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Resumo

Este trabalho pretende demonstrar a importancia do dominio de ferramentas de gestdo estratégica para o
desenvolvimento da fung@o de secretariado, de forma eficiente, competitiva e qualificada. Os dados
apresentados resultam da realizagdo do Estagio para conclusdo da licenciatura em Secretariado de
Administragdo. Assim, apresentaremos a contextualizacdo tedrica da area cientifica do secretariado,
abordaremos a importancia da gestdo estratégica nas organizagdes e, no final, apresentaremos uma proposta
de aplicagdo dessas ferramentas para melhoria organizacional continua.
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Abstract

This work aims to prove the importance of the field of strategic management tools for the development of
the administrative assistance function in an efficient, competitive and qualified way. The data presented
are the result of the internship made to complete the bachelor in Secretarial Studies and Administrative
Assistance. Thus, we present the theoretical context of the scientific area of administrative assistance,
discuss the importance of strategic management in organizations and, in the end, we will present a proposal
for the application of some tools for continuous organizational improvement.
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1. INTRODUCAO

Nos dias de hoje, tendo em conta o fendmeno da globalizacdo e a crescente e necessaria competitividade nas
organizacdes ¢ nos mercados nacionais/internacionais, qualquer organizacgdo, seja ela privada ou publica,
necessita de um assessor que tenha uma visao sistémica da organizagdo; que domine, no minimo, dois idiomas
e as tecnologias de informacgdo e comunicagdo (TIC); que seja polivalente e que consiga adaptar-se a todas as
situagdes. Conhecer diferentes contextos culturais, ser detentor de uma habilidade comunicacional, conseguir
adaptar o seu discurso aos secus diferentes interlocutores, de forma a persuadi-los ¢ a criar empatia com o0s
mesmos, dominar sistemas de gestdo documental e ter uma capacidade negocial excelente sdo algumas das
caracteristicas fundamentais que um profissional competente contemporaneo da area do secretariado e

assessoria deve deter. [Roque, 2016, p. 29]
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De facto, nos dias que correm, um secretario eficiente deve ser capaz de desempenhar fungdes a varios niveis,
desde tarefas rotineiras e meramente administrativas até questdes de maior responsabilidade, contribuindo para
a melhoria continua das organizagdes, para a apresentacdo de propostas que aumentem a eficiéncia do trabalho
¢ maximizagdo dos recursos, bem como para o aumento da visibilidade e competitividade de qualquer

organizagao.

Uma das suas competéncias essenciais num secretario contemporaneo € a visao sistémica da sua organizagao.
Podemos considerar visdo sistémica “como sendo a capacidade que um profissional tem de «ver» a empresa
como um todo e entender como funcional e se integram seus processos” [Lopes, 2012], colaborando para
“Interpretar objetivos propostos para a organizagdo e transforma-los em ag¢do, através do planeamento, da

organizacdo, da direcdo e do controlo de todos os seus recursos.” [Santos, TIC para Secretariado, 2015, p. 18].

O planeamento estratégico da organizagdo - “processo através do qual a gestdo de topo, idealmente com a
colaboracdo dos gestores dos outros niveis, define os propdsitos globais da organizagdo (a missdo), os
objectivos genéricos ¢ a forma de os alcangar” - [Teixeira, 2013, p. 55] é constituido por diversas ferramentas
e conceitos que sdo pré-determinados pela gestdo da organizac¢do e constantemente reajustados mediante as

respetivas necessidades e alteragdes que vao existindo.

Sera a aplicagdo destas ferramentas que evidenciam a capacidade do secretario contemporaneo em tornar-se
numa peca central, ndo s6 na gestdo do trabalho, mas também na planificagdo e implementacdo do processo

de gestao estratégica de qualquer tipo de organizacao.

2. O SECRETARIO CONTEMPORANEO

O fenomeno da globaliza¢dao tem impacto na dimensao cultural, social, politica, econdmica e ambiental e,
como tal, exige ao profissional de secretariado uma total readaptacdo a realidade contemporanea e as

exigéncias do mercado de trabalho contemporaneo.

