
i ) Os documentos existentes poderdo servir de apoio para a
da mesma érea referéncia. x = ; %
. elaboragdo de trabalhos que serdo objecto de apresentacdo e
profissional

o discussao.
e ealdade e solidariedade

profissional
» Relagdo com a
organizagdo onde trabalha
eDeveres e direitos
fundamentais na
actividade profissional
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22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicagéo Escrita
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CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horaria
(unidades de 90 min.)
TEMA 1
Redaccdo de cartas e de
outros documentos
administrativos
e Tipos de documentos | , Redigir documentos correntes da area = Sugerem-se situagdes que envolvam a redaccdo de minutas de 8
escritos, tendo em conta o de secretariado documentos variados. Deve ser dado um cuidado especial aos
suporte utilizado e a sua . ) aspectos linguisticos e a organizagdo das ideias. Os documentos
finalidade na oraanizacso - Aplicar regras fundamentais do ) o
g ¢ processo de comunicacio escrita podem ser manuscritos ou, desde logo, redigidos num processador
e Redacc¢do de documentos ' de texto. De qualquer modo, é importante realcar a importancia do
> Regras para melhorar a - Aplicar vocabulario especifico da area | contetdo, antes de passar as questdes ligadas & aparéncia e forma
comunicacgao por escrito administrativa, assim como | do documento.
» Composicgéo e terminologia argumentacao adequada, na . . "
. N . . De acordo com cada situacdo, pode ser uatii o confronto do
de documentos na area producéo de textos do tipo comercial e ) i ificach (tul |
administrativa oficial. documentF) criado com uma lista de verificacao (a titulo de exemplo,
» Formulas e formularios . . . ver Dumaine, 1998, p. 14).
. . - Redigir minutas de diversos ) " L .
» Siglas e abreviaturas L. Devem ser criados casos praticos, com as necessarias informacdes
. documentos comerciais e o
» Redaccéo e . . - de contexto, em que o aluno se coloca como secretario(a) de uma
administrativos: cartas comerciais, L ) )
processamento de L. - empresa, de uma instituicdo publica ou privada ou de um organismo
) convocatérias,  actas,  relatérios, o
diversos documentos: . estatal, central ou local. Podem ser constituidos pequenos grupos
o ordens de servigo e outros. ) ) -
e Cartas comerciais de trabalho em que, perante uma determinada situagdo, um grupo
«Cartas oficiais (oficios) » Elaborar documentos para publicacdo | tenha a tarefa de redigir uma carta em que devera ser utilizada
o Circulares electrénica, nomeadamente destinados | argumentagdo de ordem juridica ou administrativa, enquanto outro
«Requerimentos a Web, correio electronico e projecgao. grupo, e a partir do mesmo assunto, tenha a tarefa de redigir outra
Relatori : A ili 5 i
e Relatdrios - Conhecer e aplicar algumas regras carta em que deverd ser utilizada argumentagdo diversa, por
e Curriculo pessoal _ especificas que orientam a criagio exemplo, do dominio econémico, e assim sucessivamente.
*Resposta a um antncio destes documentos.
de emprego
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22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicacao Escrita (Cont.)

Temas/Contelidos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestbdes Metodolégicas
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CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 1

Redacc¢do de cartas e de
outros documentos
administrativos (Cont.)

eComunicados para o0s
meios de comunicacao
social

e Cartdes de visita
protocolares

» Correio electrénico:
recepcao e envio de
mensagens

Na fase seguinte, deve ser apreciada a pertinéncia de
argumentacdo e construcdo linguistica das cartas elaboradas em
cada grupo, realgando as lacunas e os pontos positivos detectados.

Individualmente ou em grupo, e a partir de dados obtidos numa
visita de estudo real ou simulada, sugere-se que os alunos elaborem
um relatério que se enquadre nos principios estudados.

Relativamente a elaboracdo de documentos destinados aos meios
de comunicagéo social, sugere-se que sejam divulgados os eventos
gue tém lugar na escola, através de uma comunicagdo destinada
aos jornais locais.

(unidades de 90 min.)

Praticas de Secretariado
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CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicagéo Escrita (Cont.)

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolbdgicas carga horaria
(unidades de 90 min.)
TEMA 2
A apresentacédo de
documentos administrativos
* Comunicagdo e identidade. A |, ytilizar as ferramentas informaticas = Sensibilizar para o facto de que quando se comunica n&o s se esta 7
imagem da organizacao. adequadas para criar documentos, na = a transmitir uma mensagem, mas também a difundir elementos que
* Normas Portuguesas (NP) € | gya forma final, destinados a publicagdo, | vdo conduzir & construgio de uma imagem. Esses elementos
europeias  aplicaveis @ | yja impressora ou via electrénica. compreendem, nomeadamente, o logétipo da organizagéo, o uso de
elaboragdo de documentos , , N certas cores, determinados tipos de formatacdes nos materiais
it - Criar, editar e imprimir documentos de ]
e validade estética profissional, de = CoC oS €Nt OUlOS.
e Criagdo de documentos em q P ' - ) . . )
programas informaticos acordo com as Normas Portuguesas e | Devem ser utilizados os formatos mais usuais de papéis de escrita e
S europeias em vigor. sobrescritos, nas situacdes de comunicagdo que vierem a ser
correntes  (utilizagdo  de
. » . . desenvolvidas.
pacotes informaticos do tipo - Paginar e estruturar documentos
Office ou OpenOffice, em administrativos longos. Sugere-se que seja feita uma recolha de documentos, com
lingua portuguesa, de . L. diferentes formatos, utilizados na Escola ou na organizacdo onde
. - Imprimir, em série, documentos B . )
Portugal), com formatacdo personalizados decorre a formacao (faxes, oficios, sobrescritos, entre outros), que
original ou baseada em ' possibilitem uma atil comparacao.
modelos preexistentes, . . S s . . -
Deve-se incentivar a utilizacdo de estilos pré-definidos, pela
tendo em conta as Normas - N . .
. facilidade de formatacdo que possibilitam e pela coeréncia que
Portuguesas e europeias, na . . } L
, . . imprimem a toda a documentacéo proveniente de uma organizago.
area administrativa.
e A estética das comunicacdes Os alunos deverdo ser capazes de se aperceber de erros de
escritas e a imagem da legibilidade e de estética, num documento. Com o mesmo conteddo,
organizagao. poderdo ser formuladas trés ou quatro cartas contendo erros
¢ Impress&o de documentos: diversos, ao nivel estético, que serdo trabalhadas por varios grupos
> Simples; de alunos, no sentido de serem detectadas e comentadas as falhas
» Em série, personalizada. existentes.
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22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicacao Escrita (Cont.) CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestbdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 2
A apresentacédo de
documentos administrativos

(Cont.)

e Documentos destinados a Poderdo ser fornecidos textos longos em bloco (por exemplo,
publicagéo na Web. relatérios), que deveréo ser formatados, no que se refere a titulos e

e Documentos destinados a subtitulos, criagdo de cabecalhos e rodapés e insercdo de indices
projeccao numa reuniao. (normal, remissivo e de ilustrag6es), conforme se mostrar adequado.

Os alunos poderdo criar uma pequena base de dados com o0s
nomes e enderecos de todos os colegas da turma (num processador
de texto ou numa folha de calculo) e, a partir de uma carta
predefinida, fazer uma impressdo em série, personalizada.

Na é&rea da publicacdo de documentos na Web, sugere-se que, no
contexto de uma organizacao simulada, cada aluno, na qualidade de
membro dessa organizagdo, prepare uma péagina com a sua
apresentacéo, em termos pessoais e profissionais.

Praticas de Secretariado 23 de 57



ol

Frarct sl
b caBun wrem ik

22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicacao Escrita (Cont.) CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestbdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 3
Secretariado de reunides

 Planeamento e organizagéo |, secretariar uma reunido Transmitir aos alunos técnicas que facilitem e tornem eficaz a

de reunioes - » tomada de notas no decurso de uma reuniso.
- Redigir uma convocatoria;
» Agenda e Ordem de

Um exercicio pratico que podera ser adoptado para treinar a técnica

Trabalhos - Adoptar procedimentos de suporte, q . | q g
- . e tomar notas, € anotar factos relevantes no decurso de um
» Convocatorias antes, no decurso e depois de uma o B
: o x . debate televisivo, gravado em video.
¢ Secretariado de reunides reunido, no sentido de que decorra de
» Normas legais e usuais a uma forma eficaz; Promover a realizagdo de uma reunido/simulagdo sobre temas de
ter em conta no decurso de . . interesse dos alunos para pbr em pratica os conhecimentos
. - Tomar notas, estruturd-las e redigir - ) B .
uma reuniao; L adquiridos e que proporcione a elaboragéo de: convocatoria, resumo
um primeiro rascunho de acta ou
» Tomada de notas e e acta.

o resumo, seguido da forma final da
rascunhos provisorios
) N acta.
e Divulgacdo de documentos
provenientes de reunifes
» Resumos de reunides:
documentos de sintese,
nao formais;
» Actas: elementos que
devem conter e normas a

seguir na sua redacgéo
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22 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: A Comunicacéo Escrita (Cont.)

