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COMÉRCIO INTERNACIONAL: 

uma perspectiva profissional ao secretár io executivo  

Taísa Scariot1 

Daniela Giareta Durante2 

 

Resumo 
A globalização tem proporcionado uma maior abertura de mercado, em que as empresas 

têm a possibilidade de vender e comprar produtos de outros países com maior facilidade. Diante 
disso, as organizações necessitam de pessoas capacitadas para atuarem num mercado global. O 
presente trabalho tem como principal objetivo conhecer quais as habilidades e conhecimentos são 
essenciais aos profissionais atuantes na área de comércio exterior, visando analisar se o 
profissional de secretariado executivo tem a preparação e a formação necessária para atuar nesse 
campo. Para tanto, foi realizado um estudo teórico e um levantamento de dados, por meio de 
entrevistas semi-estruturadas com profissionais atuantes no comércio internacional. Os resultados 
obtidos confirmam os pressupostos teóricos de que habilidades em negociação e comunicação, 
além do domínio de idiomas estrangeiros e conhecimentos da cultura dos países parceiros são 
essenciais para quem atua neste setor. Dessa forma, constata-se que esses requisitos são 
contemplados na formação em secretariado executivo e constituem, dentre outros atributos, o 
perfil profissional dos mesmos, logo as relações internacionais representam uma perspectiva de 
trabalho promissora à área secretarial nesta economia globalizada.  
 
Palavras-chave: Comércio internacional. Secretário executivo. Atuação profissional. Domínio 
de idiomas. 
 

1 Introdução  

 

Com o advento da globalização e o avanço acelerado da tecnologia, o ambiente 

empresarial vem se modificando, exigindo a manutenção constante de diferenciais competitivos 

uma vez que as organizações, ao atuarem em mercados globais, tornam a concorrência ainda 

maior. Diante disso, empresas têm demandado a atuação de profissionais capacitados para 

desenvolverem suas atividades, produtos e serviços e representá-la internacionalmente com o 

mais alto padrão de qualidade. Dentre os requisitos desejados estão as habilidades de negociar e 

se comunicar em outros idiomas, o que influencia diretamente no perfil dos profissionais da área 

secretarial.  

                                                 
1 Graduada em Secretariado Executivo Bilíngüe (UPF). Acadêmica do MBA em Economia e Gestão Empresarial 
Professora de Língua Inglesa. taisa.s@hotmail.com. 
2 Mestre em Desenvolvimento, com ênfase em Gestão de Organizações e Desenvolvimento. Especialista em Gestão 
Secretarial e em Pedagogia Empresarial. Bacharel em Secretariado Executivo Bilíngüe. Professora do Curso de 
Secretariado Executivo Bilíngüe/UPF e coordenadora da Pós-Graduação em Gestão Secretarial. gdaniela@upf.br. 
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Neste sentido, o presente texto propõe uma discussão da atuação do secretário executivo 

em empresas que negociam seus produtos e/ou serviços em outros países, buscando compreender 

se esses profissionais possuem as habilidades e conhecimentos necessários para tal. Visando 

atingir este objetivo, foi realizado um estudo teórico e um levantamento empírico com quatro 

profissionais que atuam na área do comércio exterior.  

O texto está organizado em seis tópicos, sendo que o primeiro corresponde a esta 

introdução. Os tópicos dois e três constituem o quadro teórico de referência, abordando 

respectivamente a globalização e a área secretarial. No quarto tópico descrevem-se os 

procedimentos metodológicos adotados na pesquisa e no quinto apresentam-se os dados e 

resultados obtidos. No último tópico são destacadas as conclusões evidenciadas pelo estudo. 

 

2 Globalização: Conceitos e Influências  

 
A palavra globalização já se tornou comum às pessoas, mas, muitas vezes, não se tem 

clareza do seu significado e o quanto ela está presente no dia-a-dia dos indivíduos de qualquer 

classe social. Giddens (1991, p. 69) define globalização como “a intensificação de relações 

sociais mundiais que unem localidades distantes de tal modo que os acontecimentos locais são 

condicionados por eventos que acontecem a muitas milhas de distância e vice versa.”  O autor 

ainda complementa que tudo que ocorre em uma vizinhança local é influenciada por fatores, seja 

dinheiro ou produtos, de uma distância curta ou longa. Ou seja, as informações passaram a 

circular em tempos reais, o espaço se amplia e o tempo se acelera.  

Com relação à economia, a preocupação deixa de ser com as estratégias internas e passa a 

ser com investimento em escala mundial. Para Tullo Vigevani, “este fenômeno alterou a 

estratégia das empresas transnacionais que passaram a tomar suas decisões de uma perspectiva 

global.”  (apud IANNI, 1995, p.26). Dessa forma, as empresas têm direcionado a produção para a 

exportação mais do que nunca, além disso, os índices de importação têm se elevado em todo o 

mundo em todos os setores. (SUPPER, 1998). 

Durante muito tempo não houve interesse por parte das empresas em levarem seus 

produtos para outros países, principalmente pela dificuldade de comunicação e transporte, os 

quais buscavam serem efetivos no mercado interno, sendo o suficiente para manter e crescer em 

longo prazo. (MARTINELLI; ALMEIDA, 1997). A partir da década de 80, com o aumento da 

concorrência, a abertura de mercado tem sido avaliada com maior cuidado dentro das 
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organizações, isso porque, para manter uma vantagem competitiva, é necessário elaborar uma 

estratégia global. Além de dar atenção para o mercado interno é fundamental pensar em 

estratégias globais para que o alto custo de fatores locais e moeda forte possam ser contornados 

diante da competição global, balanceando as características dos produtos com as necessidades de 

cada região (UMEDA; HILDEBRAND, 2005). 