Deste modo, este fendmeno, juntamente com o aparecimento de TIC, impulsionou o desenvolvimento rapido
dos mercados financeiros ¢ a mundializagdo da atividade das empresas, o que levou ao aparecimento de
multinacionais e transnacionais. Os negdcios que inicialmente eram locais rapidamente se verificaram a uma
escala global, exigindo, cada vez mais, a qualificagdo dos profissionais de secretariado ¢ o desenvolvimento
das trés areas essenciais para um bom profissional: saber-saber, saber-fazer e saber-ser. [Santos, 2015] [Santos,

2014, p. 33]

De forma sintetizada, podemos referir que os fatores que contribuiram mais afincadamente para a grande
transformacdo do ambiente onde a fungdo de secretario é executada, bem como o seu proprio perfil sdo os

seguintes:



» A globalizagdo — este fendmeno, como ja referimos, influencia diretamente as tendéncias de mercado,
os processos de internacionalizagdo e até mesmo os processos de integragao regionais;

* A revolugdo tecnoldgica — O rapido crescimento e desenvolvimento das TIC exige aos profissionais
da area uma constante atualizagdo das mesmas, de forma a conseguirem rentabilizar o seu trabalho e
contribuir para a eficécia e eficiéncia da sua organizagao;

* A natureza humana — atendendo ao facto de os cidaddos serem pessoas cada vez mais informadas e
exigentes, com um maior acesso a informagdo e poder de decisdo e mutacdo, ¢ fundamental que os
assessores sejam detentores de uma grande capacidade de gestdo de conflitos e adaptagdo da sua
postura e comunicacdo a diferentes interlocutores, por forma a conseguir que os mesmos satisfagcam
as suas necessidades;

* A concorréncia — consequéncia, também, do fenémeno da globalizagdo ¢ mundializagdo da atividade
das empresas, a concorréncia exige que cada organizagdo consiga diferenciar-se e fazer vincar a sua

estratégia, de forma a conseguir sobreviver e superar os seus adversarios; [Santos, 2014, p. 37]

Entendidas todas as mutagOes sofridas no conceito e nas fungdes de secretariado de administragdo, importa
também perceber qual a sua importancia para o sucesso da organizagdo na qual se encontra inserido, tendo em
conta que, de acordo com Carvalho (1998, cit. por Bortolotto & Willers): “atualmente, o secretario executivo
¢ um assessor executivo e administrador de informagdes que assessora a dire¢ao/chefia a processar e organizar
informagdes. Possui pratica nas rotinas de escritorio, habilidade para assumir responsabilidades sem supervisdao
direta, iniciativa e autonomia para tomar decisdes e solucionar problemas. Precisa apresentar lideranca,

confiabilidade, espirito de equipe, criatividade, ética, descri¢ao, dinamismo, ser polivalente.”

Concordamos ainda que o secretario contemporaneo, face a complexidade das atividades das empresas, o seu
orgao de administracao/gestao tem a necessidade e a urgéncia de confiar plenamente o seu trabalho em alguém
que saiba dar-lhe o tratamento respetivo, tornando-se, muitas vezes, na imagem da propria organizacdo. Para
tal, ¢ fundamental que o mesmo seja irrepreensivel em questdes de ética e deontologia e detentor de uma
grande maturidade que lhe permita saber lidar com todas as situacdes de forma especial. O secretario tem a
obrigacdo de zelar pelos interesses da sua organizagdo e, ao mesmo tempo, provar aos Orgdos de
administra¢do/gestdo que ¢ capaz de um comprometimento ¢ compromisso singular de modo a garantir ¢
facilitar o sucesso da organizagdo. O secretdrio contemporaneo deve ser capaz de criar facilidades ao seu
superior hierarquico, na medida em que, a maior parte das vezes, desempenha fungdes de gestdo, de relagoes
publicas, de relagdes-humanas, negociacgdo e, pode mesmo substitui-los, tomando decisdes. [Roque, 2016, pp.

36-37]

Numa outra perspetiva, a capacidade de visdo sistémica num secretario pode também indicar o conhecimento
total de todo o meio ambiente envolvente da organizac¢do, nomeadamente concorrentes, fornecedores, politicas

externas, legislagdo que abrange o seu setor de atividade, a sociedade em geral onde a organizagao se encontra



enquadrada e toda aquela que, de uma forma ou de outra, influencia, direta ou indiretamente, no funcionamento

da mesma — os stakeholders.