Temas/Contelidos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestbdes Metodolégicas
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CARGA HORARIA: 22 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 4

Equipamentos de
comunicacgdo e reproducao
associados a comunicagéo
escrita

(unidades de 90 min.)

e O scanner — digitalizacdo de | , Operar equipamentos administrativos | O trabalho de digitalizacdo de documentos devera surgir 2
imagens e textos diversos como fotocopiadora, fax e | contextualizado na sequéncia de outras tarefas relativas a

* Ofax outros, em tarefas correntes de | preparacdo de documentos administrativos.

* A fotocopiadora secretarariado. . .

« O rectroprojector Deverao ser focados os aspectos praticos relacionados com cada

e O projector de computador um dos equipamentos.
Poderdo também ser feitas pesquisas localmente, em lojas da
especialidade, ou através da Internet, sobre equipamentos correntes
de comunicacgéo e reproducéo.
O aluno deveria ter oportunidade de operar com cada um destes
equipamentos, nas actividades correntes da aula. Como alternativa,
0s recursos de comunicacdo e reprodugdo existentes na escola
poderdo ser mostrados e experimentados pelos alunos, em visitas
acompanhadas pelo professor.
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32 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo Documental e Arquivo

Temas/Contelidos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestdes Metodolbdgicas
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CARGA HORARIA: 12 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 1
Circuitos documentais

(unidades de 90 min.)

» Circuitos documentais » Explicar os fluxos que, tradicionalmente, | Uma organizacdo recebe os mais diversos documentos, 4
» Documentagéo recebida os documentos entrados e saidos de @ provenientes de varias fontes, entre elas, faxes, correio
*Recepeao, seleccao, uma organizagdo costumam originar. convencional, correio electrénico. O papel do secretariado é filtrar,
registo, distribuicéo, Seleccionar e arauivar informacio. quer seleccionar, hierarquizar e sintetizar as informagdes mais
. »
tratamento e arquivo de q §40. 4 relevantes.
= em documentos em papel, quer em
documentagéo.
= . men lectroni — men n lun vera r rtuni nfrontar com si 6
> Documentacio expedida documentos electronicos ensagens | Os alunos deverdo ter oportunidade de se confrontar com situa¢des
x de correio electrénico, por exemplo. simuladas, em que tenham de efectuar uma triagem da informacgéo
eElaboracéo dos P P R .q _ g_ ¢
. . . mais significativa, contida em documentacéo variada. Também se
documentos, assinatura, | » Elaborar conjuntos organizados de d ‘ |
. . . . eve ter em conta as restantes operagdes formais que normalmente
registo, expedicdo e documentos relativos a determinado ; q q perag q
. . azem parte dos circuitos documentais.
arquivo de assunto — dossiers P
documentagéo. Na sequéncia de situagGes praticas, criadas no contexto dos temas
e Elaboracao de dossiers. anteriormente abordados, poder&o ser criados dossiers documentais
relativos, por exemplo, a uma visita de estudo, a uma viagem a
efectuar pelo dirigente, pedidos de orcamentos ou tabelas de precos
respeitantes a certos equipamentos, entre outros.
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32 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizacdo Documental e Arquivo (Cont.) CARGA HORARIA: 12 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestbdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 2
O arquivo em suporte
convencional

 Conceito, utlidade e |, Organizar e arquivar documentacdo = E conveniente que sejam apresentados exemplos préticos 4
requisitos de um arquivo. utilizando qualquer um dos sistemas de | referentes aos tipos de arquivos existentes.
* Organizacdo, localizacéo e classificag&o de arquivo propostos.

~ . E importante que os alunos construam pequenos ficheiros
conservacéo dos arquivos. P q Peq

. N » Assegurar tarefas administrativas | convencionais, onde possam aplicar os critérios e as técnicas de
¢ Tipos de arquivos:

> Quanto a disposicao fisica; correntes ligadas a actualizagdo de | ordenacdo e classificacdo de fichas.

N N arquivos e ficheiros, quer em suporte
> Quanto a frequéncia de q- - d : p_ Sugere-se que 0s alunos visitem o0s servicos de arquivo de uma
consulta tradicional, quer em suporte informatico, 9 a ¢ q

relativos a 4reas da organizagdo como organizagdo, como por exemplo, a sua escola, uma empresa ou a

os clientes, os fornecedores ou o
pessoal da prépria organizagao.

e Sistemas de ordenacéo e de
classificacéo.
e Consulta e actualizagdo de

biblioteca local, para se inteirarem do funcionamento real da gestao
da informacéo e do arquivo.

arquivos e ficheiros. » Elaborar um manual contendo instrugdes
e Construgdo de um manual de gue sistematizem o arquivo de
arquivo da informagé&o. documentagdo numa organizacao.
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Temas/Contelidos

Objectivos de Aprendizagem
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CARGA HORARIA: 12 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 3
O arquivo em suporte
informatico
o Edicéo, consulta e
exportacdo de dados em
suporte informatico
» Actualizacdo/adicédo de
registos.
» Consultas simples.
» Criacdo, impresséo e/ou
exportagdo de relatorios.

» Utilizar uma base de dados do tipo
Access, no contexto da area de
secretariado.

As bases de dados ja foram objecto de estudo e pratica, sob o ponto
de vista informatico, em anos anteriores. No contexto desta
disciplina, este tema deverd ser tratado na perspectiva do
secretariado.

Recorrendo a uma base de dados, criada num programa especifico
(por exemplo, Access), devem ser propostas edicdo de dados e
consultas que impliguem operadores ldgicos relativamente simples.
Essas bases de dados podem versar a area de recursos humanos,
entidades ou pessoas que contactam a organizacdo, documentos
publicados em revistas ou na Web, entre outros.

Relativamente a criagcdo de relatorios, deverdo ser tidos em conta os
requisitos de estética e de promog¢édo da imagem da organizacao,
habitualmente presentes em qualquer documento escrito.

(unidades de 90 min.)
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Temas/Contetdos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestdes Metodolbdgicas
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CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 1
Generalidades sobre a comunicacédo
face a face numa organizagéo
e O processo de comunicacao
humana
» Condicionantes externas na
comunicagéo: a distancia
fisica, o nivel de formalidade, o
nivel de privacidade, os ruidos,
entre outras.
» Condicionantes de atitude na
comunicagdo
eSinais que favorecem a
credibilidade do emissor.
eEscuta activa. M4 escuta e
avaliacdo prematura.
eDesconfianga, ameaga e
medo.

e Comunicagdes assertivas.

» Possuir um melhor conhecimento de
si préprio e dos outros, adoptando
posturas de comunicagdo ajustadas
aos objectivos em vista.

» Caracterizar as atitudes
comunicacionais mais comuns e 0s

seus efeitos no interlocutor.

» Demonstrar formas de
adequadas

comunicagéo.

interagir

num  processo de

O contexto em que decorre uma comunicacao pode ser decisivo na
eficacia da mesma. No que respeita a estas variaveis, os alunos
poderdo fazer uma caracteriza¢do do contexto em que decorrem as
suas comunicagfes mais significativas.

Quanto mais credivel for a pessoa do emissor, mais facilmente ele
passard a sua mensagem. Convém destacar a importancia de
factores como: apresentacdo pessoal, respeito pelos valores e
hébitos do receptor e outros, como condi¢des decisivas na obtencao
dessa credibilidade.

Relativamente a escuta activa, existe uma vasta bibliografia sobre o
assunto. Aconselham-se trabalhos praticos de comunicagdo que
favorecam a formagédo dos alunos, neste dominio (ver, por exemplo,
Martin, 1998, p. 45).

Sugere-se que se facam pequenas dramatiza¢cbes ou que sejam
lidos textos com situac¢des onde se verifiguem determinadas atitudes
na comunicagdo. Essas atitudes deverdo ser discutidas e avaliadas.

Relativamente a assertividade, poderdo ser
comportamentos que, com frequéncia, influenciam negativamente o

desempenho comunicativo dos actores, nho

referidos alguns
interior de uma
organizagdo. S&o Uteis fichas de auto-conhecimento dos alunos
(ver, por exemplo, Barnes, 1991, p. 56)

(unidades de 90 min.)
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42 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Interac¢cdo com Interlocutores Internos e Externos (Cont.) CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestbdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 1
Generalidades sobre a comunicacédo
face a face numa organizagéo (Cont.)