Pode-se dizer que a internet tem sido uma das principais ferramentas que contribuiu para a 

abertura de mercados mundiais e com um custo mais baixo. Até alguns anos, atrás o computador 

tinha como principal fundamento a otimização das empresas, no entanto, com o surgimento da 

internet, passou a ser utilizado também para vender e comprar, sedimentando assim um novo tipo 

de comércio: o eletrônico. Hoje, é possível que as pessoas comprem mercadorias, em qualquer 

lugar do mundo, através da internet, sem sair de casa. 

Outra influência da globalização no ambiente empresarial diz respeito à velocidade das 

informações. As empresas precisam estar informadas e atualizadas sobre o que acontece pelo 

mundo e das tendências de  mercado. “Cada vez mais o ciclo dos produtos serão cada vez 

menores - novos produtos e modelos são lançados com uma rapidez e obsolescência incríveis”  

(MARINS FILHO, 2007, p. 1). 

A globalização, contudo, tem mostrado como principal característica o aumento da 

interdependência econômica entre empresas, regiões e consequentemente entre países, através de 

alianças estratégicas e contatos de rede (ARMANDO; FISCHMANN, 2004). Como é o caso da 

formação de blocos regionais, por exemplo, o Mercosul, “que busca um fortalecimento das 

economias através da integração dos países próximos geograficamente ou com objetivos e 

políticas semelhantes que justificam a união como forma de uma atuação mais competente no 

contexto internacional”  (VIEIRA, 2000, p. 29).  

Com esta preocupação, os países buscam através da formação de blocos regionais, o 

fortalecimento da economia nacional para se tornarem competentes no contexto internacional. As 

formações de blocos regionais contribuem, também, para elevar a credibilidade diante de 

investidores estrangeiros, estimulando investimentos de empresas vindas do exterior.  

Todas estas questões interferem na capacitação, formação e perfil dos profissionais que 

estão à frente das empresas e que têm o papel de representá-las nas negociações internacionais. 

Destes profissionais são esperados conhecimentos da cultura, valores, políticas econômicas e 

sociais dos países parceiros, assim como habilidades de negociar e se comunicar com os 
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diferentes povos, respeitando suas culturas, línguas e interesses. Para Martinelli e Almeida (1997, 

p. 147), “qualquer pessoa que vá trabalhar em uma empresa, com certeza, terá a necessidade de 

estar apto a lidar, mesmo que indiretamente, com negociações ou atividades em nível global” . É 

neste ponto que a preocupação volta-se aos profissionais da área secretarial, que atuam na 

assessoria dos dirigentes das empresas, auxiliando-os na gestão do negócio e substituindo-os nas 

negociações sempre que necessário.  

 

3 Profissional da Área Secretar ial 

 

Assim como as empresas, a atuação do secretário executivo também está se modificando 

para atender ao perfil polivalente, que acompanhe o processo de evolução e que tenha tendência a 

adaptar-se a culturas e situações variadas. Medeiros e Hernandes (2003) destacam que no mundo 

moderno dos negócios, intensificado pela globalização da economia, o secretário transformou-se 

em um assistente do negócio, assumindo responsabilidades sem supervisão e ampliando seu 

poder de decisão. O pensamento de Bridges (1995) segue nessa direção para quem os executivos 

têm delegado responsabilidade e autoridade de muitas decisões aos secretários.  

A área secretarial tem ganhado maior importância e autonomia no interior das 

organizações em razão da atuação dos seus profissionais no gerenciamento das informações, o 

que interfere diretamente no processo decisório. O fato de o executivo dispor de informações 

precisas, de fácil acesso e claras muito depende do trabalho do secretário. Com isso, este 

profissional deixou de exercer apenas a função de “executor de tarefas”  e passou a desempenhar 

um papel de consultor, facilitador, assessor e empreendedor. 

No entendimento de Sabino e Rocha (2004), é dessa forma que o secretariado é visto por 

associações internacionais. Profissional, que além de ter habilidades de escritório, assume 

responsabilidades sem ter que ser supervisionado e que é capaz de tomar decisões no seu campo 

de atuação. Dele espera-se, também, que saiba gerenciar conflitos, trabalhar em grupo e que 

tenha equilíbrio emocional, facilitando as relações humanas.  

Nessa nova Era, é importante ainda que profissionais de secretariado estejam preparados 

para atuar tanto presencial quanto virtual dentro das organizações e que sejam capacitados para 

gerir nesse novo contexto em que as organizações estão submetidas (SABINO; ROCHA, 2004). 

Carvalho acredita que o “desafio é trabalhar e se inter-relacionar com Empresas e Executivos 
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cada vez mais virtuais. Vamos ter menos controle, menos interferências e vamos ganhar mais 

autonomia”  (2004, p. 36).  

As exigências atuais, portanto, perpassam por um perfil criativo, inovador e flexível, 

secretários que extrapolam a imaginação para proporcionar novas idéias, fazer uma abordagem 

diferente e implementar soluções competitivas para os problemas. Como a área do comércio 

exterior está diretamente ligada à habilidade de negociação, comunicação e uso apropriado do 

idioma estrangeiro, estes fatores são pontos de discussão na seqüência.  

 

3.1 Negociação 

 

A globalização da economia tem aumentado o número de empresas nacionais e 

multinacionais que estão se voltando para o mercado externo, além do aumento de investimentos 

no exterior e a ampliação de acordos de negócios em nível mundial. Assim, é essencial que os 

profissionais qualifiquem-se para atuarem neste cenário global, mesmo que seja indiretamente. 

Para isso é necessário pensar e raciocinar de forma global, além de estar informado e atualizado 

sobre os acontecimentos mundiais (MARTINELLI; ALMEIDA, 1997). 

Em se tratando de estratégia em negociação, com o aumento da concorrência, é necessário 

criar e manter um relacionamento com o cliente ou com o parceiro de negócio, com o intuito que 

ambos saiam ganhando, analisando as necessidades e interesses, para que as mesmas possam ser 

supridas, levando a um resultado satisfatório para as partes envolvidas (MARTINELLI; 

ALMEIDA, 1997). 