Uma vez exploradas todas estas condicionantes, ¢ fundamental que um secretario contemporaneo de exceléncia
se mantenha atualizado e busque incessantemente conhecer e saber mais, na medida em que o mundo atual se
encontra constantemente em mudanca. E imprescindivel que um bom profissional se mantenha atualizado no
que diz respeito, por exemplo, aos concorrentes diretos e indiretos que existem e respetivas estratégias, de
modo a conseguir transmitir informagdes a toda a organizacao, de forma a estas adaptarem devidamente o seu
planeamento estratégico e os seus objetivos estratégicos, de acordo com a realidade atual. [cf. Lasta & Silva,

2011]

3. PLANEAMENTO ESTRATEGICO — A ANALISE SWOT E A MATRIZ TOWS

Sendo o secretario contemporaneo um dos principais responsaveis pelo cumprimento do planeamento
estratégico a que a organizagdo se prop0s, importa que o mesmo tenha conhecimento pleno de todas as
ferramentas que o constituem, de forma a conseguir por em praticas todas as estratégias previamente
determinadas e impulsionar todos os restantes colaboradores a contribuirem no mesmo sentido, de forma a
alcangar o sucesso ¢ as metas pretendidas. Nessa linha, o profissional de secretariado contemporaneo exerce,

assim, fungdes de gestdo ou, pelo menos, apoio direto a essas fungdes. [Roque, 2016, p. 38].

Para um secretario contemporaneo atingir a exceléncia, deve, portanto, fazer parte integrante das tarefas de
gestdo da organizagdo a qual pertence, sendo que devemos entender por gestdo o “processo de obter resultados

(bens ou servicos) com o esfor¢o dos outros” [Teixeira, 2013, p. 5].

Este processo de gestdo integra quatro distintas fungdes que se interligam e dependem umas das outras. Sdo

elas:

* Planear — “Processo de determinar antecipadamente o que deve ser feito e como fazé-lo” [Teixeira,
2013, p. 6];

*  Organizar — “Estabelecer relacdes formais entre as pessoas, € entre estas ¢ 0s recursos, para atingir os
objetivos propostos” [Teixeira, 2013, p. 7];

e Dirigir — “Processo de determinar, isto ¢é, afectar, ou influenciar, o comportamento dos outros.”
[Teixeira, 2013, p. 7]. A funcdo de direcdo envolve trés vertentes distintas, a saber: motivagdo —
“procura da convergéncia entre os objetivos individuais das pessoas que fazem parte de uma
organizacdo ¢ os objetivos globais da propria organiza¢do” [Santos, 2015, p. 13]; lideranga —

“capacidade de conseguir que os outros fagam aquilo que o lider quer que eles fagam” [Santos, 2015,



p. 13]; comunicagao — “processo de transferéncia de informagdes, ideias, conceitos, entre as pessoas
de uma organizagao” [Santos, 2015, p. 13];
* Controlar — “Processo de comparagdo do actual desempenho da organizagdo com standards

previamente estabelecidos, apontando as eventuais acgoes correctivas” [Teixeira, 2013, p. §].

Estas quatro funcdes tém importancias diferentes de acordo com os niveis de gestdo em que se esteja a
desempenhar as fungdes, tendo em conta que existem trés niveis de gestdo — nivel institucional, intermédio e
operacional. Estes trés niveis de gestao, por sua vez, exigem determinadas aptidoes para serem administrados,
sendo elas a aptiddo concetual - “capacidade de apreender ideias gerais e abstratas e aplica-las”, aptidao técnica
- “capacidade de utilizar conhecimentos, métodos ou técnicas especificas em situagdes concretas de trabalho”
¢ aptiddo em relagdes humanas - “capacidade de compreender, motivar ¢ obter a adesdo das pessoas” [Santos,
2015, p. 18]. Desse modo, a atuagdo do secretario pode necessitar de ajustes ou maior proeminéncia em
determinada fun¢do, tendo em conta o nivel de gestdo e as aptiddes que esteja a assessorar ou a

desempenhar/desenvolver diretamente.

Posto isto, torna-se fundamental compreender o que consubstancia o planecamento estratégico de uma
organizacdo e qual a importancia das fungdes de gestdo e do secretariado contemporaneo na implementagao
do mesmo. O planeamento estratégico da organizagdo (“processo através do qual a gestdo de topo, idealmente
com a colaboracao dos gestores dos outros niveis, define os propdsitos globais da organizagdo (a missao), os
objectivos genéricos e a forma de os alcancar”) [Teixeira, 2013, p. 55] € constituido por diversas ferramentas
e conceitos que sdo pré-determinados pela gestdo da organizacdo e constantemente reajustados mediante as

respetivas necessidades e alteragcdes que vao existindo.