 Comunicagéo né&o-verbal Em certas situacfes, estes comportamentos sdo tdo importantes
» Condicionantes externas na como a mensagem verbal. O significado destes simbolos varia de
comunicacdo: a distancia acordo com os habitos e a cultura do receptor. Esta comunicagéo
fisica, o nivel de importancia ndo-verbal pode apoiar ou contradizer a comunicacdo verbal

dos gestos, expressoes e (Koontz, 1987, pp. 209-210).

movimentos corporais no
decurso da comunicagéo.

» Sintonia entre a mensagem
verbal e a mensagem néo-
verbal.
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Temas/Contelidos

Objectivos de Aprendizagem
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CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 2
Atendimento pessoal

(unidades de 90 min.)

e Técnicas de recepgdo e

atendimento de visitantes:

» A postura do profissional
de secretariado.

» Principios de protocolo:

e Apresentacgdes e
cumprimentos.

eFormas de tratamento.

¢ Atendimento de visitantes
no gabinete.

eRitual da “saida”.

eManual interno para

atendimento de visitantes.

e Situacoes dificeis e
estratégias para 0 seu
tratamento:

» As reclamacodes.

» Incidentes criticos.

» Atitudes a evitar versus
atitudes a adoptar.

e O profissional de secretariado
e as relagbes com os interlo-
cutores internos da

organizagéo: os dirigentes e

0s colegas na organizagao.

» Demonstrar

profissionalismo no

atendimento.

- Utilizar normas de protocolo de uma

forma  adequada, oportuna e
conveniente, nas diversas situacdes

de convivéncia social.

- Aplicar as capacidades pessoais de

relacdo, de forma a assegurar um
servico eficaz de atendimento, numa
organizagao.

- Evidenciar atitudes e estratégias
conducentes a um adequado
tratamento das reclamacgoes,

nomeadamente encontrando as vias
possiveis para transformar uma

reclamagdo numa critica (til.

Através de simulacdo de situacBes de conflito directo e de
problemas protocolares, os alunos deverdo exercitar algumas
técnicas que facilitem o didlogo e o atendimento personalizado com
0s interlocutores mais usuais, num servi¢co de secretariado. Sugere-
se que este trabalho seja gravado em video, para posterior andlise e
debate na turma, tendo em conta as atitudes e as estratégias
utilizadas.

Seré importante acentuar a necessidade e importancia de relacdes
de qualidade, no interior de uma organizacé@o. SO € possivel levar o
publico externo a reconhecer valor numa organizacdo quando os
seus préprios membros confirmam esse valor, pelo que ha
necessidade de manter padrdes de coeréncia e de eficacia, quer
nas relagbes externas, quer nas relagdes internas.
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42 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Interac¢cdo com Interlocutores Internos e Externos (Cont.)

Temas/Conteldos

Objectivos de Aprendizagem

Sugestdes Metodolégicas

e
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CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 3
Atendimento telefénico

(unidades de 90 min.)

e Técnicas de atendimento
telefénico.

» O ritmo e o tom de voz.

» A atitude fisica.

» A atitude psicoldgica: a
amabilidade, o calor
humano e o interesse.

» A respiragéo.

» Principios de protocolo.

» Manual interno para
atendimento telefonico.

¢ Memorandos para anotagfes
telefénicas.

e Transferéncia e filtragem de
chamadas.

» Filtragem de telefonemas.

» Principios de protocolo.

» Pausas musicais.

e Caderno de nimeros.

e Servicos telefonicos adicio-
nais: o voice mail, o reenca-
minhamento de chamadas, a
conferéncia a trés.

Empregar técnicas adequadas no
atendimento telefénico, nomeadamente:

Triagem de chamadas
Transferéncia de chamadas
Anotacao de mensagens
Reencaminhamento de chamadas

Voice mail

Poder-se-4 comecar por caracterizar este vulgar instrumento de
comunicagdo, apontando situacdes em que é adequada a sua
utilizacdo e outras em que é aconselhavel uma forma diferente de
comunicar.

A partir de situages tipicas, convird chamar a atencdo para erros
frequentes na utilizagdo do telefone, num contexto organizacional.

Seria Ut a analise de “guias de procedimentos internos”
provenientes de empresas e outros organismos que estejam
dispostas a cedé-las, para fins de formacéo.

E recomendavel que a sala onde normalmente decorrem as
actividades lectivas possua dois telefones internos, com a
possibilidade de ligagao ao exterior.
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42 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Interac¢cdo com Interlocutores Internos e Externos (Cont.) CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Conteudos Objectivos de Aprendizagem Sugestbdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 3
Atendimento telefénico (Cont.)
» O atendedor automatico de Deverdo ser planificadas tarefas praticas que envolvam a simulagéo

chamadas: gravacao de de telefonemas em situag6es diversas. Esses exercicios beneficiam

mensagens do sistema. se puderem ficar registados num suporte que possibilite,
e Utilizacdo do telefone em posteriormente, a sua reproducdo e apreciacdo por parte dos

diversas situacbes da area de alunos. Para o efeito, poderéo ser utilizadas grelhas especificas de

secretariado: observagao.

» Argumentos mais comuns.

~ . De acordo com as situacBes criadas, os alunos deverdo redigir
» Expressoes a evitar. & 9

o L memorandos telefénicos, exercitando, assim, a sua capacidade de
» Expressdes aconselhaveis. P

. . sintese.
e Comportamentos em situacdes

dificeis.
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CARGA HORARIA: 20 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 4
Apresentacdes para pequenos
grupos
e Tecnicas para falar para um |, Fazer uma apresentacdo publica = Existem situacdes em que o servico de secretariado é chamado a 4
grupo. relativa a um assunto de caracter | dinamizar e a expor determinados assuntos, para pequenos grupos.
> A postura. profissional. Por vezes, trata-se de fazer uma reunido com um grupo de
> A atitude fisica, a expresséo trabalhadores, de apontar novos métodos de gestdo, de apresentar
facial e o olhar. 0s objectivos ou as conclusées de uma determinada accgéo, entre
> Arespiragéo, o ritmo e o outros. Nessa tarefa, podera assumir um papel de maior destaque
tom de voz. ou um papel de simples apoio. Como este tipo de situacdes é cada
> A atitude psicoldgica: a vez mais frequente, convird que sejam criadas situacdes praticas
disponibilidade, o que permitam desenvolver aptidées nesta area.
entusiasmo e a convicgdo . .
As simulagdes que se venham a fazer poderéo ser ou ndo apoiadas
com que se fala. N i - _
« A organizagdo das ideias pela projeccdo de diapositivos, criados com um programa
> Introdugéo adequado. Sugere-se, por exemplo, que o0s aIunos. facam
. apresentacdes, perante a turma, de trabalhos desenvolvidos no
» Desenvolvimento _
> Conclusio contexto de outras unidades.
A titulo de exemplo, propomos um exercicio em que o aluno devera
efectuar uma entrevista a um colega, visando aspectos profissionais
e sociais. De seguida, o mesmo aluno deverd fazer uma breve
apresentacdo do colega entrevistado, como se tratasse, por
exemplo, de um novo colega que vem integrar o grupo de trabalho.
No final, e como sintese, deverdo ser sempre real¢cados os aspectos
positivos e as dificuldades encontradas neste ou noutros exercicios
de comunicagéo.
Praticas de Secretariado 34 de 57



52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo do Servigo e Outras funcdes especificas na

Temas/Conteldos

TEMA 1

Dinamizacéo de equipas de
trabalho e exercicio da
lideranca

Area de Secretariado

Objectivos de Aprendizagem

Sugestdes Metodolégicas
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CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestao da

carga horéria
(unidades de 90 min.)

Niveis de poder numa
organizacgao.

e A administracdo de uma

organizagao
» Administragéo e lideranca.
» Funcgbes da administragdo.
» A delegacédo de fungbes e
as suas vantagens.
Estilos de administracéo.
Valorizagdo das fungbes
exercidas por um lider dentro
de uma equipa de trabalho,
associando esse exercicio a
criacdo de um bom ambiente
laboral.

» Organizar e dinamizar reunides de
trabalho, de forma a atingir os objectivos
propostos.

- Caracterizar os principais elementos
gue configuram os grupos de trabalho
numa organizagdo, assim como a
forma como interagem.

- Caracterizar tipos de participantes
numa reunido de trabalho, assim
como o0s objectivos associados ao
perfil de cada tipo.

- Identificar diferentes técnicas de
dinamizacdo e funcionamento de
grupos.

- Respeitar e ter em conta as opinides
dos outros interlocutores, ainda que
sejam opostas as opinides proprias.