O posicionamento de Gramigna (2002, p.107) segue nesta direção. Negociar é a 

“capacidade de expressar e de ouvir o outro, buscando equilíbrio de soluções satisfatórias nas 

propostas apresentadas pelas partes, quando há conflitos de interesse, e de observar o sistema de 

trocas que envolvem o contexto e atuar com base no ganha-ganha”.  

A negociação é, depois de ler e escrever, a habilidade mais importante das necessárias 

para ser bem sucedido pessoalmente, profissionalmente, sobretudo, nos negócios globais. Logo, é 

fundamental desenvolver essa habilidade, técnica e comportalmentalmente. Martinelli e Almeida 

(1997) esclarecem que os negociadores são pessoas pró-ativas, questionadores constantes das 

alternativas para resolver assuntos, por isso através do estudo e prática da negociação, é possível 

quebrar as barreiras e adquirir as habilidades de negociador. Matos (1989, p. 9) complementa que 
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a negociação “não é um tributo inato e nem meramente técnico, é o resultado de um investimento 

permanente em educação gerencial” .  

Algumas habilidades são essências aos negociadores internacionais como a persistência, a 

prevenção à leitura da situação, o entendimento de sinais e comportamentos dos estrangeiros. O 

aspecto cultural do país envolvido também deve ser considerado nas negociações, já que existem 

diferenças entre países, que exercem influencia sobre o modo de pensar e agir das pessoas 

(MARTINELLI; ALMEIDA, 1997). A habilidade de comunicar-se de maneira efetiva com 

outros povos, portanto, é muitas vezes decisiva nas negociações internacionais. 

 

3.2 Comunicação 

 

Saber comunicar-se é uma das habilidades que todos os profissionais devem possuir, 

principalmente os da área secretarial, pois na maioria das atividades que desenvolvem utilizam a 

comunicação, seja verbal ou não verbal, com clientes internos ou externos, seja para informar, 

coordenar ou motivar.  

A comunicação se dá através de palavras e linguagem corporal. A última, muitas vezes, 

transmite um maior número de mensagens que a comunicação verbal. Ela é constituída de gestos, 

expressões faciais, postura, movimento, ação e até mesmo a omissão, revelam os verdadeiros 

sentimentos. Saber interpretar a linguagem não verbal pode trazer diversas vantagens, porque se 

pode perceber se o interlocutor está aborrecido ou contente, se esta recebendo a mensagem de 

maneira positiva ou negativa, se está causando interesse ou não. Até o próprio silêncio pode 

indicar um significado. “Nas negociações internacionais, as partes também podem se comunicar 

através de muitas posturas diferentes, medidas econômicas e mudanças de políticas”  

(MARTINELLI; ALMEIDA, 1997, p. 58). 

As práticas gestuais também estão presentes em outros povos e culturas, alguns utilizam 

mais, outros menos; assim como a língua falada, os gestos variam de acordo com o lugar e época. 

Entretanto, alguns gestos semelhantes podem ter significados totalmente diferentes de uma 

cultura para a outra. Como é o caso de cabeça para cima e para baixo, a qual, para os brasileiros 

indica sinal de afirmação, mas, para algumas regiões do sudeste europeu é utilizado para indicar 

negação (CHANLAT, 1996). O não conhecimento do significado dos gestos ou a interpretação 

perversa deles pode causar uma má impressão à pessoa com a qual se negocia. 
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Portanto, cabe ao secretário executivo aprender sobre as diversas formas de comunicação, 

inclusive os gestos utilizados pelos países com o qual vai se relacionar para evitar erros de 

compreensão ou interpretações equivocadas e que podem prejudicar a negociação. Da mesma 

forma, os profissionais devem estar preparados para utilizar os novos meio de comunicação que 

surgem. A comunicação virtual que é a mais recente trouxe diversos benefícios, como redução de 

custos com telefones, papéis e burocracia. No entanto, “ falar com uma pessoa, seja no Brasil ou 

no exterior, através de programa de mensagens eletrônicas exige tanto respeito e tato quanto se a 

conversa fosse ao vivo”  (SABINO; ROCHA, 2004, p. 91).  

Outro fator que influencia na comunicação, por conseguinte, na negociação são os 

conhecimentos e informações que se tem do país de origem da pessoa e da organização com 

quem vai se relacionar. O conhecimento sobre os clientes que a empresa e o negociador possuem, 

poderão contribuir para estimular um bom relacionamento, pois cada empresa tem sua maneira de 

fazer compras e vender, de se relacionar com seus clientes, de pensar e agir diante de 

negociações. Conhecer esses detalhes trará benefícios no mundo dos negócios. Deste modo, a 

busca por informações e conhecimentos gerais deve fazer parte da rotina de um secretário 

executivo. Igualmente importante, é o conhecimento da língua falada pelo cliente.  

 

3.3 Domínio de Idiomas  

 

Com o aumento das transações comerciais entre países, os contatos telefônicos com 

clientes estrangeiros ou empresas multinacionais, visitas de pessoas do exterior ou até mesmo 

viagens internacionais tem sido rotina nas empresas. Para isso, é necessário utilizar um idioma 

comum entre ambos, evidenciando ainda mais a importância que o secretário executivo 

desempenha nas organizações, uma vez que ele precisa se comunicar com os clientes 

estrangeiros, estabelecendo um vínculo efetivo entre a empresa e o cliente. Deste modo, é 

essencial que domine línguas estrangeiras, especialmente o inglês e o espanhol. 

