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RESUMO
A comunicação vem evoluindo e passando por constantes mudanças que foram aceleradas nas diversas fases da Revolução Industrial. A cada dia surgem sofisticadas ferramentas e/ou recursos de informação e comunicação (hardwares e softwares). O secretário executivo é um profissional que se destaca, por fazer usos frequentes dessas tecnologias. Durante o período de graduação, este profissional adquire conhecimentos teórico-práticos ligados à Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC), ficando apto a desenvolver vários tipos de atividades secretariais com o auxílio de tais tecnologias. Contudo, nem sempre os profissionais conhecem como as TICs podem contribuir para a execução de suas atividades. O objetivo deste trabalho é compreender como as TICs influenciam as atividades secretariais. Esta pesquisa foi realizada com os servidores técnicos administrativos da Universidade Federal da Paraíba (UFPB) do Centro de Ciências Médicas (CCM) no Campus I, em João Pessoa, e do Centro de Ciências Aplicadas e Educação (CCAE) no Campus IV, em Mamanguape e Rio Tinto. A coleta de dados foi realizada através de um questionário semiestruturado com questões de múltipla escolha e analisado de forma quantitativa e qualitativa. Compreendemos com os resultados da pesquisa, que nos ambientes interno e externo da instituição, o e-mail, o mural e as redes sociais são os grandes transmissores da informação. Constatou-se que a maioria dos funcionários declararam possuir os conhecimentos necessários à utilização das TICs, mas alguns encontram dificuldade no manuseio das novas tecnologias e no acompanhamento das mudanças tecnológicas. Porém, é fato e foi reafirmado por nossa pesquisa, que as TICs possibilitam agilidade e celeridade nas atividades secretariais.
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ABSTRACT
Communication is evolving and undergoing constant change, since the beginning and this trend accelerated after the Industrial Revolution, in the mid- eighteenth century.  Every day brings sophisticated tools and / or information and communication resources (hardware and software). The Executive Secretary is a professional who stands out for making frequent use of these technologies. 

During this period professional degree acquire theoretical and practical knowledge related to information and communication technology (ICT), being able to develop various kinds of secretarial activities with the help of such technologies. However, not always the professionals know how ICTs can contribute to the implementation of their activities. The objective of this work is to understand how ICTs influence the secretarial activities. This research was conducted with the administrative technical employees of Federal University of Paraíba ( UFPB ) Center of Medical Sciences ( CCM) in the Campus I, in João Pessoa, and Applied Science and Education Center ( CEAC ) at the Campus IV in Mamanguape and Rio Tinto.The data collection it was made through a semi-structured questionnaire with multiple-choice questions and analyzed quantitatively and qualitatively. In the internal and external environment of the institution, e- mail, the mural, social networks are the major transmitters of information. It was found that most employees reported having the knowledge necessary for the use of ICT, but some have difficulty in handling new technologies and monitoring of technological changes. However it's fact and knowledge that ICT enables agility and speed in the secretarial activities.
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1. INTRODUÇÃO
Sabemos que a comunicação evoluiu pela “quebra” de limitações (falta de permanência e a falta de alcance) que os homens primitivos possuíam em transmitir sua linguagem oral (BORDENAVE, 1997, p. 25). A partir daí, a comunicação foi passando por constantes transformações, principalmente após a segunda fase da Revolução Industrial, na passagem do século XIX para o XX, quando percebemos grande disseminação da informação, conhecimento e cultura pelas comunicações de massa.
A cada dia surgem novas ferramentas mais sofisticadas de informação e comunicação que aos poucos vão sendo substituídas por outras. Conforme Melo (2006), vivemos na era da informação em um momento em que a tecnologia é disponibilizada e a habilidade no processamento de dados e a transformação desses dados em informações prontas para serem usadas nas tomadas de decisões representa uma oportunidade valiosa na melhoria do processo de comunicação no mundo dos negócios. 
Nesse contexto, a comunicação é vista como um instrumento estratégico da organização. Uma comunicação ineficiente, portanto, reflete em informações desorganizadas, o que tende a gerar ruídos e conflitos. Comunicar, nesse sentido, não é tarefa fácil para as organizações, principalmente porque, para sua gerência, as empresas utilizam-se de documentos impressos, e-mails, chamadas telefônicas; enfim, de uma série de recursos que quando mal utilizados podem dificultar os processos comunicativos, ao invés de dinamizá-los.
Por isso, o secretário executivo que possui um bom domínio da comunicação tende a garantir uma boa relação interpessoal e intrapessoal em seu ambiente de trabalho. Este profissional deve estar apto a gerenciar a organização ligada à Tecnologia da Informação (TI), por ser um gestor estratégico e por ter habilidade no manuseio de ferramentas da informação, devido a multidisciplinaridade de conhecimentos teórico-práticos adquiridos durante as disciplinas estudadas em sua grade curricular (administração, gestão secretarial, gestão do conhecimento, entre outros) (BÍSCOLI E LOTTE, 2006; GARDIN, 2011).
O secretário executivo faz uso de ferramentas/recursos (computador, internet, e-mail, editor de texto, etc.) para executar suas atividades com maior agilidade e rapidez. Nas organizações, as Tecnologias da Informação e Comunicação (TICs) vêm contribuindo fortemente para a execução das atividades desses profissionais, contudo, “nem sempre os profissionais conhecem como as TICs podem contribuir para a execução de suas atividades” (MARTINS ET Al. 2015, p. 67).
E nesse propósito, o objetivo do trabalho é compreender como as TICs influenciam as atividades secretariais de servidores técnico administrativos da Universidade Federal da Paraíba, do Centro de Ciências Médicas (CCM) no Campus I e do Centro de Ciências Aplicadas e Educação (CCAE) no Campus IV, que têm a função de secretário. A partir de um questionamento inicial: “como as TICs dinamizam a atividade do secretário nas organizações?” propusemo-nos a pesquisar junto a secretários de centros de ensino do Campus I e IV da UFPB, como essas tecnologias vêm modificando ou não suas rotinas de trabalho.
Nosso trabalho é dividido em quatro partes principais: a primeira propõe-se a discutir os fundamentos da comunicação e qual a importância dessa para a profissão do secretário. Depois disso, na segunda parte, tentamos compreender melhor os principais conceitos e histórico da Tecnologia da Informação, e qual a sua importância atualmente para as organizações, discutindo, por fim, o novo perfil do secretário e como as TICs vêm afetando suas atividades rotineiras.
A terceira parte refere-se aos procedimentos metodológicos, em que, além de apresentarmos os procedimentos, métodos e abordagens utilizados na pesquisa, também mostramos o perfil dos profissionais entrevistados.
Como quarta e última parte do trabalho, apresentamos a análise e discussão dos resultados. Através de uma abordagem quantitativa e qualitativa, realizamos a partir de gráficos, uma análise das respostas dadas aos questionários aplicados, observando questão a questão, como os temas foram recebidos pelos informantes da pesquisa.
2. COMUNICAÇÃO: ALGUNS FUNDAMENTOS
A humanidade vem evoluindo desde o surgimento da comunicação (fala e escrita). Com ela foi possível a interação das relações humanas pessoais e profissionais, pois, conforme afirma Coelho (2007, p. 3): “A comunicação é uma ferramenta bem antiga que faz sentido quando uma ou mais pessoas pretendem transmitir ideias entre si, sendo a eficiência da comunicação avaliada na relação ideia transmitida e ideia recebida”.
A atividade de comunicar é imprescindível ao ser humano. De acordo com Ramos (2008), desde os tempos mais remotos, os homens transmitem e recebem informação e é através dela que adquirimos conhecimentos, expressando a realidade de maneira que o outro entenda.
2.1. A informação como fundamento da Comunicação
Ainda não se tem uma conclusão definitiva de como os homens primitivos começaram a se comunicar/interagir entre si, se foi por sons (gritos e grunhidos), gestos, expressões visuais ou pela combinação de todos esses elementos. Mas se sabe que a designação de um objeto era feito através da associação dos sons e gestos, dando origem ao signo, ou seja, qualquer coisa que faz referência a outra coisa, ou ideia e significação, gerando informação necessária para haja comunicação entre os indivíduos (PERLES, 2007, p. 5). 
O signo linguístico é um elemento representativo que apresenta dois aspectos: o significado e o significante. Ao escutar a palavra cachorro, reconhecemos a sequência de sons que formam essa palavra. Esses sons se identificam com a lembrança deles que está em nossa memória. Essa lembrança constitui uma real imagem sonora, armazenada em nosso cérebro que é o significante do signo cachorro (CORREIA, 2013, p. 3). Dito de outra forma e nas palavras de Bordenave (2004, p. 24), “A atribuição de significados a determinados signos é precisamente a base da comunicação em geral e da linguagem em particular”.
A invenção de uma certa quantidade de signos levou o homem a criar um processo de padrões de organização, constituindo a língua. O conhecimento de uma língua engloba tanto a identificação de seus signos, como também o uso adequado de suas regras combinatórias caso contrário, a utilização dos signos desordenadamente diﬁcultaria a comunicação” (PERLES, 2007 p. 5; CORREIA, p. 3, 2013). 


Para termos uma boa comunicação é importante que gerenciemos dois fatores: informação e relação. O primeiro fator se refere à capacidade de ler, falar e escrever bem e o segundo é referente às boas maneiras, cordialidade e formas de tratamento (ABREU, 2003). De acordo com Rios (2000, p. 434), “Informação é o ato ou efeito de informar notícia recebida ou comunicada, informe; conhecimento, instrução; direção”.

Discorrendo sobre os elementos que compõem o processo de comunicação, Martins (2005, p. 134-135) aponta sete fatores:
· Fonte/emissor – origem de uma informação;
· Mensagem – informação propriamente dita;
· Canal – via de transmissão da mensagem;
· Receptor – pessoa que recebe a mensagem;
· Feedback – resposta/reação;
· Decodificação – ato de escutar/assimilar a mensagem;
· Codificação – expressar nossa mensagem ao outro.