- Aplicar métodos activos de procura de
uma solugdo ou resposta, em grupo.

O tratamento deste tema devera ser contextualizado no conjunto de
temas a tratar nesta disciplina. Os conteddos com um pendor mais
tedrico deverdo ser abordados numa perspectiva pratica, recorrendo
a fichas que conduzam a identificacdo e valorizacdo das
capacidades que cada aluno possua no dominio da comunicagao e
lideranca.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo do Servigo e Outras Funcdes Especificas na

" X CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS
Area de Secretariado (Cont.)

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 1

Dinamizacéo de equipas de
trabalho e exercicio da
lideranga (Cont.)

* Dinamica e gestéo de grupos. |, Tomar decisdes, tendo em conta as @ Esta unidade, para além da especificidade de certos topicos, devera
e Fases de uma reunido de circunstancias presentes, as opinides @ ser articulada e integrada nas actividades praticas desta e de outras

trabalho. dos outros e as solucdes possiveis. unidades, nomeadamente na “Unidade 4 - Interaccdo com
e Tipo de participantes numa interlocutores internos e externos” e nos temas 2, 3 e 4, desta

» Demonstrar capacidades de lideranga de

reuni&o de trabalho. propria unidade.

uma maneira efectiva, evidenciando as
competéncias profissionais e o0 estilo
mais adequado a cada situacao.

- Valorizar as vantagens do trabalho em
equipa face ao trabalho individual.

- ldentificar estilos de liderangca e os
comportamentos que caracterizam
cada um deles.

- Relacionar os estilos de lideranca com
diferentes situag6es organizacionais.
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Area de Secretariado (Cont.)
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CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolbdgicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 2
Organizacdo de eventos
e Eventos ou acontecimentos ', organizar eventos, cumprindo os @ Perante uma situacdo simulada ou real, que pode ter como base um 6
sociais. objectivos estabelecidos e aplicando as | acontecimento na propria escola, sugere-se que os alunos facam a
> Seminarios, congressos, normas de protocolo adequadas. planificacdo completa do desenvolvimento desse evento. Dever&o
jornadas e col6quios. . . ser contactados prestadores de servigos externos, no sentido de
5 Inauauracées - Diferenciar tipos de eventos quanto ao o .
guracoes, AL L . obter pregcos e condigbes que permitam elaborar um quadro
~ seu ambito publico ou privado, ] o
comemoragoes, especificando as funcaes de uns e de | COMparativo que facilite a escolha da melhor proposta.
manifestacdes artisticas. P ¢
~ . outros. Poderd também ser planificada uma visita de uma alta
> Salbes, feiras e
o . » . individualidade & escola, por ocasido de uma data importante.
exposicoes. - A partir de casos praticos, organizar 5 d P dad P
o . . evera ser esquematizada a agenda da visita, assim como certos
» Promogdes, certames. diferentes tipos de eventos, i qd . gd |
s R ormenores ligados a principios de protocolo.
A planificagdo de um evento: atendendo a4  sua  natureza: | P 9 princip P
0 método QQOQC (quem, o conferéncias, simposios, congressos,
qué, onde, quando, como). reunibes de  trabalho, mesas
e Lista de verificagdo e controlo redondas, visitas de estudo, entre
de todos os itens que devem outros.
merecer atencao na N
L - Estabelecer um plano de ac¢do capaz
organizacdo de eventos. - )
. o de mobilizar os meios humanos e
e Lista de participantes. . L.
) o ) materiais  necessarios para a
e Convites formais e informais. L
~ ) concretizagdo de um evento.
e Redacc¢do de convites
formais: - Delinear um plano de reserva para o
» Indicagbes que deve caso de ocorréncias néo previstas.
conter. - Pér em préatica normas de protocolo
> Regras qe protocolo que facilitem as relacdes intra- e
aplicaveis. extra- organizacionais.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizacado do Servico e Outras Funcdes Especificas na  CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS
Area de Secretariado (Cont.)

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horaria
unidades de 90 min.
TEMA 2
Organizacdo de eventos (Cont.)
* Preparacéo do local destinado - Prestar o apoio adequado no | Sugere-se ainda a pratica de pequenas dramatizagbes em que
ao evento decurso e no final de um evento. sejam simuladas muitas das situagdes possiveis de acontecer

> Principios de ergonomia durante o desenvolvimento de um evento.
(iluminagao, ruidos,
mobiliario).
» Meios audiovisuais e outro
mobiliario.

e \Visita a propria organizacdo
por parte de entidades
externas.

» Plano da visita.
» Contacto internos a
estabelecer.

e Preparacdo de dossiers para
0s participantes.

¢ Refeicbes como complemento
de reunibes de trabalho e de
outros eventos:

» Reserva de sala.

» Plano de ocupacao de
lugares.

» Definicdo de ementas.
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" : CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS
Area de Secretariado (Cont.)

Gestéo da
Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 2
Organizacdo de eventos (Cont.)

e Procedimentos protocolares e
de urbanidade a ter em
consideracdo na planificacdo e
concretizagéo de um evento:

» Apresentacdes, saudacoes
e cumprimentos.

» Encaminhamento dos
participantes.

» Alteracdes de Ultima hora.

» Incidentes criticos.

» Atrasos e auséncias.

» Contactos com estrangeiros.

e Contactos com prestadores de
servicos nesta area:

» Empresas organizadoras de
eventos.

» Alugueres de salas.

» Utilizacao de restaurantes e
hotéis.

» Utilizacao de transportes
publicos.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo do Servigo e Outras Funcdes Especificas na

" . CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS
Area de Secretariado (Cont.)

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 2
Organizacdo de eventos (Cont.)

e Vestuario mais adequado para
ocasides especiais na vida de
uma organizagao.

e Accéo a desenvolver apds um
evento:

» Recolha de excedentes de
materiais distribuidos.

» Redaccéo de relatorios.

» Redaccéo de noticias
destinadas a jornais internos
e a meios de comunicagéo
social.

e Verificagdo e controlo de
custos ocasionados com o
evento.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo do Servigo e Outras Funcdes Especificas na
Area de Secretariado (Cont.)

CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolbdgicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 3
Organizacdo de viagens
e Planificagdo de umaviagem: |, Colocar em pratica os procedimentos = O desenvolvimento deste tema devera ser consolidado pela pratica 8
» Calendarizag&o. necessarios para a organizagdo de | da planificacdo de viagens reais ou simuladas. Individualmente ou
» Comunicacéo a viagens nacionais e internacionais, | em pequenos grupos, os alunos deverdo organizar viagens
estabelecer para obtengéo tendo em conta o0s objectivos | diferentes ou a mesma viagem com itinerarios alternativos.
de informacdes sobre a estabelecidos.

Com este objectivo, deverdo ser preenchidas listas de verificacéo e
- Elaborar a agenda da viagem:  controlo relativamente a itens fundamentais na organizacdo de uma
itinerarios, alojamentos, actividades viagem.

viagem.
» Determinagao do itinerario.
» Os meios de transporte

. N no destino. A : .
internacionais e no local de Deverao, igualmente, ser elaborados roteiros de viagem, tendo em
destino. - Conhecer as normas basicas pelas | conta a calendarizagdo e as caracteristicas dos transportes.
e As agéncias de viagem e os quais se orientam as agéncias de ) . ~
) . . ) ) ) o Para concretizar as tarefas exigidas neste tema, os alunos deveréo
servigos que disponibilizam: viagem, no que diz respeito a direitos . . . . .
. o ser incentivados a utilizar conhecimentos adquiridos noutras
» Informacdes. e obrigag6es.

unidades, nomeadamente ao nivel informatico, gestdo do tempo,
- Tratar dos tramites relativos as | comunicagao e arquivo.
reservas, modificagbes e anulacdes

» Documentagdo necessaria.
» Reservas de bilhetes para
transporte e para hotéis.

. . ) de viagens.
» Tarifas: conceitos e tipos.
> Modificacdes e anulacbes - Conhecer as principais rotas terrestres
de viagens: por parte da da Peninsula Ibérica.

agéncia e por parte do A .

9_’ porp - Descrever os tramites documentais
cliente.

e Aspectos financeiros:

» Moeda e cambio;

exigidos em viagens para certos
paises: passaportes, vistos,

] regulamentacdo sanitaria, controlo
» Cartbes de crédito e

cheques de viagem.

aduaneiro, relag6es com consulados e
embaixadas.
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Temas/Contetdos

Objectivos de Aprendizagem
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CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestédo da
Sugestdes Metodoldgicas carga horéria

TEMA 3
Organizacgéo de viagens (Cont.)

(unidades de 90 min.)

e Organizagdo de documentos
relativos ao objecto da viagem:
» Roteiro da viagem: locais,

horarios de partidas e
chegadas, datas e horas de
reunifes e identificagdo dos
interlocutores.