Com a expansão das atividades científicas, técnicas e econômicas, que intensificou o 

comércio e para que todos os tipos de transações se dessem com eficácia, foi necessária a 

utilização de uma linguagem comum entre todos os países. Assim, o inglês passou a ser utilizado 

como língua franca.  
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Hoje o inglês continua a ter uma posição dominante na ciência, tecnologia, medicina e 
computação; na pesquisa, livros, periódicos e software; nos negócios transnacionais, 
comércio, navegação e aviação; na diplomacia e organizações internacionais; na cultura 
de massa e no esporte. 85% das ligações internacionais são conduzidas em inglês, 75% 
da correspondência mundial é em inglês e mais de 80% dos livros científicos 
publicados são em inglês (PHILLIPSON apud IANNI, 2003, p. 136-138). 

 

Com relação à escolha do idioma, a maioria dos profissionais brasileiros tem optado como 

terceiro idioma o espanhol, pelo fato da maioria dos países pertencentes ao Mercosul falarem esse 

idioma. O espanhol também está em crescente ascensão no mundo e já é o segundo idioma mais 

utilizado em relações internacionais e comerciais, posterior ao inglês (MADOGLIO, 2007). 

Além de saber comunicar-se em outro idioma, é preciso ter algumas habilidades 

lingüísticas que são utilizadas na profissão, como a leitura e escrita, já que será do secretário a 

responsabilidade de preparar palestras, apresentações, conduzir reuniões e transmitir mensagens. 

Dependendo da área em que atue, será necessário o domínio de frases e termos mais técnicos, 

jargões e expressões próprias da área (GARZONI, 2007), o que pressupõe conhecimento mais 

aprofundado do idioma. Porém, é importante ressaltar que o estudo de uma língua estrangeira vai 

muito além do aprendizado de regras gramaticais. Há necessidade de conhecer a cultura, valores 

e hábitos que possam permitir a interação e a comunicação com outros povos.  

 

4 Procedimentos Metodológicos  

 

Esta pesquisa, com abordagem qualitativa, busca levantar os conhecimentos e habilidades 

considerados essenciais aos profissionais que atuam em negociações internacionais. Para tanto, 

realizou-se um estudo bibliográfico na literatura disponível, especialmente da área do comércio 

exterior, e posteriormente um levantamento de dados com profissionais que trabalham neste 

campo.  

Tendo em vista o enfoque qualitativo, a preocupação principal foi selecionar os sujeitos 

da pesquisa que teriam maior vinculação e possibilidades de abranger a totalidade do problema 

(MINAYO, 2002). Na identificação das empresas, utilizou-se o critério de existência da atividade 

de exportação, independentemente dos países parceiros e dos produtos comercializados e, dos 

sujeitos, a relação direta com as negociações internacionais. O sexo, formação, idade, tempo de 

empresa dos sujeitos não foram levados em consideração. O contato inicial ocorreu pelo telefone 

com o propósito de verificar a possibilidade de a empresa participar da pesquisa e obter os dados 
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dos profissionais responsáveis pela área de comércio exterior. Quatro empresas exportadoras 

foram contatadas aleatoriamente e todas concordaram em participar.  

 A entrevista foi a técnica escolhida para a coleta dos dados pelo fato de permitir a 

obtenção de informações com elevado nível de profundidade e oferecer maior garantia nas 

respostas (GIL, 2002). Foram realizadas com base em um roteiro semi-estruturado, elaborado 

com perguntas facilmente entendidas pelos sujeitos, versando sobre as atividades exercidas, as 

influencias da globalização e das tecnologias no cotidiano profissional, os conhecimentos e 

habilidades necessários para manter relações internacionais.  

 Utilizou-se um gravador de voz para o registro das entrevistas, as quais foram, na 

seqüência, transcritas, organizadas e interpretadas por meio da técnica de análise de conteúdo, 

conforme orientam Bardin (1977) e Minayo (2002), entre outros. Os conteúdos das entrevistas 

são descritos no tópico que segue. 

 

5 Apresentação dos Conteúdos das Entrevistas  

 

Entrevista A 

 

Esta entrevista foi realizada na empresa Mirasul que está localizada na cidade de 

Sarandi/RS, atuante no ramo de confecção feminina há 15 anos. Além de vender para diversas 

cidades do Brasil, tem exportado para países como Bolívia e Paraguai. A entrevista foi concedida 

pelo gerente comercial, cuja atividade principal é o gerenciamento dos representantes e dos 

clientes; ele analisa a freqüência de compras e ajuda a estabelecer metas, além de ser o 

responsável pelas vendas no exterior. 

 Para ele a globalização nada mais é do que o mercado global, todos compram em todos os 

lugares. Explica que ao mesmo tempo em que ela tem contribuído com as empresas brasileiras 

possibilitando a exportação para outros países, ela tem aberto espaço para que os produtos vindos 

do exterior também sejam vendidos no mercado interno e, muitas vezes, esses produtos possuem 

um preço mais acessível, como é o caso das mercadorias vindas da China. 

 Com relação à tecnologia, o entrevistado considera que é uma alavanca para o 

desenvolvimento organizacional. A empresa tem buscado participar de feiras e congressos onde 

são apresentados os mais novos lançamentos de máquinas. A maioria do maquinário da empresa 
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é importada, possibilitando a fabricação de peças com maior qualidade e agilidade. Além disso, a 

empresa possui um sistema de informação gerencial que é todo integrado, em que todas as peças 

de roupa são monitoradas o que permite maior controle de fabricação.  

 Na opinião do entrevistado, para ter sucesso em uma negociação, primeiramente deve-se 

conhecer bem o produto e ter informações sobre o país o qual se pretende exportar, como suas 

necessidades, buscando identificar se o produto é interessante para aquele cliente. Nas palavras 

do gerente: “não adianta querer vender saias no Paquistão sendo que lá a religião é lei e as 

mulheres não podem usar roupas que mostrem o corpo” . Essas informações são obtidas por meio 

de estudo e congressos na área. Além disso, é preciso comunicar-se efetivamente, ou seja, saber 

oferecer o produto e fazer com que o cliente seja receptivo a conversa e a negociação. 