O emissor emite através de um canal a mensagem ao receptor, este, por sua vez, recebe a mensagem e a interpreta (decodificando-a e codificando-a) devolvendo-lhe a resposta (feedback) e ao fazer a devolução da resposta, o receptor passa a ser emissor e o emissor, receptor. “É importante que o emissor tenha acesso aos conhecimentos do receptor sobre o assunto a ser abordado. O seu nível de linguagem e o seu grau de interesse são itens relevantes para que ocorra a sintonia entre eles” (MELO, 2006, p. 9). 
A comunicação verbal normalmente é feita em dois sentidos em que o emissor passa a ser receptor e vice-versa, uma vez que o emissor enquanto expõe a mensagem ao receptor este terá necessidade, por exemplo, por motivos de incompreensão, de assumir o papel de receptor, e neste caso os papéis invertem-se. Este retorno de comunicação é essencial para a pessoa que expõe sua investigação uma vez que permite verificar se a mensagem foi recebida, assimilada se foi bem aprendida (COELHO, 2007, p. 4). 
Nos enganamos ao pensar que é simples o processo de comunicação, pelo contrário, esse processo é cheio de imprevistos, por isso, o gerenciamento da informação deve ser o mais claro e objetivo possível. “É através da informação que se pode detectar áreas problemáticas capazes de impedir a consecução de objetivos. É também, por meio dela que são avaliados desempenhos individuais e/ou coletivos” (MELO, 2006, p. 6).
O ruído é o que perturba o processo de transmissão e, para evitá-lo, precisamos tornar o código redundante, ou seja, introduzir elementos de controle para se conseguir maior eficácia comunicacional. Todavia, mesmo que seja possível transmitir uma série de símbolos com exatidão sintática, eles permaneceriam desprovidos de significação se o emissor e o receptor não tivessem antecipadamente concordado sobre a sua significação (CARDOSO, 2006, p.1129).
Com o vasto repertório e combinações de signo surgiu a linguagem oral que ainda era muito limitada pela falta de registro e de alcance. E para garantir essa permanência o homem representou seus signos em desenhos primitivos feitos em cavernas durante a era paleolítica (35000 e 15000 antes de Cristo) e posteriormente nas pirâmides egípcias a 3000 anos antes de Cristo. Já para o alcance foram utilizados os signos sonoros e visuais tais como o tantã, berrante, gongo e sinais de fumaça (BORDENAVE, 2004; PERLES, 2007). 
O desenvolvimento progressivo dessas limitações foi o que levou de certa forma a evolução da comunicação que conhecemos atualmente. Hoje, já nos utilizamos de outros meios mais sofisticados para nos comunicar e cada vez mais vem surgindo novos meios e/ou ferramentas de comunicação que vão sendo aos poucos substituídas por outros. Um exemplo disso foi a substituição do telégrafo pelo telefone e desse pelo celular e mais atualmente do celular para o smartfone. 
A comunicação é indispensável para qualquer empresa ou organização e como já foi dito anteriormente existem vários meios de se comunicar sem sair do lugar. É uma troca de conhecimento entre indivíduos e é vista dentro de conceitos estratégicos e tecnológicos como um processo de melhoria e qualidade no ambiente organizacional. A partir da comunicação integram-se e compartilham-se valores, promove-se o diálogo e melhora-se o entrosamento entre os indivíduos.
Para que a comunicação humana alcançasse o estágio atual, tanto em volume e formatos, quanto em velocidade, foram necessárias diversas transformações ﬁsiológicas e processos tecnológicos revolucionários. Algumas mudanças aconteceram há tanto tempo que quase nunca são mencionados ou percebidos pelo homem, mas os seus traços se conservam e, vez ou outra, se fazem presentes nos gestos, expressões e ruídos que emitimos (PERLES, 2007, p. 6). 
Um profissional que deve gerenciar bem essa ferramenta (comunicação) é o secretário, visto que ele deve atuar e participar do processo de melhoria da gestão. É um profissional que deve buscar inovação e acompanhar os avanços da tecnologia, pois à medida que avançam as inovações tecnológicas, o secretário deve dominá-las e utilizá-las para melhor desempenhar suas funções.
2.2 A importância da Comunicação na profissão do secretário


As organizações vivem em constantes mudanças devido as várias formas de comunicação que surgem com as transformações na sociedade. Se essas organizações não souberem lidar com cada uma delas pode acarretar em um mau desempenho organizacional. Por isso, para que a comunicação seja eficaz, temos que parar para ouvir e entender o que a outra pessoa quer nos dizer.
A comunicação deve ser realizada de forma direta, adequada, precisa, clara e objetiva, pois se assim não for, causará vários transtornos, comprometendo a produtividade da organização, individualmente de um setor, ou da organização como um todo, e gerar conflitos em um ou entre mais departamentos, além da perda de tempo para reverter situações críticas, provenientes de um boato criado dentro de uma organização (JACOMINI, 2011, p. 6).

As atividades de secretariado exigem uma interação comunicativa eficiente. O secretário se relaciona o tempo todo com todos os tipos de pessoas, sejam elas clientes, colegas de trabalho, empresários, fornecedores etc., além de redigir diversos tipos de documentos. 
A importância do processo de comunicação nas empresas ou entidades está, indissoluvelmente, ligada à capacitação dos profissionais e isto tem a ver com uma formação sólida, que extrapola o aspecto meramente técnico (…).  Ao comunicador empresarial, exige-se conhecimento do mercado em que a organização atua, do perfil dos públicos com que ela se relaciona e dos canais utilizados para promover este relacionamento (…) que o comunicador empresarial seja efetivamente um gestor, capaz de traçar estratégias, fazer leituras do ambiente interno e externo e agir, de modo proativo, criando espaços e canais para um relacionamento sadio com os públicos de interesse da organização (BUENO, 2003, p. 12).
O secretário pode desenvolver tarefas desde as mais rotineiras, como atender um simples telefonema, até as mais complexas, como representar o executivo em negociações e eventos. Por ser gestor, o profissional deve estar preparado para atuar nas empresas e enfrentar problemas desafiadores. Neste contexto, Bíscoli e Lotte (2006, p. 164) falam que o Secretário Executivo deve estar atento às necessidades organizacionais para se destacar no mercado de trabalho, buscando especializar-se na área da comunicação, pois esta é de fundamental importância para a atuação deste profissional como empreendedor, articulador ou  gestor. 


Sabemos que o secretário é o “cartão de entrada” da empresa, por isso é fundamental que o profissional seja qualificado e possua habilidades comunicativas. É através de uma comunicação eficaz que o secretário garante o sucesso profissional e organizacional. Essa comunicação eficaz se relaciona não apenas à eloquência e ao domínio dos padrões formais de linguagem, mas também à simpatia, cordialidade, firmeza, objetividade, capacidade de ouvir, atenção e cuidado nas interações comunicativas.
Nosso sucesso depende intrinsecamente da forma e da maneira como nos comunicamos. Adquirimos e transmitimos conhecimentos mediante a forma da nossa comunicação. Sabendo-se que conhecimentos só são válidos se transmitidos, concluímos que a eficácia da nossa comunicação garante o sucesso de nossas vidas. Se você não consegue ter uma comunicação eficaz, tudo o que sabe de nada vale, ou seja, de que vale um pote de ouro no fundo do oceano? É por meio da comunicação que geramos ação no universo. O progresso e a evolução estão em nossa capacidade de agir (BRASSI, 2008, p.12).


Não se pode negar que a comunicação tem papel crucial dentro das empresas e que o mundo dos negócios exige essa habilidade. Afinal, dentro de uma infinidade de opções (funções/atividades) o secretário também atua como agente facilitador para anular a comunicação autoritária, difusa, agressiva e ineficaz nas organizações.