» Dossiers especificos
relativos aos assuntos a
tratar.

» Documentos suplementares
de caracter econémico,
turistico e cultural, contendo
informacg6es de ordem
pratica relativas ao pais de
destino.

» Lista de enderecos e
telefones Gteis no local de
destino.

- Descrever as formalidades bancérias
de troca de divisas, quando
necessario.

- ldentificar e descrever as normas do
protocolo e cortesia adequadas a
idiossincrasia e costumes dos povos
de alguns paises.

Proporcionar aos  dirigentes  as
informacdes oportunas relativas a
viagem, facilitando, assim, a escolha
das melhores op¢des, nomeadamente
itinerarios, meios de transporte e
alojamento.

Preparar e constituir dossiers de
trabalho destinados a viagem.

Agir, de uma forma adequada, na
auséncia do respectivo dirigente.

Organizar as informacdes resultantes
da viagem.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizacao do Servi¢co e Outras Func¢des Especificas na

. i CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS
Area de Secretariado (Cont.)

Gestao da

Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horaria
(unidades de 90 min.)

TEMA 3
Organizacgéo de viagens (Cont.)

» Outros documentos e
materiais, como cartdoes de
visita, papel timbrado e
envelopes da organizacao,
documentos / folhetos sobre
a organizacao, brindes e
ofertas diversas.

e Actuacdo e comunicagdo na
auséncia dos dirigentes:

» A comunicagao entre 0s
dirigentes e a organizacéo,
no decurso da viagem.

e Procedimentos no regresso:

» Relatorios da viagem.

» Actualizag&o de arquivos a
partir da documentagdo
chegada e dos assuntos
tratados.

¢ Arquivo de outros documentos
€ materiais provenientes da
viagem.
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CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolbdgicas carga horéria
(unidades de 90 min.)
TEMA 4
Gestéo do tempo e do
espaco
* Organizagdo de uma agenda ', Ordenar e agendar, sistematicamente, ~Os alunos deverdo ter oportunidade de planificar varias tarefas 6
de trabalho. as tarefas a realizar. utilizando, para o efeito, quer agendas de papel, quer agendas
» O que deve conter uma o o electrénicas.
agenda. - Distinguir entre tarefas periodicas e
- tarefas  pontuais, justificando a | Em certas situagdes, seria conveniente utilizar uma agenda para
» Agendas mais utilizadas - _
actualmente. resposta. planificar um trabalho colectivo, onde cada membro do grupo
. . apontasse as respectivas tarefas, de forma a gerir o tempo e a
» Gestdo da agenda do - Gerir a agenda de tarefas do P . P 9 . P
. . produtividade que se espera de todos 0os membros da equipa.
responsavel. secretariado.
e Organizacdo do trabalho no .
. o - Gerir a agenda de tarefas do
secretariado: planificagédo )
o responsavel.
diaria, mensal e anual.
> O plano de trabalho diéario. - Determinar a accdo mais adequada
5 erante uma ocorréncia inesperada . . - S
* O controlo e coordenagdo de p/ P Se possivel, deverd ser utilizada a pasta de divisérias para agendar,
e/ou urgente. . . 5 .
tarefas. ~ g nos dias respectivos, documentacéo diversa, respeitante a eventos
> Coordenagdo de tar.efas. - Trabalhar e integrar planificacBes | que terdo lugar na comunidade escolar.
*Quadro de reparticdo de distintas, quanto a duracdo: curto, , . e
tarefas. édio e onao brazo Podera ser criada uma organizacédo ficticia em que os alunos
i 0. - - ~ . . . x
«Quadro de polivaléncias. gop assumirdo varias funcBes. A partir desta situacéo, poderéo ser
> Organigrama de relacdes - Respeitar o tempo de descanso que | elaborados quadros de reparticdo de tarefas, quadros de
hierarquicas. esta associado a um dia de trabalho. polivaléncias e um organigrama de relagdes hierarquicas.
- Classificar as tarefas em fungdo do
seu grau de complexidade e de tempo
necessario para a sua execucao.
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CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
carga horéria

TEMA 4
Gestéo do tempo e do

espaco (Cont.)

(unidades de 90 min.)

e Factores externos e internos
que condicionam a saude e o
desempenho do trabalhador.
» Distribuicdo ergonémica

dos equipamentos e
gestdo dos espagos.

» Reducéo de riscos e
prevencéo de acidentes de
trabalho.

» O tempo e o stress:
distribui¢éo racional de
tarefas ao longo do dia.

» Curva pessoal de
rendimento.

- Distribuir as tarefas ao longo do dia de
trabalho, tendo em conta os
momentos com mais alto e mais baixo
rendimento biolégico para o trabalho.

» Organizar e supervisionar o trabalho de

secretariado, tendo em conta as
prioridades da organizacdo e as
exigéncias externas.

- Possuir uma visdo global do processo
de gestdo integrando aspectos
técnicos, organizativos, econémicos e
técnicos.

- Definir um quadro de reparticdo de
tarefas e um quadro de polivaléncias,
para os membros da sua area de
trabalho.

» Controlar os factores internos e
externos, relativos a sua area de
trabalho, no sentido de reduzir a tensao
e 0 cansago e prevenir acidentes e
problemas de saude.

Os alunos deverdo pesquisar em revistas, folhetos, na Web, entre
outros, os efeitos da fadiga, ruido, cor, iluminacdo, arejamento,
relativamente a produtividade, acidentes de trabalho e doencgas
profissionais.

Sugere-se que, no decurso de uma visita de estudo, sejam
observados os aspectos ergondémicos e a forma como eles estdo
implementados.

Seria aconselhavel elaborar um dossier tematico sobre estes
aspectos.
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52 UNIDADE DE ENSINO-APRENDIZAGEM: Organizagdo do Servi¢o e Outras Fungdes Especificas na
Area de Secretariado (Cont.) CARGA HORARIA: 26 UNIDADES LECTIVAS

Gestéo da
Temas/Contetdos Objectivos de Aprendizagem Sugestdes Metodolégicas carga horéria
(unidades de 90 min.)

TEMA 4
Gestéo do tempo e do

espaco (Cont.)

- Racionalizar os espagos, o mobiliario
e 0 equipamento, de acordo com as
melhores condi¢gfes ergondmicas.

- Racionalizar a distribuicdo das tarefas,
ao longo do dia, de forma a controlar o
grau de stress no trabalho.
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TRABALHOS PRATICOS GLOBALIZANTES 30 UNIDADES LECTIVAS

Sugestdes Metodolégicas

e Devem ser propostas situagBes préoximas da realidade profissional e que, por esse
motivo, fagam apelo a véarias competéncias e a varios contelidos, ndo necessariamente
sequenciais, nem pertencentes ao mesmo dominio.

e Os alunos deverao ser confrontados com documentos que simulem a realidade. Estes
documentos deverdo ser-lhes fornecidos sob a forma de documentos anexos,
devidamente identificados e numerados.

e Através destes documentos, ira ser feita a analise de uma situagdo e a identificacéo
das actividades implicadas. Cada actividade sera dividida em varias tarefas, de forma a
permitir, em termos metodoldgicos, que os alunos reconhe¢cam e aprendam a
decompor e a esquematizar uma situacéo global em vérias partes logicas, de forma a
facilitar a sua execucédo com eficacia e qualidade.

e Todos o0s documentos deverdo ser, previamente, preparados pelo professor,
constituindo um dossier relativo a esta situacdo global que serd completada com a
documentacao produzida pelos alunos, durante o exercicio.

e Os alunos formarao equipas de trabalho com 2 a 5 alunos.

e Todas as equipas executam tarefas idénticas, trabalhando em paralelo, sendo
comparaveis as formas de actuar e os produtos finais de cada equipa.

e Esta forma de trabalhar podera ser substituida por actividades diferentes atribuidas a
cada grupo quando a existéncia de recursos (por exemplo, computadores) nédo for
suficiente para uma utilizagdo simultdnea ou quando um determinado grupo tiver
caracteristicas que desaconselhe esta metodologia (por exemplo, um grupo que
trabalhe num ritmo muito lento e ndo consiga acompanhar os restantes).