Antes de tudo, para que a organizagdo consiga definir claramente a sua atividade empresarial e a forma como
a vai incrementar, ¢ necessaria a definicdo da sua visdo e da missdo. A visdo de uma organizacdo ¢ uma
declaragdo, escrita ou ndo, do sonho primario da organizagao. E uma frase abstrata e simples que visa transmitir
as intencdes ¢ as aspiragdes da organizagdo para o futuro, sem especificar, no entanto, como devem ser

atingidas. [Santos, 2015, p. 31].

A missdo de uma qualquer organizagdo, por sua vez, ¢ um depoimento escrito, mais concreto e especifico,
acessivel a todos os membros da organizagado e a sociedade em geral, que traduz os objetivos da organizagao,
a sua orientacdo para a atividade futura, as ideias e os valores globais e, obrigatoriamente, o conceito de
negocio. Por outras palavras, é possivel dizer que “A missdo de uma organizacdo consiste na defini¢do dos
seus fins estratégicos gerais. E o enunciado dos propésitos gerais e permanentes (continuos) que expressam as
intengdes fundamentais da gestdo global” [Teixeira, 2013, p. 54]. A missdo deve explicar expressamente a
razdo pela qual a organizagdo existe, a sua finalidade e deve, ainda, consagrar os esfor¢os de todos para atingir

0s objetivos gerais.



Ap0s expressas a visdo e a missdo da organizacdo, ¢ imprescindivel que se proceda a realizacdo da analise do

meio envolvente e da analise interna.

Relativamente a analise do meio envolvente, esta engloba o ambiente geral e o ambiente transacional. Para
conseguir escalpelizar as caracteristicas do meio envolvente geral (também conhecido por meio envolvente
contextual), deve recorrer-se a analise PEST, ou seja, analisar-se as seguintes condicionantes que podem
interferir, direta ou indiretamente com o sucesso da organizacdo: contexto politico-legal — variantes como o
enquadramento legal, as politicas econdomicas ou a estabilidade politica; contexto econémico — sobretudo a
taxa de inflagdo, taxas de cambio, os custos energéticos, o PIB do pais em causa, entre outros; contexto
sociocultural — nomeadamente os valores da sociedade em questdo, as tradigdes ¢ os costumes, a taxa de
analfabetismo ou a distribui¢do demografica; ¢ o contexto tecnologico — designadamente as inovagoes

tecnoldgicas, os processos de incentivo a investigacao, entre outros. [Santos, 2015, pp. 22-23]

No que diz respeito ao meio envolvente transacional, importa caracterizar variantes como os clientes (de
acordo com os respetivos segmentos de mercado), os concorrentes (sejam eles diretos, indiretos ou somente
potenciais concorrentes, ¢ fundamental conhecer a respetiva estratégia e comparar alguns indicadores que
tenham em comum), os fornecedores (de forma a conseguir-se as melhores condigdes possiveis) e todos os
stakeholders (desde a comunidade em geral, passando pelas associa¢des locais que possam interferir com a
atividade da organizagdo, até as entidades reguladores ou lobbies setoriais) de forma a organizacao conseguir

preparar-se para todos os desafios futuros e, a0 mesmo tempo, diferenciar-se.

A organizacao deve proceder, também, a sua analise interna, isto ¢, caracterizar e setorizar os seus recursos
humanos (quantifica-los, averiguar a sua qualificacdo e grau de motivacao), os recursos financeiros (analisar
constantemente a sua situagdo econdmico-financeira, a capacidade de angariar fundos e ainda a sua
credibilidade financeira) e os recursos organizacionais (desde sistemas de gestdo aos processos funcionais)

(Santos, 2015, p. 26)

Ao realizar as duas analises supracitadas, os assessores de gestdo e/ou os gestores da organizagdo estdo,
também, a realizar a propria Analise SWOT e a Matriz TOWS. A Analise SWOT ¢ uma das principais
ferramentas de gestdo, uma vez que consegue reunir quatro quadrantes imprescindiveis para a defini¢ao
posterior de estratégias e objetivos a alcangar, por forma a empresa conseguir atingir o sucesso pretendido.
Esses quatros quadrantes s3o: Forcgas (Strengths) — sao todos os pontos fortes, recursos ou atividades que a
organizacdo possui/desenvolve de forma a satisfazer, melhor que a concorréncia, as necessidades dos seus
clientes; Fraquezas (Weaknesses) — sdo os pontos negativos onde a empresa deve trabalhar mais afincadamente,
uma vez que estes ndo permitem a satisfacdo dos clientes; Oportunidades (Opportunities) — definem todas as
conjunturas ou situa¢des exteriores a organiza¢do que possam potenciar a sua atividade, melhorando o seu
desempenho e satisfagdo dos clientes; Ameacas (Threats) — consistem em situagdes ou acontecimentos

especificos exteriores a organizagdo que podem prejudicar o funcionamento e o sucesso da organizagao.