Atualmente, as empresas buscam profissionais capacitados para aumentar a produtividade de seus serviços e negócios, uma vez que cresce a competição e que novas demandas surgem a partir das mudanças que passa a sociedade. Nesse cenário, espera-se do secretário executivo capacidade de utilizar habilidades comunicativas para gerir e otimizar as interações das organizações.
Tal comunicação é essencial para uma boa condução do meio empresarial. É o que se busca incessantemente hoje; corporações onde os funcionários tenham um clima propício ao desenvolvimento de seu trabalho e que mediante a comunicação empresarial internamente, se tornem potencializadores do processo produtivo interno; principalmente em tempos onde o mercado está cada vez mais competitivo e globalizado, em constante transformação. Destaca-se, nesse prisma, a figura-chave do secretário executivo: profissionais altamente qualificados para fomentar uma gestão competente no comando de seu campo de atuação, na busca por produtividade e na otimização do fluxo de informações nos mais variados ambientes e suas especificidades, lidando com conflitos e contribuindo para integrar as ações conjuntas de cada um em resultados sólidos (NASCIMENTO E SILVA, 2012, p. 3).
Basicamente a todo momento, o profissional de secretariado faz comunicação “um a um”, fala em público, dá instruções, conduz reuniões, vende, negocia, redigi relatórios etc. Com todas essas atribuições, ele deve desenvolver diversas estratégias, pois lidar com pessoas envolve delegação de poder e quando se trata de gerenciar pessoas o risco de haver conflitos é inevitável. 
Conforme Oliveira e Gianini (2014, p. 2), “O profissional de secretariado adquire, por meio de sua experiência no contato com executivos e com o público, tais habilidades fundamentais para a execução da função de facilitador da comunicação dentro da empresa”. Essa facilitação possibilitada numa comunicação interna e externa eficientes auxilia a criação de um ambiente de trabalho mais cooperativo e harmonioso. Isso se dá, também, através da capacidade que o profissional tem de transitar entre os diversificados âmbitos da instituição, conhecendo seus sujeitos e moldando seu discurso para ser melhor compreendido e para atingir os objetivos pretendidos nas comunicações.
Não se pode conceber um profissional da área do Secretariado que não saiba lidar com o discurso, que não consiga interagir com eficácia durante uma interação por telefone, numa reunião, em um evento, por exemplo. No entanto, para que isso ocorra, é necessário que se conheça como as conversações se dão no âmbito institucional e também como os diferentes sujeitos dessas instituições se portam e se constituem enquanto tal, nos processos conversacionais (NASCIMENTO, 2010, p. 10).
Daí a importância da comunicação dentro das organizações e o papel do secretário como profissional atuante das organizações. Este profissional pode trabalhar de forma individual ou em equipes multi e interdisciplinar em que cada um traz para dentro da empresa o que há de melhor na sua formação acadêmica, direcionando esse conhecimento para a comunicação organizacional, pois para uma empresa se estabelecer no mercado consumidor leva anos de muita luta e dedicação, mas para ela cair no esquecimento ou desagrado do público não necessita de muita coisa. 
A responsabilidade da atividade secretarial também se relaciona ao gerenciamento da multiplicidade de tarefas a executar, que abrangem desde a capacidade de fazer uma diagnose do âmbito institucional à gestão de informações que auxiliem a solucionar problemas.
O processo da comunicação organizacional circunda todas as atividades e atribuições do secretário executivo. De forma específica na gestão de documentos e sistemas de informação, organização de eventos, ocasião em que o contato com imprensa e autoridades se estabelece via comunicação, ou mesmo de forma mais indireta e abrangente quando assessora a gerencia nas tomadas de decisão, no planejamento de ações internas e externas, e mesmo na leitura e diagnóstico de cenários empresariais (BÍSCOLI  E LOTTE, 2006, p. 5). 
É comum vermos em telejornais e em mídias em geral, como é o caso das redes sociais (facebook, instagram, twitter, whatsapp etc.), escândalos de grandes proporções envolvendo nomes de empresas de grande porte, que as levam a um longo período de recessão, ou mesmo a entrar em falência. É nessas horas que o responsável pelo setor de comunicação da empresa vai a público através da imprensa local explicar o que de fato vem acontecendo com a entidade, com o intuito de acalmar não apenas os clientes, mas também os investidores e seus associados, assim como os fornecedores e colaboradores, fazendo do profissional da comunicação, neste caso o secretário, um mediador de conflitos interno e externo. 
Bíscoli e Lotte (2006) mencionam que o secretário executivo deve estar muito atento ao processo da comunicação, uma vez que, dentro do perfil atribuído pelas empresas, este profissional posiciona-se junto à cúpula decisória das empresas, portanto, cercado por todos os sistemas gerenciais das organizações, bem como por todas as modalidades da comunicação organizacional.
Dentro da empresa, a informação e o conhecimento circulam de forma horizontal entre os vários agentes que a compõem. É uma ferramenta que quando bem utilizada é responsável pelo crescimento humano e organizacional, pois é através dela que se estimula, se motiva, se organiza e se soluciona os mais diferentes problemas, ou, nas palavras de Jacomini (2011, p. 2), “É uma ferramenta estratégica que compatibiliza interesses à medida que compartilha valores, promove o diálogo, a troca de informações, de experiências e a participação de todos os níveis organizacionais”. 
Assim como as atividades secretariais, a comunicação funciona como planejamento estratégico e é um novo modelo de gestão adotado pelas empresas que visam garantir uma melhor continuidade e competitividade, formalizando o processo comunicativo, para não ficar refém de uma comunicação falha. Jacomini (2011) deixa claro que quando há falhas ou barreiras na comunicação interna organizacional, como por exemplo, a falta de comunicação, ou a informação transmitida de forma incorreta, sendo por não utilizar o meio de comunicação mais apropriado, ou simplesmente não passar a informação adiante, serão ocasionados vários transtornos, alguns irreversíveis, que podem levar a organização ao descrédito, ou até mesmo ao fracasso, extinguindo-se desta forma uma empresa que já havia se consolidado no mercado. Isto tudo, simplesmente, pelo mau uso da comunicação.
Atualmente, a sociedade vive na Era da informação, que a cada dia mais se utiliza das Tecnologias da Informação e Comunicação – TICs. Nesse cenário de inovações tecnológicas, o secretário tornou-se “[...] peça chave na empresa, pois suas competências estão diretamente ligadas ao quadro da Era da Informação” (OLIVEIRA E GIANINI, 2014, p. 4). 
Num mundo cada vez mais interligado pela tecnologia e pelas redes sociais, dominar esses recursos e valer-se deles para dinamizar as atividades gerenciais é indispensável. Nesse sentido, é também, hoje, impensável um profissional das comunicações que não utilize pelo menos alguns dos muitos recursos tecnológicos disponíveis, uma vez que as tecnologias se incorporaram aos hábitos das pessoas, influenciando diretamente seu modo de ser e de estar em uma sociedade.
3. TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO: PERSPECTIVAS
A tecnologia, marcada pela sua facilidade de estar em todos os lugares ao mesmo tempo, revela-se já imprescindível em determinados domínios do cotidiano, seja no trabalho ou em momentos de lazer. É um fato que o mundo se transformou e se desenvolveu, ou seja, o que era uma miragem há poucos anos atrás, hoje é uma realidade (RAMOS, 2010, p.10).
 O mundo globalizado vive um período de mudanças rápidas e intensas. A tecnologia da informação, além de disseminar informações é o principal instrumento para enfrentar tais mudanças. Pereira e Silva (2010) relatam que as Tecnologias de informação e comunicação – TICs podem ser consideradas um dos fatores essenciais para as profundas mudanças no mundo e, com a dinâmica da inovação, tornam-se indispensável para a economia global e seu progresso.
3.1. Tecnologia de informação e comunicação – TIC: histórico e conceituação
A primeira Revolução Industrial aconteceu na Inglaterra em 1760, com a invenção da máquina, tendo a máquina a vapor como seu maior legado. Com isso, o trabalho manual foi abrindo espaço para o trabalho mecanizado que até então era totalmente baseado num sistema de economia agrária. Em 1870, surgiram novas fontes de energia como a eletricidade e o petróleo, produtos químicos como o plástico, novas máquinas e ferramentas como o telégrafo, o telefone e os motores, no entanto, esses avanços tecnológicos eram restritos a poucos países industrializados, que, consequentemente, também eram os mais desenvolvidos. 
É na década de 50 do século XIX que acontece a terceira revolução industrial, através do surgimento da informática, da automação e da sociedade da informação (STOCKLER E BARBOSA, 1991 apud VIANA, 2006). Conforme Perles (2007, p. 7-10), a Revolução Industrial foi iniciada na Inglaterra em 1750 e antecipada com a tecnologia mecânica do Alemão Johannes Gensﬂeisch Gutenberg, que criou a primeira comunicação de massa, conhecida por sistema tipógrafo gutenberguiano, cujas ideias e informações eram propagadas por uma única fonte. 
Segundo Perles (2007) em 1896, o italiano Guglielmo Marconi, teria inventado o primeiro aparelho transmissor sem ﬁos, o rádio. Mas Santos (2003) relata que foi o Padre brasileiro,  Landell de Moura o pioneiro na transmissão sem fio. O Padre-cientista fez suas primeiras transmissões, publicamente, na Avenida Paulista, em São Paulo. Essas transmissões ocorreram um ano antes da primeira experiência realizada pelo cientista Marconi, em Pontechio, perto de Bolonha, na Itália. O fato, é que o cientista italiano, foi quem primeiro  patenteou seu invento, lhe dando portanto, a primazia, mas a questão central nesse aspecto é que não se tem prova documental de que Landell de Moura tenha realmente realizado a experiência de 1893/1894, na Avenida Paulista, em São Paulo. Só há registros em jornais da experiência desenvolvida em 1900, no mesmo local.
Perles (2007) ressalta que as transmissões eletromagnéticas propiciaram primeiro a criação do telégrafo, que transmitia apenas código Morse. Para se chegar a televisão foram anos de pesquisas, iniciando em 1817 com o químico sueco Tons Jacob Berzelius e finalizando em 1923 com o russo, Vladimir Zworykin. A primeira demonstração de transmissão foi nos estúdios da RCA, em Nova York. Na década de 1950 já existiam vários tipos de receptores, e assim, “[...] o incremento na comunicação viveu uma nova fase com a invenção dos satélites.” Finalmente, no final da década de 1950, surgiu uma rede de dados planetária denominada internet que persiste até os dias atuais. 

Após a década de 60 e durante a revolução tecnológica que se iniciou no fim da Segunda Guerra Mundial, configura-se a Sociedade da Informação, que modifica, em um curto período, diversos aspectos da vida cotidiana (PEREIRA E SILVA, 2010, p. 4).
Como vimos, para chegarmos até a sociedade da informação que possibilitou o avanço e/ou impulso para as novas tecnologias de informação e comunicação (TICS), foi preciso dar três grandes passos ou saltos históricos no tempo tecnológico:
O primeiro salto qualitativo foi o da revolução industrial, que permitiu a aquisição de bens de consumo. O segundo passo foi o pós-industrial, com a oferta de serviços. Finalmente, chegamos à fase da sociedade da informação, que por intermédio da tecnologia facilita e disponibiliza o acesso e a troca de informação e de conhecimento (GASPARETTO JÚNIOR, 2002, p. 7).
O século XX ficou conhecido como a “era da informação”, pois foi na década de 1940 que surgiu o primeiro computador, o ENAC, com suas válvulas eletrônicas. Na década de 1950 são criados os transístores, que possibilitaram o surgimento dos Circuitos Integrados/SLT – Solid Logic Technology e na década de 1970 são inventados os microprocessadores (RAMOS, 2010, p. 15-16).
De acordo com Michel (2009, p. 7), o desenvolvimento tecnológico, que possibilitou o surgimento da informática, proporcionou:
[...] o aparecimento de um instrumento de massa a ser utilizado pela comunicação, que aos poucos foi ganhando espaço nas organizações e não só proporcionando transformações nas atividades empresariais, mas também nas relações e interações com seus públicos.
Este instrumento de massa, conhecido anteriormente como ARPANET, foi a primeira rede de computadores e entrou em funcionamento em 1969. Na década de 1980, a ARPANET encerra suas atividades e cede lugar à internet, conhecida como a rede mundial de computadores (PEREIRA E SILVA, 2010, p. 156-157). A internet tomou proporção mundial nos anos de 1990, década marcada pelo impacto da tecnologia na sociedade, quando a integração tecnológica facilitou a troca e o acesso às informações. 