¢ No interior de cada equipa, devera existir uma divisdo de tarefas que envolva todos os
alunos. A visibilidade do trabalho produzido por cada aluno podera traduzir-se em
breves apontamentos e rascunhos, por exemplo. A simula e complementaridade
dessas contribui¢Bes individuais iréo resultar no trabalho final da equipa.

e As reunifes e apresentacdes pressupbem a participacdo de todos os alunos, quer
como dinamizadores, quer como assistentes, quer ainda como avaliadores. Existindo,
por exemplo, 3 equipas, A, B e C, num determinado momento, a equipa A tera o papel
mais activo, organizando e dirigindo uma reunido, enquanto que a equipa B constituira
0 grupo de destinatarios dessa reunido e o grupo C correspondera ao grupo de
avaliadores. Este ultimo grupo dispord de uma grelha relativa as atitudes, organizacéo
e qualidade do trabalho observado. Quando a equipa B apresentar o seu trabalho, as
restantes equipas assumirdo 0s outros papéis, 0 mesmo se passando, num momento
posterior, com a equipa C.

e As tarefas serdo levadas a efeito, sempre que possivel, com o recurso a ferramentas
informaticas adequadas.

As actividades que a seguir se propdem devem ser entendidas como meros tépicos
estruturantes de situagcbes idénticas, a criar pelo professor ao longo do ano lectivo. Os
exercicios que vierem a ser propostos deverdo ser acompanhados de documentacao detalhada
gue configure e forneca apoio as tarefas a executar.
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Actividade 1

Objectivo:
Melhorar a imagem de uma empresa, tendo em conta a qualidade do atendimento telefonico.

Contexto pratico:

Uma determinada empresa pretende melhorar a sua imagem junto de varios dos seus publicos.
Depois de se ter levado a cabo um estudo com a andlise das situagfes mais caracteristicas
que tém causado a deterioragcdo da imagem da empresa e das causas que lhes estédo
subjacentes, foi identificado o atendimento telefénico, interno e externo, como uma vertente em
gue é urgente actuar. As ac¢les a desenvolver vdo abranger todos os servicos da empresa:
administrativos, de producéo, de qualidade, entre outros.

Tarefas a desenvolver:

e Preparacdo de uma intervencdo oral, destinada aos funcionarios de todos os
departamentos que fazem atendimento telefénico. Essa intervencédo devera motivar os
destinatarios e apontara para um plano de trabalho que compreendera 2 aspectos:

»  uma accao de formacédo (dada por uma empresa externa);
»  aconstrucdo de um guia com normas internas relativas ao atendimento
telefonico.
A equipa de alunos devera criar os suportes necessarios para realizar esta
apresentacdo sobre os tOpicos mencionados. Finalmente, essa intervencdo sera
concretizada por essa equipa

e A partir de bibliografia seleccionada, e dos documentos de apoio fornecidos, sera
elaborada uma proposta de documento com normas a utilizar no atendimento
telefénico. Esse documento sera apresentado numa reuniéo de directores de servico,
onde sera discutido e aprovado. Relativamente a esta reunido, devera ser elaborada
uma convocatodria e a respectiva acta.

Material a fornecer aos alunos:
e Contexto detalhado da situagéo pratica do exercicio e percurso das tarefas a realizar.
e Agenda da empresa (suporte informatico), que possibilite a correcta marcagédo da
reunido com os “Directores de Servico”.
¢ Grelha de observagéo de uma situacdo de comunicacgéo oral.
e Grelha de observacdo do documento escrito relativo as regras de atendimento
telefénico.

Documentos de apoio:

e Sintese dos resultados de um estudo relativo ao atendimento telefonico, onde séo
apontadas as falhas mais frequentemente observadas.

e Extracto do discurso feito pelo Director do “Servico de Comunicacdo”, em que foram
realcadas ideias importantes sobre a imagem de uma empresa.

e Programa de formagédo pessoal que a empresa externa se propfe realizar na area do
atendimento telefénico, com objectivos, contetidos a abordar, métodos pedagogicos a
utilizar, duracdo e data da accéo.

e Recursos, na Web, sobre a forma de organizar e dinamizar reunies de uma forma
eficaz, com pequenos grupos.
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Actividade 2

Objectivo:
Preparar o acolhimento de participantes num seminario.

Contexto pratico:

Uma escola superior de administracdo esta a organizar um seminario sobre o tema “Novas
formas de comunicacdo na area dos servicos”. Este seminario vai ter como destinatarios
profissionais de todo o pais e ira ter lugar nas instala¢des da escola, ao longo de 3 dias, numa
determinada data. E necessario planificar o trabalho de acolhimento dos participantes, o que
compreende contactos com hotéis, reservas de quartos e de refeicdes, preparacédo de pastas
para os participantes, entre outras tarefas. Algumas empresas da regido manifestaram
interesse em marcar a sua presencga com varias ofertas destinadas aos participantes.

Tarefas a desenvolver:

e Pesquisa de informacdes relevantes (localizacdo, categoria, tipologia dos quartos, etc.)
relativas a hotéis préximos, utilizando a Web e o telefone. Criagdo de um mapa-resumo
com as condi¢cdes encontradas, tendo em conta que serdo propostas 2 modalidades
aos interessados: alojamento durante o periodo restrito de realizacdo do seminario ou,
em alternativa, durante uma semana (sera proposto um esquema de ocupacgdo dos
restantes dias livres, destinado aos interessados em aliar o programa do seminario a
um programa turistico e social, em que serdo explorados os recursos da regido).

e Preparacdo de cartas para os participantes e intervenientes directos no seminario. Esta
tarefa devera utilizar a funcdo “impressédo em série” de um processador de texto em
conjunto com uma base de dados de enderecos. Nessa correspondéncia sera anexado
um mapa que facilite o acesso a Escola. Este mapa serd preparado com 0 recurso a
meios informaticos.

e Criacdo de uma ficha de reserva — a preencher pelos participantes e intervenientes —
tendo como base um modelo apresentado pelo professor.

e Criacdo de um mapa-resumo com todos os pedidos de reservas recebidos.

e Envio de pedidos de reservas para os hotéis respectivos, acompanhados das
informacdes consideradas necessarias.

e Criacdo de uma base de dados que permita gerir os dados de informagédo dos
participantes: inscricdo, reservas, pagamentos, desisténcias, producdo de relatérios
(listas de participantes por hotel, por exemplo).

¢ Envio de carta as empresas patrocinadoras das ofertas e definir pormenores logisticos.

Material a fornecer aos alunos:

e Contexto detalhado da situag&o pratica do exercicio e percurso das tarefas a realizar.

e Lista com o nhome e endereco dos participantes.

e Lista com o nome e endereco dos intervenientes activos no seminario.

e Programa do seminario, incluindo o programa social que, para os interessados,
contemplard actividades para os restantes dias livres, ao longo de uma semana.

e Lista das empresas patrocinadores com os respectivos nomes, enderecos e material
que pretendem oferecer.

Documentos de apoio:
¢ Modelo de ficha de reserva (fotocdpia de um modelo ja utilizado num evento idéntico).
e Modelo de mapa-resumo de reservas (fotocépia de um modelo ja utilizado num evento
idéntico).
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IV — Bibliografia

UNIDADE 1 — A Funcéo de Secretariado nas Organizacfes

)/
0.0

X3

%

Barnes, C. & Manning, M. (1991). Exceléncia Profissional para Secretérias.
Lisboa: Monitor.

Obra escrita para profissionais de secretariado com um grande destaque para as
atitudes que devem demonstrar. Também possui algumas fichas de trabalho que
poderéo ser utilizadas como estratégias de formacao.

Bazin, D. & Broilliard, A. (1999). O Guia da Secretaria de A a Z. Mem Martins:
Edicdes CETOP.

Um livro muito abrangente com um capitulo dedicado a evolucdo da funcédo do
secretariado.

Jouanin-Périn, 1. (1999). Secrétaire et manager: une équipe gagnante. Paris: Les
Editions D'organisation.
llustrado com numerosos exemplos, o livro trata de temas tdo diversos como as

formas de organizacdo da empresa, as fontes de motivagdo, os diferentes modos
de colaboracéo, o trabalho em equipa.

Uriguen, R. H. (2003). Una Etica para Secretarias y Ayudantes de Direccién (T. II):
Casos Practicos. Madrid: Grafite Ediciones.

Um manual com numerosos exemplos, casos praticos e reais, questionarios, textos
legislativos e cédigos de ética profissional, na area do secretariado.

Web sites (disponiveis, a data de elaboracdo do programa)

R/
0.0

R/
0.0

http://www.asp-secretarias.pt/

A.S.P. - ASSOCIACAO PORTUGUESA DE PROFISSIONAIS DE SECRETARIADO
E ASSESSORIA é uma Associagéo particular, sem fins lucrativos que tem como
finalidades a valorizacdo profissional das suas associadas, a dignificacdo da funcéo
do secretariado e a defesa dos seus interesses.