 Os principais meios que este sujeito tem utilizado para se comunicar com outros países é 

através do telefone, internet, e-mail e pessoalmente. O idioma utilizado nas negociações 

internacionais é o espanhol e o português. Para ele, é de extrema importância saber falar o idioma 

do cliente, pois de nada adianta o cliente vir até empresa e não haver interação e diálogo. Como 

há poucas pessoas que falam espanhol na empresa e a Mirasul tem como objetivo aumentar a 

exportação para países do Mercosul, ela tem proporcionado um curso intensivo de espanhol para 

os funcionários, posteriormente será oferecido um curso de inglês.  

Para que uma empresa possa se destacar num mercado tão competitivo, o entrevistado 

acredita que é essencial definir qual o cliente que se deseja alcançar e buscar os meios para 

agregar ao produto. Igualmente deve ocorrer com os profissionais. Sugere a definição de 

objetivos e a qualificação profissional para atingi-los, bem como estar atento a o que está 

acontecendo no mundo, manter-se atualizado em relação a sua profissão, conhecer as tendências. 

No caso de profissionais que trabalham em empresas que se relacionam internacionalmente, 

precisam saber o que é necessário para uma boa negociação, o que o cliente espera deles e 

sempre agregar algo a mais, pois a surpresa é o ponto chave numa negociação. Se o profissional 

surpreender e apresentar um produto adequado ao mercado do cliente certamente ocorrerá a 

negociação, ressalta o entrevistado.  
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Entrevista B 

 

 A empresa Brupi encontra-se na cidade de Sarandi/RS, atua no ramo de langeries e a 

entrevista foi concedida pelo diretor comercial. Suas atividades vão desde as transações 

comerciais a compra de matéria-prima e venda dos produtos tanto no Brasil quanto no exterior. A 

empresa já vem exportando para a Espanha, Estados Unidos, França, Portugal e tem negociação 

nos Emirados Árabes. 

Para o diretor, a globalização está presente no dia-a-dia, pois a matéria-prima utilizada é 

importada e provinda de diversos lugares do mundo, a qual é transformada em peças íntimas e 

vendida para mercado interno e externo. Embora a globalização esteja facilitando a exportação de 

mercadorias, o mercado brasileiro interno vem sofrendo com o aumento da concorrência com 

empresas do exterior que possuem vantagens com relação ao preço. Na opinião dele, as empresas 

brasileiras não têm recebido o apoio devido, principalmente no que se refere à restrição desses 

produtos provenientes de outros países com preços mais baixos. Como o mercado brasileiro 

dificulta que as empresas sejam altamente competitivas na questão do preço, ele acredita que é 

preciso trabalhar com diferenciais, ou seja, ter um produto com valor agregado, uma boa 

apresentação, design e um controle de qualidade excepcional. É preciso estar preparado e ser o 

melhor para não perder o espaço no mercado, destaca. 

 A empresa busca investir muito em tecnologia, além disso, utiliza um sistema de 

informática avançado. Ela tem utilizado a internet para realizar grandes negócios e o diretor 

ressaltou que um dos seus maiores clientes se encontra no Japão e foi conhecida pela internet. A 

comunicação telefônica continua sendo utilizada, mas não com freqüência, dando lugar para o 

msn e contato via correio eletrônico, os quais são rápidos e de baixo custo.  

 O entrevistado B ressaltou a importância do significado dos gestos em cada cultura, para 

não prejudicar uma negociação. Ele exemplificou que para os árabes cruzar as pernas e mostrar a 

sola do sapato é uma ofensa. Além disso, é preciso conhecer as pessoas e a forma como elas 

encaram os negócios, pois o tratamento comercial adquire importância significativa. Para isso, ele 

referenciou que em sua empresa há um banco de dados com informações culturais, além de terem 

apoio do SEBRAE e Fiergs. Ainda possuem alguns consultores e amigos no exterior que 

compartilham dicas e informações.  
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Uma das principais habilidades para quem atua neste setor é a persistência, salienta o 

diretor, uma vez que os processos de negociação são demorados, pois a cultura no exterior não é 

tão imediatista quanto a brasileira. Os clientes estrangeiros precisam adquirir confiança para 

então formar a parceria.  

A negociação depende da comunicação, conseqüentemente de falar a língua do cliente, 

senão a negociação pode ser prejudicada. Ele ainda ressalta que conhecer a língua não é somente 

o idioma e sim a questão cultural e os termos técnicos. O inglês é considerado por ele o idioma 

mais importante por ser o idioma dos negócios, uma vez que todos os papéis e documentos de 

exportação devem ser redigidos em inglês, independentemente do país. Considera o espanhol 

importante quando a negociação é feita com países da América Latina e Espanha, pois mesmo 

eles sabendo inglês, se sentem mais a vontade negociando em espanhol. 

Por fim, ressalta que tanto a empresa quanto o profissional precisam estar em constante 

aprendizado e aperfeiçoamento, visto que hoje as mudanças acontecem muito rápido e não estar 

atualizado significa perder pela concorrência. Nas palavras do sujeito: “Se você não está um 

passo à frente, você está há um quilômetro atrás” .  

 

Entrevista C 

 

 Esta entrevista foi realizada com um dos sócios da empresa Projetados Finger, fundada 

em 1997, na cidade de Sarandi/RS. O entrevistado é responsável pela parte comercial, nacional e 

internacional, realiza contatos e a logística da documentação, encaminhamento na produção das 

exportações, acompanhamento desde a entrada do pedido até o embarque da mercadoria via 

container ou via área. A empresa importa matéria prima e alguns acessórios da China e exporta 

para três países: EUA, Angola e Panamá. 