Sobre isso, Cavalcanti (2016, p. 6) esclarece que:
Durante os anos 90, os computadores se tornaram ferramentas essenciais para cada nível da maioria das organizações, e sistemas de computadores em rede se tornaram a espinha dorsal de informação das organizações. 
Tais tecnologias agilizaram e tornaram mais acessível e dinâmico o conteúdo da comunicação, por meio da digitalização e da comunicação em redes para a captação, propagação e distribuição das informações, que podem assumir a forma de texto, imagem estática, vídeo ou som. Considera-se que a vinda destas novas tecnologias e a maneira como foram utilizadas por governos, empresas, indivíduos e setores sociais possibilitaram o surgimento da Sociedade da Informação (RAMOS, 2008, p. 5).
Com o estabelecimento definitivo da Internet como veículo de comunicação a partir da década de 90, houve uma mudança de suporte e os meios de comunicação tradicionais começaram a ser produzidos na forma online (jornais, revistas, rádio e televisão) e estão sendo transmitidos para a Rede, onde são disponibilizados programas que possuem essa função (MICHEL, 2009, p.8).
A comunicação e sua transmissão sempre existiu e acompanhou a evolução humana. O que antes era informado apenas pela oralidade, acabou sendo registrado a partir da invenção da escrita. Hoje, com o desenvolvimento das tecnologias e as diferentes formas de comunicação de massa, vivenciamos um novo e desafiante tempo que nos impõe outros conhecimentos e atualizações, visto que novas mudanças estão sempre em curso.
Essa dinâmica, conforme explica Bordenave (2004, p. 33), exige outras formas de lidar com o tempo e com o espaço, o que vem impactando o comportamento político e econômico das sociedades:
[...] o impacto dos meios sobre as ideias, as emoções, o comportamento político e econômico das pessoas, cresceu de tal forma que se transformou em fator fundamental de poder e de domínio em todos os campos da atividade humana. 
Pereira e Silva (2010) explicam que esse trajeto culminou no aparecimento da sociedade em rede, que só pode ser entendida a partir da interação entre duas tendências relativamente autônomas: o desenvolvimento de novas Tecnologias de Informação e a tentativa da antiga sociedade de reaparelhar-se, no sentido de dominar essas novas formas de comunicação. 
Pode-se dizer, dessa forma, que as Tecnologias da Informação e Comunicação – TICs são instrumentos que facilita e acelera o desempenho das atividades feitas por tais tecnologias. Nas palavras de Ramos (2008, p. 5): “Chamamos Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs) aos procedimentos, métodos e equipamentos para processar informação e comunicar”.
TIC é a abreviação de "Tecnologia da Informação e Comunicação", e é um conjunto de recursos tecnológicos que, se estiverem integrados entre si, podem proporcionar a automação e/ou a comunicação de vários tipos de processos existentes nas atividades profissionais, no ensino e na pesquisa científica, na área bancária e financeira, religiosa, etc. Ou seja, são tecnologias usadas para reunir, distribuir e compartilhar informações, como exemplo: sites da Web, equipamentos de informática (hardware e software), telefonia, quiosques de informação e balcões de serviços automatizados (MICHEL, 2009, p. 9). 
Acreditamos que, para se obter e compartilhar  informação não é necessário que as TICs estejam interligadas em rede, pois antes de existir internet a obtenção de informação era feita por outros meios, como por exemplo,  transmissão sem fio (rádio), tv, etc. Mas é claro que, com o advento da internet a disseminação da informação foi facilitada.
 As Tecnologias da Informação e Comunicação são instrumentos para a transmissão, capacitação e compartilhamento de informações entre os vários atores que compõem a sociedade da informação, quais sejam: cidadãos, empresas e administração pública (VIANA, 2006, p. 31).
Dessa forma, percebemos que elas agregam dois componentes: instrumentos e pessoas. Sobre isso, Keen (1993 apud Laurindo, 2001, p.160-61) explica:
Tecnologia da Informação é mais abrangente do que os de processamento de dados, sistemas de informação, engenharia de software, informática ou o conjunto de hardware
 e software
, pois também envolve aspectos humanos, administrativos e organizacionais.
Corroborando a afirmação de Keen (1993), Ramos (2010) lembra que as tecnologias da informação e comunicação não abrangem somente componentes de máquinas, mas também tecnologias intelectuais usadas para lidar com série de fenômenos que sucedem a informação, isto é, técnicas de classificação que não usam as máquinas apenas como esquema.
As TICs são, atualmente, consideradas instrumentos essenciais no cotidiano de pessoas e organizações, principais ferramentas para quem lida com a transmissão de informação, pois simplificam processos e diminuem dificuldades. A internet, principalmente, insere-se na vida de mais pessoas a cada dia, trazendo modificações na forma de comunicarem-se e exigindo novos comportamentos e conhecimentos.
3.2 As TICs nas organizações
Organizações que procuram obter êxito nos negócios e consequentemente longevidade tendem a manter a empresa sempre atual e moderna, procurando evoluir gradativamente com as tecnologias de informação e comunicação. Essas tecnologias também agregam valores às empresas, como afirmam Lima e Carmona (2011, p. 133):

O processo de avaliação de empresas (valuation) se configura uma atividade complexa e contempla várias áreas das finanças. Quando se trata de avaliação de empresas de segmentos tradicionais e/ou intensivos em capital tangível, as técnicas disponíveis, mesmo considerando-se a complexidade natural do assunto, conseguem proporcionar respostas satisfatórias. Todavia, o cenário atual demonstra que as empresas estão tornando-se cada vez mais
intensivas em capital intangível e as empresas de TIC personificam a nova realidade do processo de criação de valor.
Lima e Carmona (2011, p. 133) ainda constatam que “especificamente para empresas de TIC, o valor do intangível é formado por quatro direcionadores: Capital Humano, Gestão do Conhecimento, Capital Estrutural e Ambiente Organizacional.” 
 As TICs tornam possível a melhoria de qualidade em diversos aspectos dos negócios, podendo auxiliar a promoção e divulgação de produtos e serviços, bem como propiciar o uso de novos canais de venda e distribuição, possibilitando novas oportunidades. Através das TICs, certas economias em crescimento têm obtido capacidades tecnológicas inovadoras e alcançado, até internacionalmente, melhor desempenho, posicionando-se altivamente num mercado cada vez mais competitivo (SILVA FILHO, 2003; FIGUEIREDO, 2006).
Acontece que através das TICs, certas economias em crescimento têm obtido capacidades tecnológicas inovadoras e alcançado performance internacionalmente competitiva em diversas áreas importantes da indústria (FIGUEIREDO, 2006, p.406). 
Tanto o setor público quanto o setor privado vêm sentindo as mudanças ocasionadas pela utilização das tecnologias. Nas relações sociais, empresariais e institucionais é perceptível a aplicação cada vez mais constante das TICs, sobretudo, no que se refere ao uso da internet e das ferramentas que ela disponibiliza. 