Importa salientar que as forgas e as fraquezas dizem sempre respeito a analise interna da organizacao, isto &,
sd0 pontos ou situagdes intrinsecas a mesma e, por isso, facilmente contornaveis. Por outro lado, os quadrantes
das oportunidades e das ameagas relacionam-se com a analise externa, ou seja, sdo variaveis que ndo sao faceis

de controlar, pelo que devem ser contornadas.

O cruzamento de todos os pontos previamente definidos, consubstancia a Matriz TOWS. Ou seja, apos
elaborada a analise SWOT da organizagao, € necessario cruzar todos os quadrantes e encontrar estratégias que
potenciem a atividade da organizagdo, aos niveis de crescimento, desenvolvimento ou mesmo até de
sobrevivéncia. A elaboragdo dessa matriz facilitarda a definicdo explicita de objetivos, isto €, metsa que a
organizacdo pretende alcancar, de forma planeada e organizada. Para tal, os objetivos de uma organizagdo
devem respeitar determinadas caracteristicas, tais como a hierarquia — uma vez que existem objetivos que tém
maior urgéncia do que outros; a consisténcia — na medida em que os mesmos estdo interligados e visam o
mesmo fim, isto é, encontram-se em sintonia; a mensurabilidade — devem ser possiveis de medir e quantificar;
a calendarizacdo — na medida em que ¢ extremamente necessario definir um espago temporal para a realizagao

dos mesmos; a realidade — estes devem ser realistas, ou seja, concretizaveis. [Teixeira, 2013, p. 58].

Quando os objetivos estratégicos de uma organizacao sdo bem formulados, potenciam, de forma fundamental,
o alcance do sucesso, uma vez que refor¢am a pro-atividade, contribuem para a melhoria da comunicagdo na
organizacao, desenvolvem a coordenagao de toda a atividade, aumenta a motivagdo de todos os colaboradores

e desenvolve mecanismos de controlo, uma vez que os objetivos devem ser periodicamente revistos.

Podemos dividir os objetivos em trés patamares: objetivos estratégicos, taticos e operacionais. Os primeiros
estdo diretamente ligados ao nivel institucional de gestdao, na medida em que estdo relacionados com o grande
plano estratégico da organizacdo. Os objetivos taticos e operacionais, relacionados com os niveis intermédio e
operacional de gestdo, encontram-se expressos no Balanced Scorecard (BSC). Estes sdo objetivos mais
especificos que constituem metas parcelares a serem atingidas a curto e/ou médio prazo, tendo como fim

alcangar os objetivos estratégicos.

Destarte, facilmente entendemos que, mais do que ter a obrigacdo de conhecer todos os valores e ideias da
organizacdo, um secretdrio de exceléncia deve ser capaz de fazer parte integrante da equipa de gestdo da
organizacdo na qual trabalha, uma vez que também ele contribui para a cria¢do ¢ implementagdo do

planeamento estratégico da organizagao.

Em suma, assumindo o secretario contemporaneo como alguém com aptiddes de gestdo, este deve ser capaz
de explicar a visdo e a missdao da organizagdo, desempenhar as func¢des de gestdo de acordo com o nivel no
qual se encontra enquadrado, ser capaz de elaborar a Matriz TOWS, de forma a encontrar estratégias que
permitam o maior sucesso, definir, clara e corretamente objetivos estratégicos, taticos e operacionais e, ainda,
dominar a ferramenta BSC, na medida em que todos estes aspetos integram o planeamento estratégico da

organizacdo ¢ este ¢ fundamental para a orientagdo dos colaboradores e para o correto posicionamento da



empresa no mercado. Ao mesmo tempo, o planeamento estratégico da organizacdo deve ser constantemente
reajustado de acordo com as mudangas estruturais ou outras, de forma a manter-se sempre atualizado, eficiente

e eficaz.

Sdo todos estes conhecimentos técnicos que, nos nossos dias, uma empresa busca num secretario eficiente e
qualificado: alguém capaz de conhecer a organizag@o e apoiar na prossecucao do sucesso ¢ da maximizagao

de todas as suas potencialidades em dire¢do ao lucro e a consolidagdo da sua imagem / marca no mercado.