Para ele, a globalização vem fazendo com que os mercados se aproximem e as distâncias 

diminuem, pois atualmente é possível fazer negócios no exterior com uma facilidade bem maior 

do que anteriormente. A tecnologia tem contribuído para aproximar mercados e facilitar 

negociações. Na empresa, o telefone tem deixado de ser o principal meio de comunicação dando 

lugar ao correio eletrônico, messenger e skype, tendo em vista que essas ferramentas permitem 

uma comunicação instantânea e de baixo custo com as pessoas responsáveis pelos despachos 

aduaneiros, com clientes no exterior, além de tornar mais simples a documentação em nível de 
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importação e exportação, facilitando assim, o comércio internacional de modo geral. Ressaltou 

também que reuniões estão sendo realizadas através de vídeo conferência com pessoas em São 

Paulo, Estados Unidos e na empresa. 

Com relação ao conhecimento, acredita que o fator principal é conhecer a cultura do país 

com o qual está trabalhando, buscar informações a respeito, de que forma o público percebe o 

produto, quais os itens que considera e valoriza. Nem sempre o que é preferido no Brasil é 

preferido em outros países, por exemplo, no Brasil a empresa vende mais produtos em cor banca, 

já, nos EUA, é a menos vendida, em razão das preferências por tons amadeirados. Conhecer esses 

detalhes e de que forma as pessoas encaram os negócios é significativo nas negociações, 

destacou. As viagens internacionais auxiliam na aquisição destas informações e na atualização 

das mesmas.  

Em se tratando do domínio de idiomas, o sujeito considera fundamental a fluência do 

inglês e do espanhol a quem trabalha no comércio internacional, pois sabendo esses dois idiomas 

é possível se comunicar em qualquer parte do mundo. Ainda, é preciso se preparar e ter 

consciência do mundo globalizado e da competitividade que tanto a empresa quanto os 

profissionais vão enfrentar. 

 

Entrevista D 

 

 A entrevista D foi concedida por um profissional da área secretarial que atua no setor de 

vendas da empresa SFIL, situada na cidade de Ibirubá/RS. A empresa mantém relação 

internacional com a América do Sul, México, Portugal, Espanha e África do Sul. Os idiomas 

utilizados nas comunicações são o inglês e o espanhol. 

 No entendimento deste entrevistado, a globalização contribui e facilita o processo de 

crescimento da empresa. O avanço da tecnologia tem possibilitado fabricar produtos com 

diferenciais os quais auxiliam na comercialização, assim como os diversos meios de 

comunicação, como telefone, e-mail e messenger, utilizados pela empresa, têm contribuído nesse 

processo. Destacou a importância do profissionalismo e do conhecimento total dos produtos e da 

empresa nas negociações, considerando essencial a atualização e busca de novos conhecimentos 

através de cursos, palestras e seminários.  
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6 Considerações Finais 

 

A presente pesquisa possibilitou constatar a enorme influência que a globalização vem 

exercendo no mundo empresarial, sobretudo, nas relações e comércio internacional, demandando 

profissionais mais bem qualificados, com ampla visão de mundo, especialmente em termos de 

culturas, valores e idiomas.  

As entrevistas realizadas em empresas exportadoras corroboram fatores discutidos ao 

longo do referencial teórico, como a importância de se ter conhecimento da cultura dos países 

com os quais se negocia para apresentar produtos significativos e que atendam as necessidades 

deles. Também saber utilizar as novas tecnologias de comunicação, as quais facilitam as relações 

internacionais por serem ágeis e de baixo custo. Ainda, ter habilidade em negociação para 

conduzir a transação de maneira vantajosa para ambas as partes, surpreendendo as expectativas 

do cliente. Igualmente importante é a habilidade em comunicação, destacando-se o domínio das 

línguas inglesa e espanhola, por serem os idiomas dominantes, sobretudo, no mundo dos 

negócios, e, por isso permitirem interações mais efetivas com os diferentes povos.  

Estes conhecimentos e habilidades são contemplados na formação, em nível superior, dos 

secretários executivos, capacitando-os para atuarem na área do comércio exterior e intervir de 

maneira pró-ativa neste cenário duramente competitivo. Portanto, habilidades em negociação e 

comunicação, inclusive em idiomas estrangeiros, entre outros atributos, constituem o perfil destes 

profissionais apontando que as relações internacionais representam uma perspectiva de trabalho 

promissora à área secretarial nesta economia globalizada.  
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O DOMÍNIO DA LÍNGUA INGLESA COMO FATOR DETERMINATE PARA O 

SUCESSO PROFISSIONAL NO MUNDO GLOBALIZADO 

 

Andriele Pilatti3 

Maria Elisabete Mariano dos Santos4 

 

 

Resumo  

Este estudo, de caráter bibliográfico, consiste numa análise dos desafios da qualificação 
profissional exigidos pelo processo de globalização, tendo em vista que o mercado se tornou mais 
competitivo, exigindo profissionais cada vez mais competentes e providos de habilidades 
extremamente eficazes. Salienta-se, também, a importância do domínio da língua inglesa como 
fator determinante na atuação dos profissionais que necessitam de tal habilidade lingüística em 
diversos momentos da rotina empresarial, em especial o profissional de Secretário Executivo 
devido a suas atribuições diárias que podem envolver contato indireto e até direto como o idioma. 
Dessa forma, este trabalho tem por objetivo principal discutir novas competências profissionais, 
entre elas o domínio do inglês, aqui entendido como uma das ferramentas fundamentais na 
conquista do mercado de trabalho e crescimento profissional no mundo globalizado. 
 
Palavras-chave: Globalização. Competências profissionais. Secretário executivo. Língua 
inglesa. 

 
 
1 Introdução 
 

 Hoje se vive em um mundo onde as barreiras são derrubadas e a integração ocorre em 

diversos segmentos, sejam eles a nível econômico, político e cultural e isso se dá em todo o 

mundo no chamado processo de globalização. Nessa nova era as mudanças são constantes e os 

avanços tecnológicos, cada vez mais sofisticados, transformam o perfil dos profissionais.  