Qualquer tipo de empresa, seja ela de grande, médio ou pequeno porte, utiliza as TICs para agilizar seu sistema de produção, melhorando a qualidade de seus serviços e tornando-a competitiva para o mercado. Desse modo, Zimmerer (1994 apud Siqueira, 2014) aponta alguns benefícios que as TICs trazem para as Pequenas e Médias Empresas – PMEs como o aumento e melhoria da produtividade e competitividade; melhoria nas informações para tomada de decisão, no atendimento ao cliente, no controle interno das operações e automatização das tarefas rotineiras, entre outras. Michel (2009, p. 5), ao discutir sobre a relação entre globalização e competitividade empresarial, afirma que “Na sociedade globalizada as organizações de qualquer natureza têm de se posicionar para enfrentar as situações que surgem e responder aos públicos cada vez mais exigentes”.
As TICs têm causado mudanças significativas em toda a sociedade. No âmbito empresarial, as modificações decorrentes das TICs têm: propiciado ambiente competitivo as mais variadas instituições, inclusive as não tradicionais; promovido o declínio de custos de processamento; influenciado o planejamento e redesenhado organizações (SILVA FILHO, 2003, p. 1).
Podemos dizer que após o surgimento da internet, empresas passaram a atender mercados distantes e se comunicar a distância de modo muito mais dinâmico. Ferramentas de comunicação como o e-mail e mesmo as redes sociais têm se mostrado vias de comunicação, que, se utilizadas de maneira produtiva, potencializam os resultados da empresa.
Com a internet também há uma redução de gastos pelas instituições que sentem esse impacto com a redução de custos em telefonia e comunicação impressa (folders, catálogos, etc.), por exemplo. Além disso, é importante recurso que permite o acompanhamento das mudanças de mercado e observação das estratégias dos concorrentes.
Um dos fortes impactos do crescente uso de conteúdos, sistemas e tecnologias de informação e comunicação – doravante aqui denominados de TICs – na organização interna das empresas, foi a possibilidade de automação de diversas transações que as empresas realizam, tornando-as, em decorrência, mais eficientes e com mais capacidades de realizarem ainda mais produtos e serviços a partir de uma infraestrutura computacional e de processos digitalizados cada vez mais intensivos em tecnologia (CAVALCANTI, 2009, p. 4).
As TICs, hoje, estão mudando significativamente a forma como as empresas estão sendo organizadas, uma vez que as atividades desenvolvidas apoiam-se, cada vez mais, em ferramentas computacionais que necessitam ou não da operacionalização humana. Sobre a vantagem de facilitação da interação humana, processamento de dados e disponibilização dessas informações quase em tempo real, Michel (2009, p. 10) observa que “Nas organizações, os computadores e a tecnologia decorrente deles acabaram funcionando como sistemas de comunicação e informação, e permitindo a interação com os diferentes públicos de forma quase que instantânea.” 
A dinâmica organizacional das diversas entidades depende de tomadas de decisões e delineamento de estratégias. Essas decisões são sempre baseadas em informações que a empresa possui. Quando essas informações são eficientemente trabalhadas pelos sistemas de informação, tem-se uma vantagem sobre a concorrência e amplia-se sua sobrevivência no mercado.
Contudo, é importante que se pense sobre a compreensão e aplicação dos recursos da tecnologia da informação nas empresas, uma vez que é evidente a explosão de novas tecnologias e formas de comunicação, mas ainda é arriscado afirmar que há, de fato, uma sociedade da informação, capaz de perceber todo o potencial dessas tecnologias e utilizá-las para crescimento da empresa.
Sobre essa questão, Alves (2006) ressalta que a falta ou a precariedade de um plano de ação voltado para uma sociedade da informação, o pouco investimento em equipamentos ou programas eletrônicos (hardware e software) e a falta de trabalhadores capacitados podem tornar as organizações (públicas e/ou privadas) pouco competitivas, uma vez que as pessoas se tornam menos conscientes dos potenciais das TICs e consequentemente, não as aplicam para melhoria do desempenho da instituição. 
O autor ainda afirma que a indisponibilidade da utilização das TICs nas empresas pode constituir atraso estrutural da economia e da sociedade. Confirmando essa premissa, Rovere (1999, p. 160) afirma que “Se a política de difusão de TICS não for acompanhada de políticas de capacitação e introdução de novas técnicas organizacionais, a firma não irá obter ganhos de competitividade de imediatos”.
As Pequenas e Médias Empresas – PMES que não acompanharem o avanço das novas Tecnologias de Informação e Comunicação – TICs estarão, assim, fadadas a enfrentar, num futuro não tão distante, sérios problemas de competitividade. O problema é que as PMES enfrentam dificuldades para se adaptar e inserir as novas tecnologias. Alguns desses fatores estão relacionados à dificuldade de reestruturação das áreas necessárias para a informatização, à aquisição dos equipamentos necessários, devido o alto custo com informatização, além da necessidade de qualificar os funcionários, o que também implica gastos.
Outras razões são levantadas como a restrição de uso da internet por parte de alguns clientes, e mesmo uma resistência cultural à impessoalidade comum nas relações mais informatizadas. É certo que há uma relação proporcional entre investimentos em TICs e o desempenho organizacional. Dessa forma, para se obter excelência na utilização das TICs nas instituições, é necessário, entre outras coisas, priorizar a contratação de pessoal qualificado em detrimento ao maior número de funcionários; conseguir um alinhamento entre a organização da instituição e a utilização das TICs; projetar uma estratégia de utilização das TICs coerente com os objetivos da empresa; perceber quais problemas podem ser melhorados a partir da utilização das TICs; estabelecer quais sistemas de informação devem ser escolhidos para controle desses problemas (LAURINDO, 2001).
Esses dados deixam claro que não basta a simples implantação de sistemas de informação nas organizações. É importante que esses sistemas sejam inseridos de forma planejada e que passem a fazer parte da própria rotina organizacional, interligando setores que, agora em rede, interagem, gerem e atuam para melhorar o desempenho da empresa.
3.3 O novo perfil do secretário executivo e a importância das TICs
Não basta as organizações realizarem investimentos em Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs) visando à alta produtividade no mercado se não houver pessoas capacitadas para manusear essas ferramentas tecnológicas. Do que irá adiantar possuir tecnologias modernas se não houver um profissional responsável por trás do gerenciamento delas?
É preciso inserir tais ferramentas no cotidiano das empresas, habilitando os secretários que irão fazer uso delas, pois as TICs por si só não garantem ao profissional eficiência em suas atividades secretariais, devendo este ter a instrução necessária de quais os instrumentos que podem auxiliá-lo em seu cotidiano, na intenção de fazer bom uso deles (MARTINS ET AL., 2015). 
Portanto nas organizações, para que as informações possam ser tratadas e direcionadas ao fins que se destinam é necessária - além das teorias, dos sistemas e dos instrumentos – a figura de um profissional que trabalhe com toda essa gama de informações (GARDIN, 2011, p. 61).
Diariamente o secretário desempenha várias atividades rotineiras que estão ligadas às TICs, como por exemplo, o acesso, o uso, o compartilhamento e a recuperação da informação. As TICs nos dão acesso rápido à informação e a temos disponível ao nosso alcance, além de permitir a ligação de todos em questão de segundos. Nesse contexto, o secretário teve que se adaptar e evoluir junto com as novas ferramentas da informática, estendendo as suas competências para novas áreas de atuação (SANTOS E FERREIRA, 2014).
Perante essas transformações, o secretário atual precisa ser arrojado, pois em suas atribuições estão: receber, coletar, compreender, filtrar e disseminar informações, buscando se aperfeiçoar no uso destas ferramentas, para extrair o melhor que elas têm a oferecer.
Para atender as exigências do mundo atual, reconhece-se que é preciso uma boa educação profissional, privilegiando o permanente aprimoramento. É crucial que o novo profissional seja capaz de se auto-organizar, de tomar decisões seguras no ambiente caracterizado pela instabilidade, e de atuar em equipe sem perder a sua identidade. Na dinâmica de um mundo em constante mutação registra-se a agonia da constante atualização (ALBERNAZ, 2011, p. 21).
O autor ainda acrescenta que as comunicações virtuais fazem parte da rotina dos escritórios e que reuniões acontecem através de teleconferência, em que as atas são elaboradas no decorrer de sua duração. Com a chegada dos processadores de texto e da tecnologia de informação, o tempo exigido para a execução das tarefas se reduziram, tornando as atividades secretariais rápidas e práticas (LEAL, 2015).
Sobre a dinamização das atividades secretariais, Santos e Ferreira (2014, p. 73) complementam:
Estas novas tecnologias facilitam a capacidade de comunicação e de troca de informação, tornando-se uma ferramenta de extrema importância para o profissional de secretariado no desempenho da sua atividade, permitindo-lhe agilizar os procedimentos administrativos, fazer uma gestão cuidada dos documentos em arquivo ou disponibilizar informação.
As ferramentas que auxiliam esse profissional nas suas atividades dividem-se em: ferramentas de práticas comportamentais (liderança, motivação organizacional, postura ética e empreendedorismo) e ferramentas de práticas de gestão (gestão de qualidade, gestão de marketing, gestão estratégica, gestão de pessoas e gestão da informação) (CALDAS E SANTOS, 2012). 
É na gestão da informação que o profissional de secretariado principalmente necessita de tais tecnologias para organizar e propagar informações junto à empresa, afinal é de suma importância que na era da informatização ele conheça e manuseie computador, internet, intranet, impressora multifuncional, editor de texto, editor de apresentação, editor de planilha, e-mail, redes sociais, etc. Para isso, é fundamental que ele tenha conhecimento dessas ferramentas e além disso, acompanhe as atualizações desses recursos tecnológicos. 
Aqueles que possuem domínio das ferramentas de TIC, como computadores e sistemas de informação com base na intranet, além da própria internet, destacam-se no mercado de trabalho e podem utilizar suas potencialidades de maneira a tornar o trabalho mais eficiente. Contudo, nem sempre os profissionais conhecem como as TIC podem contribuir para a execução de suas atividades (MARTINS ET AL., 2015, p. 67).
Com o fácil acesso às notícias e informações, disponibilizadas pela internet, as atividades desempenhadas pelo secretário sofreram um aumento substancial em termos de coleta de dados importantes sobre temas que interessam às entidades para quem trabalha, as atividades de outras empresas concorrentes e assuntos de outros interesses (ALBERNAZ, 2011).

Através da acessibilidade de networkings
 e pelo uso do celular/smartphone, por exemplo, o secretário tem a possibilidade de assessorar seu chefe e a equipe de trabalho, pois, como esclarece Martins (et al., 2015, p.73), “essas ferramentas possibilitam o tratamento e a transmissão de informações, em tempo real, além do armazenamento, para que o acesso a elas aconteça sem dificuldades”.

Aos poucos, notamos que as ferramentas disponíveis graças ao desenvolvimento da tecnologia tornam-se habituais e o que parecia complexo inicialmente transforma-se mecânico. Assim, a atualização tecnológica acaba sendo parte da rotina secretarial.
O secretário utiliza-se dessas redes continuamente para coletar dados e informações de maneira informal e rotineira, de maneira a estar sempre atualizado com as novidades. Por vez, utiliza-se ainda das redes de relacionamento mantidas a nível interno, as quais também outras redes externas – por sua vez se ligam. De maneira, então, abrangente e precisa, todas essas redes contribuem para realizar secretário de informações e dados (ALBERNAZ, 2011, p. 205).
Como foi citado anteriormente, no mercado existem muitos programas computacionais, portanto, é preciso que os profissionais de secretariado se familiarizem com esses novos recursos tecnológicos, pois “tais recursos enriquecem as atividades, possibilitando um melhor e mais rico controle e gerenciamento de informações e documentos” (ALBERNAZ, 2011, p. 279). O autor ainda afirma que os recursos computacionais mais utilizados pelo secretário são a digitação de trabalhos e a busca de informações na internet e o lazer foi considerado o recurso de menor utilização. Albernaz (2011) ainda complementa que os programas computacionais mais utilizados são o editor de texto e as planilhas eletrônicas, ao contrário dos sistemas de gerenciamento de bancos de dados que não despertam muito interesse do secretário.
Dessa maneira, as TICs vêm revolucionando e influenciando de forma direta a atividade do profissional de secretariado e a forma de se relacionar com o mercado de trabalho, tornando-se um desafio para todos os profissionais que desempenham atividades e/ou tarefas de secretário. O que antes “[...] era apenas uma pessoa que se limitava a receber ordens diretas, que sabia datilografia e que tomava nota da agenda do seu chefe [...]”, hoje “[...] vive em constante atualização e acompanhando as evoluções tecnológicas de informação e comunicação [...]”(SANTOS E FERREIRA, 2014, p. 72).
4. METODOLOGIA