4. APLICACAO DA MATRIZ TOWS

O desenvolvimento do nosso caso de estudo resulta da realizagdo do estagio curricular, para conclusdo da
licenciatura em Secretariado de Administragdo. Para a realizacdo do mesmo, foram definidos como objetivos

gerais os seguintes:

1. Conhecer a dindmica da organizagdo, tendo em conta a sua personalidade juridica e os objetivos que
se pretende alcangar;

2. Desempenhar fungdes na organizacao de acordo com as suas especificidades e com os conhecimentos
e competéncias adquiridos na licenciatura de Secretariado e Administragao;

3. Conseguir desenvolver uma reflexdo critica acerca do desempenho durante o estagio, apresentando

um plano de melhorias fundamentadas.

Como questdo de partida, havia-se definido a seguinte: Em que medida as competéncias e as aprendizagens
obtidas através da licenciatura em Secretariado de Administra¢ao contribuem para a melhoria do desempenho

e dos resultados dos departamentos o aluno tem uma intervengao ativa?

Além da observagdo participante, recorremos, para a elaboracdo deste estudo, a pesquisa descritiva e

explicativa, além da implementa¢do de uma entrevista estruturada, com questoes abertas.

Apo6s o conhecimento direto da organizag¢ao onde foi desenvolvido o estudo (Hotel de luxo, da regido do Douro,
especificamente nos departamentos de sales & marketing e de SPA), foi-nos possivel conhecer a forma de
funcionamento da organizacgdo, as estratégias de comunica¢do em uso (quer ao nivel interno, quer ao nivel

externo), bem como a estrutura hierarquica da organizagdo, os seus valores e objetivos estratégicos.

Esta organiza¢do, que iniciou a sua atividade na regido do Douro em 2014, pertencente a um grupo empresarial
hoteleiro mundial, apresenta como objetivo primordial implementar um estilo de vida ambientalmente
sustentavel e, a0 mesmo tempo, inico, magico ¢ em conexao com a natureza envolvente. Esta ideia deu origem
a marca que atualmente da cartas no setor da hotelaria e Spa ao nivel mundial e apresenta como visao “7To help

people reconnect with themselves, others and the world around them”.



Durante a presenga no departamento de SPA, foi possivel desenvolver aptidoes e competéncias essenciais a
um profissional de secretariado de exceléncia, principalmente no que diz respeito a vertente de front-office.
Numa fase posterior, foi-nos dada a possibilidade de desenvolver tarefas mais administrativas, que exigiram a

presencga mais assidua na rececao do espago.

Desse modo, de forma sucinta, foi-nos possibilitada a aprendizagem de marcagdes de tratamentos e atividades
para os clientes na agenda virtual do departamento, da emissao de faturas e, ainda, do lancamento dos dados
de faturac@o no sistema operativo da organizagdo. Pudemos ainda desenvolver o atendimento telefonico e o

encaminhamento de chamadas para outras sec¢des, bem como praticar a comunicagdo em lingua inglesa.

A nossa colaboragdo no departamento de Sales and Marketing englobou inimeras tarefas administrativas e
pretendeu dar apoio direto a todas as respetivas colaboradoras, através do desenvolvimento de fungdes
personalizadas. Importa salientar, antes de mais, que a maioria das tarefas que nos foram ensinadas e atribuidas
necessitam de revisdo e atualiza¢do constante, devido a dinamica das mesmas. Assim, colabordmos nas
seguintes tarefas: criagdo e atualizacdo de bases de dados, preenchimento de contratos com operadores
turisticos, Site inspections (organizagdo de visitas de Imprensa e de agentes turisticos que vinham com o intuito
de conhecer a organizacdo e publicitad-la), follow up de eventos (casamentos e outros), credit facilities
(negociacdo, gestdo e atualizacdo das vantagens que cada operador turistico tem na negociacdo de servigos
com o Hotel), gestdo de reservas, apoio direto a Relacdes Publicas do hotel, apoio na rece¢do do hotel,

preparagdo de viagens da diretora do departamento, entre outras tarefas rotineiras e administrativas.

Apods a colaboragdo nos dois departamentos indicados, ¢ importante conseguir analisar criticamente o
funcionamento de cada um e de que formas estes contribuem para a imagem de exceléncia que a organizagao

quer deter no mercado, perante os seus clientes, concorrentes e stakeholders no geral.