 A necessidade de se manter atualizado e provido de competências essenciais, visando às 

exigências que se desenham neste contexto, é crucial para que os profissionais conquistem seus 

lugares e acompanhem as constantes mudanças. É preciso, dessa forma, ficar atento às novas 

competências necessárias para o momento do mercado.  

                                                 
3 Aluna de Secretariado Executivo Bilíngüe pela Universidade de Passo Fundo. andrielipilatti@yahoo.com.br 
4 Professora de língua inglesa do curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo, mestre 
em Educação. mmariano@upf.br 
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 Percebe-se que esse processo de integração global requer a fluência em idiomas falados 

ao nível de língua franca como, por exemplo, inglês e espanhol, sendo que a língua inglesa figura 

como a mais importante devido a seu vasto uso e abrangência. Nesse sentido, a fluência nessa 

língua torna-se indispensável na conquista de espaço e atuação dos profissionais no mundo do 

trabalho. 

 Nesse artigo, enfatiza-se, de modo particular, o profissional de secretariado executivo, não 

apenas por dever também sempre estar em busca de saberes para acompanhar esse mercado 

global através da obtenção de conhecimentos atualizados em diversas áreas, mas por ser um 

profissional que pode estar diariamente em contato como a língua inglesa por meio de suas 

inúmeras atividades.  

 O presente texto está organizado em três sessões principais, além de pontos básicos como 

a introdução e as considerações finais.  A primeira aborda os desafios da globalização para a 

qualificação profissional. A segunda discorre sobre as competências profissionais na era da 

globalização. Já a terceira discute o domínio da língua inglesa como fator chave para o sucesso 

profissional.  

 

2 Os Desafios da Globalização e a Qualificação Profissional 

 

 Inicialmente, é importante ressaltar que quando se fala em globalização, parte-se da idéia 

de que esse processo não significa somente desenvolvimento econômico para as nações, mas 

também social, pois aprofunda as relações e integrações econômicas, sociais, culturais e política. 

É o crescimento da interdependência das pessoas, a redução do espaço em que se vive, redução 

do tempo para realização das atividades, é o desaparecimento das fronteiras. As barreiras entre os 

países são derrubadas, a comunicação, o contato, a negociação e a relação das pessoas acontecem 

em conseqüência desse fenômeno. Os meios de comunicação cada vez mais rápidos e eficientes 

marcam esse período, onde as informações e os acontecimentos giram em todo mundo ao mesmo 

tempo num ritmo mais acelerado. ( HELD, McGREW, 2001, p. 11). 

 Na concepção de Strazzacappa e Montanari (2004, p.11), hoje em dia, o espaço mundial 

se torna mais integrado devido a esse intercâmbio de economia e cultura entre os países, da 

informatização cada vez mais moderna, o rápido desenvolvimento e crescimento dos meios de 

comunicação e transportes, qualquer pessoa pode se comunicar com outra em qualquer lugar que 
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esteja. Mesmo entre os mais distantes, é possível promover a aproximação das pessoas e de suas 

culturas, através da ultrapassagem dos limites, tornando a distância entre elas cada vez menor.  

 Com todo esse processo de rompimento de fronteiras em que o mundo se encontra hoje, 

surgem mais desafios, as mudanças acontecem de forma mais veloz, o mercado de trabalho torna-

se cada vez mais competitivo. Enfim, as exigências se tornam cada vez maiores e os profissionais 

devem ser cada vez melhor capacitados para destacarem-se nesse novo mundo e possuir 

condições de sobreviver e se integrar no mundo global.  

 Conforme menciona Costa (2008), as economias se lançam a novos mercados, as 

barreiras geográficas são ultrapassadas, a evolução tecnológica e o crescente fluxo do acesso aos 

meios de comunicação e muitas outras inovações, obrigam as organizações a enfrentarem este 

mercado totalmente competitivo. Frente a esse paradigma de integração mundial, as empresas 

devem possuir estratégias e diferenciação para adquirir uma boa colocação no mercado, pois cada 

país quer manter-se em alta, expandir seus negócios, produzir mais, com maior qualidade e 

menor custo de produção e, conseqüentemente obter maiores lucros. Nesse sentido, é que se dá a 

disputa entre as nações por mercados e consumidores.  

 Diante dessa integração social, cultural e econômica, surgem diversas dificuldades, as 

quais devem ser superadas ou minimizadas e oportunidades que devem ser aproveitadas. No 

entanto, a busca por diferenciação estratégica somente possui pontos positivos na derrubada de 

fronteiras, pois todos estão caminhando na mesma direção, mas somente os que possuem 

convicção e competência para acompanhar as exigências que irão surgindo é que obterão 

destaque.  

 As rápidas transformações nos meios de comunicação em geral, fazem com que algumas 

pessoas ignorem e não consigam acompanhar essa revolução. Além disso, pessoas que não se 

especializam, não estudam e não possuem persistência para adquirirem conhecimentos, podem se 

considerar menos ativas nesse processo de internacionalização. Só terão lugar, portanto, aqueles 

que conhecerem todo e qualquer fator relacionado a essa competitividade no mercado global, 

identificarem e souberem utilizar ferramentas importantes, trabalhar com seriedade e constante 

busca de informações e conhecimentos, principalmente, das inovações, promovendo assim, não 

uma garantia de sucesso eterno, mas eficientes condições para concorrer e se manter na nova 

ordem mundial. 
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 Para vencer essa competitividade, profissionais se especializam no sentido de se tornar 

mais flexíveis, multifuncionais, capazes de realizarem atividades de maneira rápida e com muita 

qualidade. As novas mudanças nos meios de comunicação acontecem rapidamente e, por isso, 

faz-se muito importante a atenção às inovações a fim de que se acompanhe a aceleração da 

tecnologia.  