O método científico aproveita a observação, a descrição, a comparação, a análise e a síntese, além dos processos mentais da dedução e da indução, comuns a todo tipo de investigação, quer experimental, quer racional (CERVO et al; 2007 apud GUERRA, 2011).  
Quanto aos procedimentos adotados, a pesquisa pode ser: experimental, bibliográfica, documental, de campo e participante. Este trabalho foi desenvolvido inicialmente através de pesquisa bibliográfica e para a coleta de dados foi elaborado um questionário in loco. Na pesquisa de campo utiliza-se técnicas de observação direta intensiva (observação e entrevista) e direta extensiva (questionário, formulário, medidas de opinião e atitudes técnicas mercadológicas) (MARCONI E LAKATOS, 2006).
A pesquisa bibliográfica, por sua vez, é aquela que se realiza a partir de referências teóricas já publicadas anteriormente, como livros, artigos, dissertações e teses devidamente registrados. Busca conhecer os temas culturais e/ou científicos a serem pesquisados (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007; SEVERINO, 2007).
A pesquisa bibliográfica constitui-se em fonte secundária. É aquela que busca o levantamento de livros e revistas de relevante interesse para a pesquisa que será realizada. Seu objetivo é colocar o autor da nova pesquisa diante de informações sobre o assunto de seu interesse. É passo decisivo em qualquer pesquisa científica, uma vez que elimina a possibilidade de se trabalhar em vão de se despender tempo com o que já foi solucionado (MEDEIROS, 2010, p. 39).
Quanto à abordagem, a pesquisa pode ser qualitativa (que objetiva compreender de maneira mais profunda um tema ou grupo social) e quantitativa (que se preocupa com a representativa numérica). Podemos dizer que nossa pesquisa tem abordagem quantitativa e qualitativa, por buscar compreender melhor um grupo profissional, fazendo também uma análise numérica dos dados colhidos. 

Nossa pesquisa foi desenvolvida na Universidade Federal da Paraíba – UFPB, no Centro de Ciências Médicas (CCM) do Campus I, em João Pessoa, e no Centro de Ciências Aplicadas e Educação (CCAE) do Campus IV, nas cidades de Mamanguape e Rio Tinto. Para coleta de dados foi elaborado, aplicado e direcionado a 21 servidores, que são ou exercem função de secretário, um questionário semiestruturado com 13 (treze) questões de múltipla escolha. O questionário possui perguntas sobre os softwares e os hardwares mais utilizados e de uso mais frequentes nas atividades/funções secretariais no setor de trabalho e a forma pelo qual os servidores adquiriram conhecimentos para a utilização dessas tecnologias e quais os meios utilizados para a disseminação da informação interna e externa da instituição, e por fim, foi posto em questionamento o nível de importância das TICs, quanto sua inserção, facilitação e contribuição para a instituição.
Questionário é uma série de questões relacionadas com um problema central, que devem ser respondidas por escrito e sem a presença do pesquisador. É a forma mais utilizada para coleta de dados, possibilitando medir de forma mais exata o que se almeja (RIOS, 2000; MARCONI E LAKATOS, 2006).

Inicialmente, essa pesquisa tinha o objetivo de pesquisar a utilização das Tecnologias de Informação e Comunicação nas atividades secretariais por graduados em Secretariado Executivo, o que percebemos ser complexo, dado o grande número de profissionais com outras formações que exercem a função de secretários, ou seja, servidores que não são Secretário Executivo de formação, mas que exerce atividades secretariais nos centros de ensino estudados. Dessa forma, optamos por ampliar a pesquisa para abranger um maior número de informantes, abarcando então servidores com formação superior que exercem a função de secretários. A seguir, um quadro do perfil dos profissionais entrevistados.

	PERFIL DOS ENTREVISTADOS

	
	CAMPUS I
	CAMPUS IV

	SEXO
	FEMININO
	7
	4

	
	MASCULINO
	2
	8

	
	
	Gestão Pública, Letras, Bacharelado em Direito, Administração de Empresas, História, Ciências Contábeis, Secretariado Executivo Bilíngue, Licenciatura em computação.
	História, Comunicação social, Tecnologia em Sistemas para Internet, Biomedicina, Matemática, Analista de Sistemas, Letras, Gestão em Recursos Humanos, Teologia.

	FORMAÇÃO
	
	

	CARGO

	Secretário Executivo, Assistente em administração, Técnico em Secretariado, Auxiliar em Administração, Assistente de Alunos.
	Assistente em administração, Técnicos em Assuntos Educacionais.


	Nº ENTREVISTADOS
	09
	12


Quadro 1: perfil dos funcionários. Organização: autora.
5. ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Apresentaremos, a seguir, os resultados de nossa pesquisa, realizada com 21 secretários que atuam na Universidade Federal da Paraíba, tanto em centros de ensino do Campus I, quanto em centros de ensino do Campus IV. Inicialmente, era intenção de nossa pesquisa a delimitação de informantes com formação em Secretariado Executivo. Contudo, ao percebermos o ainda escasso número de profissionais com essa formação específica, ampliamos para profissionais com formação superior que executam a função de secretário. Em algumas questões os entrevistados optaram por mais de uma alternativa, portanto alguns resultados em números absolutos não correspondem à realidade do número dos entrevistados, por isso optamos por mostrar os valores em números percentuais. A seguir, apresentaremos as análises das respostas ao questionário aplicado, fazendo algumas reflexões sobre os temas abordados.
Ponto 1. Principais suportes utilizadas nas atividades secretariais.
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Gráfico 1 – Referente à questão: Quais as ferramentas que utiliza no trabalho? Organização: autora.

Conforme podemos observar no gráfico 1, a utilização de computador e impressoras multifuncionais estão no mesmo patamar (26,58% e 26,58%), isto se deve ao fato de que ao utilizar o computador se necessita de uma impressora, em especial, as multifuncionais que além de imprimir (textos, planilhas, cartas oficiais, etc.), escaneiam e copiam, agilizando as tarefas. Para Martins (2015) o computador também foi a TIC mais utilizada nas atividades secretarias, por que junto com suas ferramentas auxilia o secretário em suas atividades diárias. Alves (2006) ao pesquisar as TICs nas empresas portuguesas afirmou que o computador tornou-se um instrumento extremamente necessário, desempenhando os mais variados tipos de tarefas, desde as mais rotineiras até as mais complexas. 
O smartphone, apesar de ser uma ferramenta considerada ainda recente, vem alcançando o telefone nas atividades secretariais. O smartphone além de ter a função de fazer e receber ligações, assim como o telefone propriamente dito, ainda possui aplicativos (software de internet, redes sociais, software de imagens, entre outros) muito úteis que facilitam a comunicação. A tendência é que com o tempo o smartphone irá ocupar definitivamente o lugar do telefone. 
Entre os entrevistados, apenas 3,80% declararam que fazem uso de fax. Observamos que os funcionários que disseram que fazem uso do fax já trabalham na instituição há mais de 19 anos. Podemos dizer que esses funcionários vêm acompanhando os avanços das TICs, mas ainda se sentem confortáveis com a utilização de aparelhos já em certo desuso, por terem familiaridade com tais recursos. Há algumas décadas, o fax era uma das TICs mais utilizadas para envio rápido de documentação da empresa, contudo, ao longo do tempo, foi substituído por novas ferramentas/recursos, a exemplo do e-mail e scanner. Na pesquisa, na categoria “outros”, ainda foi citado o recurso do scanner, como um dos instrumentos utilizados no trabalho secretarial. O scanner é um periférico de entrada, que vem comumente acoplado à impressora e tem função de digitalizar imagem, fotos, figuras e textos impressos.
Ponto 2. Software de uso mais frequentes no trabalho.
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Gráfico 2 – Software de uso mais frequentes no trabalho. Organização: autora.
Como podemos observar no gráfico 2, dentre os recursos mais utilizados estão: em primeiro lugar o e-mail (21,28 %), em segundo lugar o editor de texto (19,15 %), em terceiro o software de internet (14,89 %) e em seguida, as redes sociais (14,89 %).
Segundo Oliveira et. al. (2011), o e-mail é o recurso mais utilizado por diversas vantagens como a comodidade, a facilidade de organização pessoal, o baixo custo dos equipamentos, entre outros motivos. Se bem utilizado, o e-mail torna-se instrumento essencial na comunicação da empresa. Dentre as orientações de bom uso do e-mail nas organizações, destacam-se: uso do recurso para fins profissionais, redação de textos concisos, claros, objetivos e de leitura breve, releitura antes do envio para evitar desvios gramaticais e preenchimento da linha “assunto” de maneira que o destinatário identifique o teor da mensagem.
Referindo-se à utilização dos editores de textos nas corporações, Martins (2015) lembra que esse recurso acabou por substituir às máquinas datilográficas, utilizadas no Brasil para a produção de textos a partir da década de 1940. Os editores de texto, inicialmente produzidos com o padrão “máquina de escrever”, foram ganhando uma complexa gama de funcionalidades. Hoje é possível inserir tabelas e imagens, alterar o tipo de fonte, dentre outros vários recursos de formatação, o que o faz um dos aplicativos mais utilizados nas corporações e nas atividades profissionais de maneira geral.
A internet, hoje, é um software essencial para empresas que necessitam de canais de comunicação. Além de agilizar pesquisas (através de sites de buscas), tornou-se um instrumento para divulgação de serviços e intercâmbio de informações. Na pesquisa, redes sociais apareceram como recurso na mesma proporção que a internet, uma vez que são indissociáveis, ou seja, para se utilizar as redes sociais, é necessário um software de internet (ALVES, 2006).
Uma das formas de comunicação atualmente utilizadas pelas empresas é a videoconferência ou a teleconferência, que geralmente necessitam de um grupo de pessoas conectado simultaneamente. Ambas permitem disseminar ou compartilhar informações a um grande número de pessoas em diversas localidades, facilidade possível graças à incorporação da internet no cotidiano das instituições (Oliveira et. al., 2011).
Por fim, o blog foi o único recurso não utilizado, talvez devido ao fato da própria instituição UFPB possuir seus próprios sites de sistemas integrados (SIGAA, SIPAC, SIGRH, etc.) e o site institucional (www.ufpb.com.br) para a divulgação de informação. Esses mesmos sistemas integrados foram justamente os citados na categoria “outros”. Sobre a criação de sites e blogs institucionais, Michel (2009, p. 4) lembra que “Várias empresas têm criado sites ou até mesmo blogs, e usam deste espaço para publicar suas ações, utilizando a Internet como mais um meio de contato para se aproximar dos seus públicos”.
Ponto 3. Conhecimentos necessários para a utilização dos instrumentos das TICs.
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Gráfico 3 – Referente à questão: você possui conhecimentos suficientes para utilizar esses recursos? Organização: autora.
A maior parte dos funcionários (90,48 %) declarou possuir os conhecimentos necessários à utilização das TICs, afinal “[...] o caminho para a sobrevivência da organização no ambiente de transformações decorrentes da disseminação das TICs e da explosão do volume de informação exige a consciência do valor do conhecimento” (ALBERNAZ, 2011, p. 197). Os poucos secretários (9,52 %) informaram que não possuem conhecimentos necessários para utilização das TICs ainda encontram dificuldade no manuseio das tecnologias e no acompanhamento das mudanças tecnológicas. Os servidores ao dizer que não possui conhecimentos necessário para a utilização das TICs é contraditório, pois como eles manuseiam essas ferramentas sem possuir tais conhecimentos? isso se deve, talvez ao fato dos servidores não saber o conceito e para que serve a utilização das TICs.
Ponto 4. Forma pela qual adquiriu conhecimentos para utilizar as TICs.
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Gráfico 4 – Forma pelo qual adquiriu esses conhecimentos. Organização: autora.
Nota-se no gráfico acima que a maioria dos funcionários (50%) adquiriu conhecimentos sobre os recursos digitais por instrução própria. Uma parcela considerável dos servidores (39,29%) relatou que fez cursos específicos para obter tais conhecimentos e um número pouco representativo de funcionários (10,71%) respondeu que alcançou os conhecimentos necessários através de treinamentos fornecidos pela própria instituição. Diante do exposto, podemos entender que as empresas necessitam de políticas de capacitação em programas que estimule à demanda, com treinamentos tecnológicos dentro da própria empresa, centros de demonstração e polos de ciência e tecnologia, assim como assessoria aos administradores para que os mesmos utilizem as técnicas organizacionais para ampliar e favorecer a introdução das TICs (ROVERE, 1999, p. 154).
Pontos 5 e 6. Meios mais utilizados para disseminar informação na instituição.
	