De forma a conseguirmos explanar de forma realista o que foi observado em cada departamento, elaboramos
uma analise SWOT e consequente matriz TOWS que permitam aos mesmos departamentos analisar toda as

situagdes e pensar em melhorias a serem implementadas a curto, médio e longo prazo.

Em relagdo ao departamento de SPA, a principal preocupag@o a ultrapassar € a sua incapacidade para alcangar
o0 sucesso e consolidagdo desse servigo no mercado. Nesse sentido, apesar do profissionalismo e qualifica¢do

dos recursos humanos, contruimos a seguinte analise:



Opportunities

Profissionais externos qualificados e
reconhecidos a colaborar com o Spa;

Sugestdes inovadoras de todo o grupo
empresarial;

Possibilidade de intercambio de
colaboradores para outros hotéis do
grupo;

Utilizagdo de produtos da horta
orgénica;

Participacdo de estagiarios na
manutengdo do espago

Threats

Area de negocio do Bem-Estar e
Lazer sem expanséo

Abertura de novos Spas na regiao

Outsourcing com a empresa de
lavagem de roupa

Crise econdmica do pais
Crise no setor do Turismo

Strengths
Espago amplo e acolhedor;
Pessoal qualificado;

Decoragao enquadrada
valores da organizagao;

com OS

Existéncia de ginasio aberto 24 horas
por dia;
Multiplicidade ~ de
oferecidos;
Diversidade das atividades possiveis
para os clientes;

tratamentos

Colaboradores motivados.

Realiza¢do de mais parcerias com
profissionais externos;

Recurso a estagiarios para contribuir
no acompanhamento e assisténcia
aos clientes da Piscina Interior;

Maior énfase as atividades de
Alchemy Bar;

Manutengdo da parceria de
intercambio com funcionarios de
outros hotéis da cadeia;

Divulgagdo, em redes sociais e
suportes proprios no espago fisico,
da experiéncia e aptidoes de algumas
terapeutas, a fim de diferenciar o
Spa;

Cedéncia de descontos a clientes
internos em €pocas especiais
(desconto a clientes internos
femininos, no Dia da Mulher, por
exemplo)

Negociacdo de precos mais
vantajosos com a empresa de
Outsourcing de lavagem de roupa;
Negociacao de condi¢des mais
vantajosas com a empresa de
Outsourcing de lavagem de roupa
(nomeadamente no que respeita a
entrega da mesma)

Weaknesses

Manutenc¢ao insuficiente;

Precos elevados;

Nao aproveitamento de algumas
salas;
Inexisténcia  de
administrativo;

um  técnico

Comunicag@o interna insuficiente;
Falha na distribuigdo de tarefas

Utilizacdo das salas desaproveitadas
para realizagdo de técnicas de
tratamento ou atividades
diferenciadoras (por exemplo mais
relacionadas com Estética);
Aposta maior na manutencao do
espaco, recorrendo a equipa de
Manutencdo do Hotel;
Contratagdao de um Assistente
Técnico-Administrativo ou um
Assistente pessoal do Diretor;

Realizagdo de planos de
comunicagdo internos que
proporcionem a motivagao e
interacao entre colaboradores;
Realizacdo de grelhas rotativas de
tarefas a realizar entre todos os
colaboradores

Realizag¢do de mais parcerias com
profissionais de exceléncia externos;
Parceria com Escolas de
Secretariado para a realizagdo de
estagios profissionais;

Manutencao de parcerias com 0s
Professores de Aulas alternativas.

Tabela 1 — Analise SWOT e matriz TOWS do departamento de SPA

Em relagdo ao Departamento de Spa, ¢ de salientar a importancia de um Supervisor de Spa ou de um Assistente

Administrativo do Diretor, uma vez que os lapsos por nds detetados aquando da nossa participacgao relacionam-



se com a falta de comunicagdo entre o mesmo, as Terapeutas e os Butlers ¢ também com a inexisténcia de um

plano de tarefas personalizado de conhecimento geral, por forma a existir uma maior organizagao entre todos

os colaboradores.

Opportunities
O hotel encontra-se inserido na
Regido Demarcada do Douro;

Forte turismo na regido;

Feiras de turismo internacionais;
Parcerias com Quintas da zona;
Boa imagem do hotel e do servigo;

Threats

Crise econdmica do pais;
Abertura de hotéis 5* na regiao;
Sazonalidade;

Crise Economica e Financeira

Strengths

Colaboradores experientes;
Colaboradores especializados;
Equipa jovem e dindmica;
Experiéncia profissional desigual da
diretora de departamento

Negocia¢do direta com Operadores
Turisticos;

Diversas formas de publicitagdo e
marketing;

Impacto da marca a nivel mundial;
Diversidade da oferta.