E possivel consultar o CODIGO DEONTOLOGICO (Texto aprovado em Novembro
de 1988, em Tréia, no VIII Encontro da ASP e ratificado em Assembleia Geral
Extraordinaria de 21 de Janeiro de 1989); os Estatutos da Secretaria; Monografia
da Secretaria; Historia da ASP e tem ainda links a Associacdo de Secretariado
Profissional de Madrid; IQPS — Institute of Qualified Professional Secretaries; AIOP
- Australian Institute of Office Professionals; IFE Portugal — International Faculty for
Executives; IR  Portugal — Institute for Internacional Research;
SECRETARIAPLUS.COM — A Secretaria de todas as Secretérias; Secretaria
OnLine.

http://www.dgap.gov.pt/docs_down/perfis_prof/perfis_profissionais.htm

DGAP (Direcgdo-Geral da Administracdo Publica) sobre o Sistema Nacional de
Certificagcdo Profissional e a divulgacdo de Perfis Profissionais: Técnico
Administrativo niveis 2 e 3, Técnico de Secretariado nivel 3.
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% http://www.iapmei.pt/iapmei-leg-03.php~?lei=2466

Sdo aprovadas as normas regulamentares de aprendizagem nos seguintes
itinerarios de formagdo das areas de Gestdo e Administracdo, Secretariado e
Trabalhos Administrativos, anexas a presente Portaria e que dela fazem parte
integrante: Praticas Administrativas, Técnicas Administrativas 1 e 2, Secretariado 1
e 2, entre outras.

% http://www.sgmf.pt/Cultures/pt/SGMF/Internet/Formacao/Secretariado/

Secretaria Geral do Ministério das Financas e da Administracdo Publica:
informacdo sobre formacdo profissional nas seguintes areas: Técnicas de
Secretariado, Técnicas Administrativas, Secretariado Executivo, O Atendimento
Pudblico: Qualidade e Imagem das Instituicbes e ainda um Workshop sobre a
Importancia do Atendimento Telefonico na Imagem de uma instituicao.

% http://www.super-secretaire.com/actualite.htm

Magazine electrénico Super-Secretaire. E possivel consultar ofertas de emprego,
aprender a fazer e alterar o CV, entre outras consultas, (é necesséario ser membro para
aceder a maior parte das informacdes).

UNIDADE 2 — A Comunicacéao Escrita

< Bazin, D. & Broilliard, A. (1999). O Guia da Secretaria de A a Z. Mem Martins:

Edicdes CETOP.

Contém um capitulo especialmente dedicado a tomada de notas no decurso das
reunides.

X3

%

Lisboa: Platano Editora.

Um livro onde sédo abordados temas como as cartas, os faxes e 0 correio
electrénico.

« Dumaine, D. (1998). Escrita de Nego6cios - Ferramentas de decisdo para

executivos. Linda-a-Velha: Abril/Controljornal Editora, Lda.

Um livro com numerosos modelos e graficos aplicaveis a documentagdo
administrativa. Contém muitas instru¢cdes e estratégias para uma redaccao mais
eficaz, incluindo mensagens para correio electrénico e fax.

X3

A

Editora.

Pequeno manual com vérias técnicas e esquemas para melhorar a comunicacao
escrita.

« Huguet, C. (1990). Como Redigir um Curriculum Vitae. Mem Martins: Publicacdes

Europa-América.

Variadas ideias sobre a preparagdo de um curriculum vitae.

X3

%

Employés de Bureau. Paris: Les Editions d'Organisation.

Este livro prop8e um conjunto de fichas préticas, bem construidas em termos
pedagodgicos, sobre a funcao de redaccéo, na area de secretariado.
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Campos, A. P. & Esteves, M. J. (2000). Guia de Correspondéncia Comercial.
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% Parreira, M. & Pinto, J. (1990). Prontuario Ortografico Moderno. Porto: Edi¢cbes
Asa.

Este ou outro prontuario moderno devera ser utilizado para esclarecer frequentes
davidas na lingua portuguesa.

s Vivien, G. & Arné, V. (1999). Guia Larousse da Secretéaria Perfeita. Mem Martins:
Edicdes CETOP.

Esta obra sugere diversos modelos de cartas e fornece variada informagdo de
caracter econdmico e da vida social.

Legislacdo:
«» Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de Abril

Chama-se particular atencdo para os Artigos: 14.°, 15.°, 16.°, 17.°, 22.°, que
evidenciam o cuidado que se deve ter na redaccdo de documentos oficiais.

Processamento de texto, folha de calculo e apresentacfes electronicas

% Santana, M. A. T. (1999). Office para Secretariado, Lisboa: Editora McGraw-Hill de
Portugal, Lda.

Programas de Software:

« Microsoft Office - Conjunto de programas incluindo um processador de texto, folha
de célculo, apresentacdes graficas, bases de dados, ferramentas de desenho e
ilustracao, entre outros. Disponivel em portugués.

E um pacote de software bastante completo e que tem sido objecto de constantes
melhorias e actualizacdes.

Comunicacéo na Internet — Utilizac&o dos servigos mais populares:

*,

% Page, M. (2000). L'e-mail futé. Paris: Les Editions D'organisation.

Um pequeno guia com muitos conselhos e informacdes para utilizar o correio
electrénico de forma mais eficaz numa organizacgéo.

Programas de Software:

< Microsoft Internet Explorer: um browser muito popular, gratuito, que
acompanha varios pacotes de software da Microsoft. Disponivel em
portugués.

% Microsoft Outlook Express: um programa de correio electrébnico muito
utilizado, gratuito e que faz parte do pacote Internet Explorer. Disponivel em
portugués.

e Contacto: http://www.microsoft.com

% Eudora Light: um popular programa de correio electrénico.
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¢ Contacto: http://www.eudora.com
% MIRC: um programa muito popular para IRC.

e Contacto: http://www.mirc.com

UNIDADE 3 — Organizacdo Documental e Arquivo

% Lefebvre-Bardot, M. et al. (1992). 39 Fiches de Formation des Secrétaires et
Employés de Bureau. Paris: Les Editions d'Organisation.

Este livro contém um capitulo inteiramente dedicado aos sistemas de arquivo e
respectivos materiais.

s Rosseau, J-Y & Couture, C. (1996). Os fundamentos da disciplina arquivistica.
Lisboa: Dom Quixote.

Conceitos teoricos e praticos nesta area.

Web sites (disponiveis a data de elaboracdo do programa)

)
0.0

http://arqsp.org.br/sites.htm

Diversas contribuicbes na area da arquivologia, remete para diversos sites
nomeadamente: Arquivos de universidades em outros paises, Arquivos publicos de
outros paises, Associacdes de arquivistas /arquivos de outros paises, Bibliografia
na area arquivistica, Publicagdes na area de arquivos e de informacéo, entre outros

0.0

http://www.aic.pt/?cat=11

AIC — Arquivo Nacional de Cor - Arquivo de fotografias.

R/
0.0

http://www.arquivistica.net/ojs/index.php

A revista Arquivistica.net € uma publicacdo semestral de trabalhos relacionados
com a Arquivistica ou estudos e pesquisas nos demais campos ligados a Ciéncia
da Informacéo.

R/
0.0

http://www.iantt.pt/
Instituto dos Arquivos Nacionais / Torre do Tombo.

E possivel consultar o relatério de Actividades desenvolvidas e o Plano de
Actividades a desenvolver; consultar o seu Historial; ter conhecimento de todas as
iniciativas levadas a efeito no sector da investigacdo, divulgando os diversos
protocolos, acordos, associacdes e consércios que se tém estabelecido quer a
nivel nacional, quer no ambito de programas internacionais, que tém como
objectivo assegurar os meios de apoio a pesquisa dos utilizadores e fomentar
actividades conjuntas de investigacdo com outras instituicGes; proceder a marcacao
de visitas de estudo ao arquivo nacional entre outras.
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UNIDADE 4 — Interaccdo com Interlocutores Internos e Externos

Amaral, I. (2005). Imagem e Sucesso - Guia de Protocolo para Empresas. Lisboa:
Verbo.

Contém exemplos de situagBes organizacionais em que as regras protocolares
deverdo estar presentes. O vestuéario, a imagem pessoal, o respeito pelas posicdes
hierarquicas, a comunicacao escrita e oral, o acompanhamento de visitantes, a
organizacdo de programas de trabalho e programas sociais, séo alguns dos temas
tratados.

Argenti, P. A. (1998). MBA Intensivo - Guia de referéncia. Linda-a-Velha:
Abril/ControlJornal Editora, Lda..
Este livro contém uma referéncia abrangente sobre varios conceitos-chave no
mundo empresarial. Aponta uma bibliografia extensa sobre varios tdpicos
organizacionais. Ao nivel da comunicagdo, esclarece algumas estratégias e

perspectivas e enumera algumas relacdes significativas com parceiros de uma
organizacéo.

Atkins, H. (1990). Manual pratico da recepcionista. Mem Martins: Edicbes CETOP.