	
	
	
	
	
	
	

	                        Meios mais Utilizados para Disseminar a Informação na Instituição
	

	
	Mural
	E-mail
	Panfleto
	Telefone
	Fax
	Redes Sociais
	Outros

	Interno
	22,95%
	34,43%
	3,28%
	18,03%
	1,64%
	18,03%
	1,64%

	Externo
	11,90%
	45,24%
	2,38%
	14,29%
	0,00%
	23,81%
	2,38%


Tabela 1 – Meios mais utilizados para disseminar informação na instituição. Organização: autora.
Com o advento da internet e consequentemente o surgimento do correio eletrônico, houve a facilidade de enviar os dados e divulgar as informações de forma instantânea e talvez por isso seja um dos meios mais utilizados no espaço interno (34,43 %) e externo (45,24 %) das organizações. Albernaz (2011) também observou que a utilização da internet e de mensagens pelo correio eletrônico interfere de forma notória e positiva no trabalho secretarial.
Em se tratando apenas do ambiente interno, o mural ocupa o segundo lugar (22,95 %) no processo de disseminação da informação, o que ocasiona perda de tempo se comparado com o e-mail, pois o correio eletrônico leva as informações a longas distâncias em tempo real e não há necessidade de utilização de papéis, nem a impressão deles. Para a confecção do mural são necessários materiais impressos e sua fixação em pontos estratégias para sua fácil observação. Esse é um dos principais motivos de sua maior utilização no ambiente interno que no ambiente externo. Além desses meios de propagação da informação, Albernaz (2011) lembra que os secretários também transmitem as informações através de ofícios, cartas, memorandos, papeleta, despacho, entre outros meios.
Nos setores interno e externo da instituição, as redes sociais também possuem grande influência na difusão da informação, por conta da diversidade de aplicativos (facebook, whatsapp, instagran, twitter entre outros). Esses aplicativos podem ser acessados em qualquer lugar que possua internet, em qualquer momento e com baixo custo, trazendo a seus usuários praticidade e comodidade.
Na opção ‘outros’, alguns funcionários relataram que para disseminar a informação no meio externo existem outros instrumentos como ofícios e sites institucionais e no meio interno eles também consideraram sites institucionais, livros, revistas, jornais e sistemas integrados da própria instituição.
Ponto 7. Conteúdos mais acessados na internet
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    Gráfico 5 – Conteúdos mais acessados dentro da instituição. Organização: autora.
É fato que se tratando da transmissão da informação, o e-mail é fundamental em toda e qualquer organização e nesta pesquisa ele foi o conteúdo mais acessado durante a navegação na internet (40,38 %). Além dos e-mails, os sites de busca (32,69 %) também são muito requisitados pelos funcionários, porque permitem a pesquisa de forma ágil e dinâmica.

Mesmo os sites de notícias tiveram boa representação. 21,15% dos informantes relataram que se utilizam desse conteúdo para se manterem informados e atualizados sobre os acontecimentos sociais.

Nenhum dos informantes relatou que acessa sites de relacionamento como conteúdos acessados dentro da instituição. Acreditamos que esse dado pode estar relacionado ao decreto nº 1.171/94 (Código de Ética Profissional do Servidor Público), que fala sobre a conduta dos funcionários públicos, orientando-os a zelar pela moral e pelo decoro. Na opção ‘outros’ foram citados: redes sociais e sistemas integrados da instituição.
Ponto 8.  Realização de pesquisas na internet para execução de funções secretariais.
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Gráfico 6 –Referente à questão: Você pesquisa na internet para realizar algumas das funções que lhe compete? Por exemplo, as funções relacionadas à elaboração de gêneros formulaicos (atas, memorandos, ofícios etc)? Organização: autora.

A maioria dos servidores (71,43%) confirmou que utiliza a internet para pesquisar algumas questões relacionadas aos serviços secretariais que executam, enquanto uma minoria (28,57%) disse não fazer uso da internet para tais finalidades. Com relação à produção de gêneros formulaicos, um secretário informou que além de pesquisar, salva os modelos para melhor compreensão da estrutura composicional: “[...] quando pesquiso algum gênero formulaico na internet, pesquiso uma única vez e salvo o modelo se necessário”. Além da facilidade em se fazer pesquisas, a internet associada a outras ferramentas tecnológicas (computadores modernos, notebooks, smartphones) interliga pessoas em diversas partes do mundo auxiliando no tratamento e na transmissão de informações, em tempo real (MARTINS, 2015, p. 70-73). Portanto, a internet possibilita aos funcionários agilidade e celeridade nas suas atividades cotidianas. 
Ponto 9.  A abordagem das TICs nas disciplinas estudadas na graduação.
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Gráfico 7 – Referente à questão: Em sua graduação você estudou disciplina(s) voltada(s) para a utilização das TICs no seu trabalho? Organização: autora.
O secretário de formação é um profissional que deve ter a capacidade de lidar com as tecnologias, pois em seu currículo há disciplinas que envolvem Tecnologia de Informação e Comunicação na teoria e na prática. De acordo com Brasil (2005), no artigo 5º, item III das Diretrizes Curriculares Nacionais para o curso de Secretariado Executivo, a graduação deve contemplar, além dos conteúdos básicos e específicos, os seguintes conteúdos teórico-práticos:
Laboratórios informatizados, com as diversas interligações em rede, estágio curricular supervisionado e atividades complementares, especialmente a abordagem teórico-prática dos sistemas de comunicação, com ênfase em softwares e aplicativos.
 Mas como podemos observar a maior parte (52 %) dos servidores confirmaram não ter estudado disciplinas voltadas para utilização das TICs no seu trabalho. Possivelmente, por que a maioria não são secretário de formação e talvez por isso não cursaram disciplinas voltadas para a utilização das TICs durante sua graduação. Contudo, o esforço de buscar para si o conhecimento (autodidatismo), os cursos específicos e treinamentos oferecidos pela própria instituição, os ajudaram em sua capacitação e aprimoramento do seu conhecimento para com as TICs, possibilitando desempenhar suas atividades de secretário. 
Ponto 10. Utilização das TICs nas funções secretariais.
	Para quais dessas funções secretariais você julga que seria interessante a utilização de recursos tecnológicos?


	Organização e direção de serviços de secretaria
	17,86%

	Coleta de informação
	17,86%

	Versão e tradução de documentos estrangeiros
	9,52%

	Recebimento, avaliação e seleção de correspondências (físicas)
	7,14%

	Recebimento, avaliação e seleção de correspondências (eletrônicas, e-mail)
	20,24%

	Assessoramento
	13,09%

	Redação de gêneros formulaicos

	14,29%



 Tabela 2 – Utilização das TICs nas funções secretariais. Organização: Autora.
Ao se tratar da utilização das TICs nas funções secretariais, os funcionários julgaram mais importante o recebimento, avaliação e seleção de correspondências (eletrônicas, e-mail) (20,24%), seguido da organização e direção de serviços de secretaria e coleta de informação (17, 86 %). Também foi representativo o item redação de gêneros formulaicos (14,29 %), o que demonstra a importância das TICs no conhecimento e elaboração de documentos oficiais. 
Os recursos eletrônicos que recebem, avaliam e selecionam correspondências (eletrônicas, e-mail) são bem recebidos pelas pessoas que desenvolvem atividades secretariais, pois facilitam o desempenho, tornando as tarefas práticas e ágeis. Atualmente, as ferramentas físicas de recebimento, avaliação e seleção de correspondências vêm caindo em desuso. Isso pode ser explicado porque em comparação aos recursos eletrônicos, esses meios demandam mais tempo e mais custo, além de existir o risco dos documentos serem extraviados.
Discutindo sobre a dinamização das atividades a partir do uso de TICs, Martins et. al (2015, p. 83) afirma que “[...] as ferramentas de TIC contribuem, sim, para a celeridade das ações no trabalho”, o que é corroborado por Seelig e Pradella (2012, p. 15) quando explicam que:
A tecnologia oferece atualmente excelentes soluções para organizar grandes volumes de documentos de diversos tipos, como: armazenamento em arquivos, bibliotecas, empresas de grande porte e o sistema de arquivamento é fundamental na rotina do profissional secretário e sendo bem utilizado traz benefícios para a qualidade de gestão de toda empresa. 
O profissional de secretariado lida de forma direta com a gestão de documentos e com a transmissão de informações, em especial, a função de assessoria na gestão da organização/instituição, por isso, é necessário que a atividade secretarial venha acompanhando a evolução do uso das ferramentas que a tecnologia disponibiliza em cada época (MARTINS et al, 2015, p. 72).
Ponto 11.  Inserção das TICs no setor de trabalho do secretário.
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     Gráfico 11 – Inserção das TICs no setor de trabalho do secretário. Organização: autora.
Ponto 12. Facilitação das atividades/ tarefas proporcionadas pelas TICs.
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    Gráfico 12 – Facilitação das atividades/tarefas proporcionadas pelas TICs. Organização: autora.
Ponto 13.  Contribuição das TICs para a produtividade da instituição.
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    Gráfico 13 – Contribuição das TICs para a produtividade da instituição. Organização: autora.