Manutencdo das parcerias com
Quintas de Turismo da Regido;
Novas parcerias com Operadores
Turisticos de todo o mundo;
Participagdo em feiras de turismo em
varios pontos do mundo;

Maior divulgacdo, em redes sociais,
da historia e dos valores da marca e
da forma como os colaboradores os
aplicam no quotidiano.

Divulgagéo das particularidades
profissionais da Diretora do
Departamento, em redes sociais e
outros meios de publicitacao;

Oferta de vouchers a colaboradores
de outros hotéis da cadeia;

Weaknesses

Auséncia fisica da diretora do
departamento;

M¢étodo de envio dos contratos com
os operadores turisticos complexo;

Falta de apoio especializado a Sales
Manager;

Auséncia de espago fisico para
eventos ¢ de uma tenda para
celebragdo de cerimonias;

Precos muito elevados;

Capacidade de resposta a pedidos de
informagdes limitada, devido a
sobrecarga de trabalho da Sales
Manager.

Presenga fisica da Diretora do
Departamento mais constante no
hotel, nomeadamente em eventos e
aquando da visita de grupos de maior
impacto no turismo;

Implementagdo de um Sistema de
Gestdo Documental, que possibilite o
acesso a toda a informagao e
documentos trocados com todos os
potenciais clientes e os Operadores
Turisticos, de forma automatica;

Participagdo ativa em eventos
relacionados com a Regido do
Douro, de forma a promover o hotel
a comunidade local.

Implementacédo de parcerias com
Escolas de Gestdo de Eventos e
Marketing;

Manutengdo e aumento das parcerias
com Operadores Turisticos,
aumentando o leque dos nacionais.

Tabela 2 — Analise SWOT e matriz TOWS do departamento de Sales & Marketing

O departamento de Sales & Marketing, embora muito bem estruturado e organizado, necessita de algumas

melhorias, no que diz respeito a capacidade de resposta do trabalho da Sales Manager, através de suporte

administrativo, que consiga igualmente responder a pedidos de informagdes e organizar eventos de médias ou

grandes dimensdes, assegurando sempre todos 0s recursos necessarios para tornar esses eventos inesqueciveis.



Salientamos, ainda, o facto de o processo de envio de emails relativos a contratagdo de Operadores Turisticos
ser demasiado complexa e morosa. Sugerimos a implementacao de um Sistema de Gestdo Documental ao qual
os parceiros consigam aceder, de forma pessoal e individualizada. Similarmente, dever-se-ia desenvolver uma
dropbox para os Operadores, ao qual cada cadeia hoteleira pudesse ter acesso de moda a disponibilizar todo o

material relevante para o desenvolvimento das atividades.

No sentido de melhorar a comunicagdo interna do departamento, seria ideal os colaboradores disporem
momentos formais para transmitir as informagdes essenciais para conhecimento de todos. Sugere-se a
elaboragdo de um ficheiro, de preenchimento semanal obrigatorio, onde cada colaborador fosse anotando todos

os detalhes de interesse comum.

5. CONCLUSAO

Todas estas exigéncias profissionais que identificAmos, vao ao encontro das competéncias criticas do secretario
contemporaneo, sendo que ¢ indiscutivel a relevancia de uma boa gestao de tempo, capacidade de integragao,

cumprimento de prazos, capacidade de negociacdo e ser detentor de uma excelente capacidade expressiva.

As organizagdes esperam profissionais qualificados e preparados para todos os desafios do mercado atual. E a
qualidade profissional tem de ser precedida por formagao especifica na area do secretariado: “(...) o individuo
que ocupe esse cargo, deve possuir qualificacdes necessarias antes de ganhar experiéncia no mesmo cargo, que

ira apenas depender depois de tarefas mais especificas de acordo com a organizagdo” (Trindade, 2016)

Planear, gerir e controlar passaram a ser tarefas quotidianas exigidas ao secretario, as quais tém de ser
acompanhadas e verificadas periodicamente, desenvolvendo medidas corretivas sempre que necessario. Essa
capacidade permite diferenciar e posicionar qualquer profissional de secretariado como um profissional de

importancia central em qualquer organizagao.
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