Um livro com varios exemplos e exercicios relativos a rotinas de recep¢édo e
técnicas de comunicacao telefonica.

Barnes, C. & Manning, M. (1991). Exceléncia Profissional para Secretéria. Lisboa:
Monitor.
Obra escrita para profissionais de secretariado com um destaque para as técnicas

de comunicacao oral. Também possui algumas fichas de trabalho que poderao ser
utilizadas como estratégias de formacao.

Bazin, D. & Broilliard, A. (1999). O Guia da Secretaria de A a Z. Mem Martins:
Edicdes CETOP.

Contém capitulos especialmente dedicados ao atendimento pessoal e telefénico.

Bourasseau, D. & Moracchini, F. (1996). Secretaria hoje — Assistente amanha.
Mem Martins: Edicbes CETOP.

As atitudes dos profissionais de secretariado nas relagBes com o0s outros, no
atendimento telefénico e noutras situacdes profissionais.

Cudicio, C. (2000). Les Reégles d'Or de L'Accueil. Paris: Les Editions
D'organisation.

Uma obra inteiramente dedicada a funcdo de atendimento e a organizagdo do
respectivo espaco. Contém muitos exemplos praticos de estilos e tipos de
atendimento.

Dumaine, D. (1998). Escrita de Negocios - Ferramentas de decisdo para
executivos. Linda-a-Velha: Abril/Controljornal Editora, Lda.

Exp0Oe varias ideias relacionadas com as apresentacdes orais e com os auxiliares
visuais nas apresentacoes.

Fletcher, J. (1991). Técnicas de entrevista — da selecgcdo de pessoal a
comunicacdo ha empresa. Lisboa: Presenca.

Exemplos de entrevistas baseadas em situagdes reais. Os comentarios permitem
ao leitor fazer uma auto-apreciacdo do seu desempenho.
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% Katz, B. (1989). Comunicagéo - Poder da Empresa. Lisboa: Classica Editora.

Este livro incluiu alguns capitulos praticos dedicados a comunicacdo nas
organizaces referindo, por exemplo, listas de verificagdo, sociogramas e jogos
lGdicos de comunicacéo.
« Koontz, H. et al. (1987). Administracdo: Recursos Humanos - desenvolvimento de
administradores. S. Paulo: Pioneira.

Obra dedicada a gestao dos recursos humanos, possui um capitulo dedicado a
comunicacao onde séo esclarecidos conceitos como: funcdo da comunica¢do numa
organiza¢do, modelos de comunicacdo, direccionalidade da comunicacdo e

barreiras a comunicacdo. S&o ainda sugeridas técnicas para melhorar a
comunicacao numa organizacao.

« Martin, W. B. (1998). Qualidade no Servico ao Cliente. Lisboa: Monitor.

Dedicado aos profissionais cujo trabalho exige uma interactividade elevada com
outras pessoas, tanto ao nivel interno, como externo. Livro muito pratico,
preenchido com inimeras fichas de trabalho.

% Menthon, S. (1999). Mieux Utiliser le Téléphone. Paris: Les Editions
d'Organisation.

Este livro aborda a relagéo telefonica em todas as suas vertentes. Contém variados
exercicios e estratégias de actuacgéo, ao telefone.

% Lefebvre-Bardot, M. et al. (1992). 39 Fiches de Formation des Secrétaires et
Employés de Bureau. Paris: Les Editions d'Organisation.

Este livro prop8e um conjunto de fichas préaticas, bem construidas em termos
pedagégicos, sobre a utilizacdo pratica do telefone nos servicos administrativos.

% Santos, F. (1982). Entrevistar — A teoria e a pratica. Lisboa: Platano Editora

Expde um conjunto de principios e de técnicas a utilizar na maior parte das
entrevistas de natureza profissional.

« Shapiro, M. (1994). A Entrevista com Sucesso. Lisboa: Presenca.

Passos simples para estruturar correctamente uma entrevista. Clarificacdo dos
principios basicos a ter em conta numa entrevista.

Legislacdo:
<+ Dec.-Lei n.° 135/99 de 22 de Abril

Chama-se particular atencdo para os Artigos 2.9 7.° e 10.°, que evidenciam o0s
pontos a ter em conta no relacionamento com o publico, na Administracao Publica.

Web sites (disponiveis a data de elaboracdo do programa)

« http://lexpressoemprego.clix.pt/scripts/indexpage.asp?headinglD=2286

Neste site encontra-se um artigo muito interessante sobre a entrevista, nele sado
focados aspectos como a pontualidade, a forma correcta de agir, de vestir, a
linguagem corporal, as perguntas que se devem fazer, etc.
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% http://www.widebiz.com.br/gente/silvio/conversar.html

Widebiz — conta com mais de 100 colunistas que publicam os seus artigos sobre
das mais diversas areas: e-business, e-commerce, marketing, logistica, educacao a
distancia, entre outras. a lista de discussdo tem pouco mais de 600 participantes, e
a newsletter WideBiz Week possui cerca de 5 mil assinantes.

< http://www.marketingpessoal.com.br/artigos/030405_individuos_equipes_atendimento.htm

Artigo publicado em Abril de 2005 por Anténio Carlos Rodrigues que nos fala da
importancia da qualidade do atendimento

< http://www.pmelink.pt/pmelink_public/EC/0,1655,1005_5032-3 41099--View_429,00.html

Este site € um pequeno manual onde é possivel aprender como melhorar a
gualidade do atendimento telefénico: como preparar o atendimento telefénico,
como atender as chamadas dos clientes, como lidar com situacdes dificeis, como
avaliar a qualidade do atendimento e como utilizar o atendimento automatico

UNIDADE 5 — Organizacéo do Servico e Outras Fun¢des Especificas na Area de
Secretariado

)/
0.0

Amaral, I. (2003). Imagem e Internacionalizacéo. Lisboa: Verbo.

Um livro sobre estratégias de comunicacdo e de internacionalizacdo. Informacéo
sobre usos e costumes, regras e tabus, ao nivel de varios povos, nacdes e culturas.
Aborda, igualmente, a linguagem da Internet.

< Bazin, D. & Broilliard, A. (1999). O Guia da Secretaria de A a Z. Mem Martins:
Edicdes CETOP.

Contém varios apontamentos sobre a organizacdo de reunides de trabalho.
Também contém varios apontamentos sobre a planificagcao de viagens.

X3

%

Barnes, C. & Manning, M. (1991). Exceléncia Profissional para Secretérias.
Lisboa. Monitor.

Obra escrita para profissionais de secretariado com algumas ideias e fichas de
trabalho sobre a gestédo do tempo.

% Bercovivi, G. & Harache, C. (1999). Secrétaires Pro. Paris: Editions d’Organisation.
Contém vérios apontamentos sobre a organizacéo de viagens.
+« Hindle, T. (1998). Como Gerir 0 seu Tempo. Porto: Livraria Civilizacdo Editora.

Indica alguns topicos a ter em consideragdo quando se organiza uma viagem.
Também aborda a questdo da delegacdo de tarefas durante a auséncia do
dirigente.

X3

%

Teixeira, M. P. (1993). Protocolo Empresarial. Lisboa: COPRAI — Departamento de
Formagéo.

Uma obra inteiramente dedicada ao protocolo na area do secretariado. Nos
negocios, como na vida, uma boa imagem €&, hoje, condicdo de sucesso. Aquém e,
também, além fronteiras. Sobretudo nestes tempos de globalizacdo. Mas, para isso,
torna-se indispensavel conhecer e respeitar as normas de codigos muitas vezes
nao escritos, cuja ignorancia pode deitar a perder toda uma estratégia de
internacionalizacdo. Este livro recolhe a informagédo essencial (sobre usos e
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costumes, regras e interditos, modos e tabus) para ajudar os leitores a perceber as
diferencas que separam povos e nag¢des, culturas e continentes — desde a Africa do
Sul até a Venezuela. Sem esquecer 0 mundo novo da Internet.

Web sites (disponiveis, a data de elaboracdo do programa)

< http://www.secretariando.com.br/servicos-viagens.htm
Site sobre a organizacao de viagens.
< http://www.clcc.pt/index.php?option=content&task=view&id=202&Itemid=107

Site sobre organizagdo de viagens — pretende-se sensibilizar os profissionais que
trabalham na area do secretariado para a importancia que os varios tipos de
deslocacdes tém na actividade empresarial e da sua adequada planificacdo.

R/

% http://www.raptim.com.br/

Site sobre a organizacao de viagens.

Leqgislacao:
«» Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de Abril

Chama-se a atencé@o para o Artigo 7° relativo a organizacdo dos espacos para
atendimento ao publico, na Administragédo Publica.
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