Nos três gráficos, ficou evidente a importância da inserção e utilização dos TICs no ambiente de trabalho. Com unanimidade (100%), inserção das TICs, facilitação das atividades secretariais proporcionadas por elas e sua contribuição para a melhoria da produtividade da empresa foram apontadas como muito importante por todos os entrevistados. Nossa pesquisa corrobora a pesquisa realizada por Martins (2015), que verificou que a maior parte dos respondentes afirmou utilizar ferramentas de TIC em suas atividades, por elas facilitarem e agilizarem a realização dos trabalhos e consequentemente a melhoria da produtividade.
6. CONSIDERAÇÕES FINAIS
Conforme resultados e discussão, percebemos um escasso número de profissionais com formação em Secretariado Executivo Bilíngue atuantes nas áreas secretariais do campus I e do campus IV da Universidade Federal da Paraíba. A maior parte dos servidores confirmou não ter estudado disciplinas voltadas para a utilização das TICs no setor de trabalho. Acreditamos que um motivo para isso seja a falta dessa disciplina (que se volta para as questões teórico-práticas das TICs) na grade curricular de seus cursos de formação, que variaram entre: Letras, Direito, Administração, História, Comunicação Social, entre outros.
Contudo, declararam possuir os conhecimentos necessários à utilização das TICs pelo esforço de buscar para si o conhecimento (autodidatismo), além de fazerem cursos específicos e treinamentos oferecidos pela própria instituição. Tais procedimentos os ajudaram em sua capacitação e aprimoramento do seu conhecimento sobre os recursos e instrumentos das TICs, auxiliando-os a desempenhar suas atividades de secretário.
Observamos ainda que os funcionários que disseram que fazem uso do fax já trabalham na instituição há mais de 19 anos e possuem familiaridade com tal recurso, mas encontram dificuldade no manuseio das novas tecnologias e no acompanhamento das mudanças tecnológicas.
O computador, a impressora multifuncional, o e-mail, as redes sociais, os softwares de escritório (editor de texto) e os softwares de internet são as TICs mais utilizadas no setor de trabalho dos centros de ensino do Campus I e IV da Universidade Federal da Paraíba (UFPB). A internet ainda auxilia os servidores em pesquisas relacionadas aos serviços secretariais que executam (gêneros formulaicos). Como pode ser observado em nossas discussões, quando se trata da disseminação da informação esses softwares e hardwares são fundamentais em qualquer organização. 
Nos setores interno e externo da instituição, o e-mail, o mural e as redes sociais são os grandes difusores da informação. O smartphone, por possui aplicativos (facebook, whatsapp, instagran, twitter, entre outros) que facilitam a comunicação, vem ganhando espaço nas atividades secretariais.
Os recursos ou ferramentas eletrônicas que recebem, avaliam e selecionam correspondências (eletrônicas, e-mail) facilitam o desempenho, tornando as tarefas práticas e ágeis. Já as ferramentas físicas de recebimento vêm perdendo seu espaço, visto que a avaliação e seleção de correspondências demandam mais tempo e mais custo, além de existir um risco maior dos documentos serem extraviados.
Portanto, percebemos ao longo de nossas discussões e análises, que as TICs influenciam as atividades secretariais de servidores técnico administrativos da Universidade Federal da Paraíba (UFPB), do Centro de Ciências Médicas (CCM) no Campus I e do Centro de Ciências Aplicadas e Educação (CCAE) no Campus IV, possibilitando aos servidores agilidade e celeridade em suas atividades secretariais, facilitando a disseminação das informações a longas distâncias e em tempo real. Além de oferecer baixo custo trazendo praticidade e comodidade, contribuindo para a melhoria da produtividade da instituição.
Vale ressaltar, contudo, que é preciso acompanhar a evolução das tecnologias, temos que saber manuseá-las de forma correta para aproveitá-las ao máximo, pois, por trás dessas ferramentas há normalmente a mão humana, por isso é necessário a inserção de políticas de treinamento nas empresas que invistam na capacitação interna de seus secretários, possibilitando-os desenvolver as habilidades exigidas na sua profissão.
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APÊNDICES
APÊNDICE – Questionário semiestruturado de múltipla escolha

QUESTIONÁRIO SEMIESTRUTURADO 
Prezad@ secretári@:
Estamos pesquisando a utilização das Tecnologias de Informação e Comunicação nas atividades secretariais. Agradecemos sua colaboração e disponibilidade para preenchimento desse questionário.

Cargo exercido na instituição: 


Função exercida na instituição: 


Sexo: (     ) Masculino
(     ) feminino

Tempo de trabalho como secretári@: 


Formação: 


1. Quais as ferramentas que utiliza no trabalho?
(   ) Computador   (   ) Smartphone  (   ) Fax  (   ) Telefone (   ) Impressora multifuncional

Outros: 


2. Software de uso mais frequentes no trabalho:
(   ) Editor de gráficos

(   ) Editor de texto 


(   ) Planilha de cálculo 

(   ) Redes sociais 

(   ) Software de apresentação 
(   ) Email 

(   ) Blog


(   ) Videoconferência


(   ) Teleconferência

(   ) Software de edição de imagens 

(   ) Software de navegação Internet 

Outros: 


3. Você possui conhecimentos suficientes para utilizar esses recursos?
Sim (    )    Não (     )

4. Caso tenha respondido sim, como adquiriu esses conhecimentos?
(     ) Sozinh@, de maneira autodidata.

(     ) Através de cursos específicos.

(     ) Treinamentos fornecidos pela instituição que trabalha.

Outros: 


5. Quais dos meios abaixo são mais utilizados para disseminar informação interna da         instituição?
(   ) Mural

(   ) Email

(   ) Fax

(   ) Telefone

(   ) Panfleto

(   ) Redes sociais

Outros: 


6. Quais dos meios abaixo são mais utilizados para disseminar informação externa da instituição?
(  ) Mural

(  ) Email

(  ) Fax

(  ) Telefone

(  ) Panfleto

(  ) Redes sociais

Outros: 


7. Os conteúdos mais acessados dentro da instituição durante a navegação na Internet são:
(  ) Sites de busca 
(  ) E-mail 
(  ) Notícias 
(  ) Sites de relacionamentos

Outros: 


8. Você pesquisa na internet para realizar algumas das funções que lhe compete? Por exemplo, as funções relacionadas à elaboração de gêneros formulaicos (atas, memorandos, ofícios etc).
Sim (    )    Não (    )

9. Em sua graduação, você estudou disciplina(s) voltada(s) para a utilização das TICs no seu trabalho?
Sim (    )    Não (    )

10. Para quais dessas funções secretariais, você julga que seria interessante a utilização de recursos tecnológicos?
(     ) Organização e direção de serviços de secretaria
(     ) Assessoramento

(     ) Coleta de informações
formulaicos


(     ) Redação de gêneros 

(     ) Versão e tradução de documentos estrangeiros


(     ) Recebimento, avaliação e seleção de correspondências (físicas)

(     ) Recebimento, avaliação e seleção de correspondências (eletrônicas, email)

11. Você considera a inserção das TICs no seu setor de trabalho:
(     ) Muito importante
(     ) Razoavelmente importante


(     ) Pouco importante
(     ) Sem importância

12. Você considera a facilitação das atividades/tarefas proporcionada pelas TICs:
(     ) Muito importante
(     ) Razoavelmente importante


(     ) Pouco importante
(     ) Sem importância

13. Você considera a contribuição das TICs para a melhoria da produtividade da instituição:
(     ) Muito importante
(     ) Razoavelmente importante


(     ) Pouco importante
(     ) Sem importância

�	    Hardware (equipamento físico): componentes físicos do computador ou rede, em composição com programas ou elementos lógicos que os fazem funcionar (GASPARETO JÚNIOR, 2002, p. 226).


�	 Software: componentes lógicos, programas ou elementos lógicos que são executados pelo computador ou rede, em contraposição aos componentes físicos do computador ou da rede (GASPARETO JÚNIOR, 2002, p. 232).





�	  Networkings vem de dois termos do inglês: “net” que significa “rede” e “working” que significa “trabalhando”, na tradução literal, trabalhando em rede. Networking é uma rede de relacionamentos, onde as pessoas que fazem parte desta rede trocam informações, conhecimentos e buscam crescimento profissional. É uma ferramenta de mão dupla: as pessoas indicam e são indicadas, dão e recebem contribuições positivamente (BANOV, 2010, p.1).





1Pós-Graduada em Educação em Direitos Humanos – UFPB, Licenciada em Pedagogia – Cruzeiro do Sul e Bacharel em Secretariado Executivo Bilíngue – UFPB.