 E, por se estar vivendo na era da informação e da comunicação veloz, é crucial lembrar 

que o idioma utilizado para a comunicação entre os diferentes povos é a língua de Shakespeare, 

ou seja, o inglês. Sendo assim, aquele profissional que não dominar a língua não estará apto a 

interagir e até mesmo participar do processo.  

 A busca da competitividade é, também, a ida ao encontro da qualificação, de modo que os 

profissionais obtenham o conhecimento das necessidades e preferências dos consumidores, para 

assim melhor atendê-los e satisfazê-los. A procura, hoje, é predominantemente por profissionais 

que saibam a verdadeira importância da competitividade, da qualidade e da produtividade para a 

empresa, da sua capacitação e preparação frente a esse mercado mundializado. Ainda, que 

possuam condições de acompanhar seus concorrentes de mercado, saibam se estabelecer em 

locais apropriados e que promovam atividades de crescimento da qualidade e produtividade da 

empresa. 

 Portanto, o que se pode compreender da relação entre mundialização e preparo 

profissional é que os profissionais devem estar muito bem capacitados para enfrentar a 

competitividade e os desafios conseqüentes desse processo. Ainda, que eles possuam capacidade 

de inserção e adaptação a esse mercado tão promissor e que exige muito daqueles que queiram 

nele se lançar. Assim, a busca por conhecimentos deve ser constante e persistente.  Novas 

habilidades surgem e passam a ser consideradas essenciais, ou seja, novas competências também 

vão emergindo.   

 

3 Novas Competências Profissionais na Era da Globalização 

 

Com esse novo cenário da integração mundial e o mercado global cada vez mais 

competitivo, faz-se necessário rever as competências que garantam ao profissional flexibilidade 

para enfrentar as constantes mudanças do novo contexto e dinamismo para administrar a 

concorrência.  
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O conceito de competência se aplica a uma característica ou um conjunto de 
características ou requisitos. Conhecimento ou uma só habilidade ou aptidão, por 
exemplo, indicados como uma condição capaz de produzir efeitos de resultados, de 
solução de problemas, podem ser chamados de competência. (RESENDE, 2003, p. 31). 

 
 Baseado nas palavras de Resende, compreende-se que competências são habilidades 

capazes de levar a um bom desempenho no trabalho. Além disso, as competências estão 

relacionadas à qualificação das pessoas em realizar suas tarefas com o intuito de alcançar 

resultados positivos. 

 Diante dessa atmosfera global, que aparenta uma acirrada competição, as pessoas devem 

se mostrar qualificadas e aptas a oferecer resultados significativos às empresas, desenvolvendo 

cada vez mais suas competências. Quando se pensa em competências, habilidades ou 

capacidades, logo se faz relação com resultados, sucesso, necessidades atendidas, enfim, trabalho 

bem realizado.  

 Acredita-se que para enfrentar essa nova era, as ferramentas utilizadas por profissionais 

que almejam um diferencial nesse mercado devem ser eficientes a ponto de gerar resultados 

positivos para que possam continuar competindo.  Somente profissionais com convicção para 

seguir adiante na busca por competências eficazes é que terão maiores oportunidades de 

crescimento. Também, obterão destaque aqueles que desenvolverem técnicas de busca constante 

de conhecimentos e informações atuais. Resende (2003, p.36) destaca que aqueles que possuem 

maior quantidade de conhecimentos apresentam, também, maior potencial de realização, maiores 

chances de satisfação. 

 Faz-se necessária a aquisição das competências, uma vez que, segundo Caravantes (2000, 

p.41), quando tais habilidades estão presentes na realização das tarefas do profissional, desde que 

bem gerenciadas, oferecem alta probabilidade de se ver a organização bem-sucedida. É com o 

bom gerenciamento das competências adquiridas que se tem um bom desempenho individual e, 

conseqüentemente, bons resultados para a empresa em um todo. Assim, àqueles que souberem 

transformar suas habilidades, suas experiências e treinamentos em prática, com certeza estarão 

realizando um bom trabalho. 

 O novo mercado requer negócios e pessoas mais eficientes, que revejam seus conceitos de 

gestão, suas formas de realizar serviços e suas relações com clientes internos e externos, sendo 

somente dessa maneira que se sobreviverá firmemente atuantes e competitivos diante de tantas 

mudanças. Para as pessoas que desejam desenvolver essas competências, Janini (2008, p. 1) 
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aconselha uma auto-avaliação para descobrir suas habilidades e também seus pontos fracos, para 

que estes sejam enfrentados e superados. Também, é interessante pedir o feedback de colegas 

e/ou superiores para que se possa identificar erros para que, caso existam, os mesmos sejam 

analisados e corrigidos. 

 Dessa forma, os profissionais modernos devem desenvolver aptidões capazes de 

acompanhar a velocidade dos acontecimentos e que ainda possam atender às exigências do 

mercado atual, as constantes mudanças devem ser superadas, estando o profissional preparado 

para adaptar-se a elas.  

 
3.1  Novas competências na área secretar ial 
 

No âmbito de novas competências e globalização, o profissional de secretariado merece 

destaque já que é um dos profissionais que mais sofre impacto com as freqüentes mudanças 

devido as suas atividades que muitas vezes envolvem contatos e negociações com outras nações.  

Uma vez que a globalização traz consigo muitos desafios, o secretário executivo deve 

estar sempre atento a detalhes que podem ser muito importantes ao enfrentar essa realidade, como 

atualizações constantes, consciência de novas exigências do mercado de trabalho e fluência em 

idiomas, entre outros.  

Confirmando o relevante papel deste profissional nesse contexto, Micheletti (2008, p. 1) 

afirma que mesmo que o mercado global esteja um tanto inquieto, sempre que houver um 

executivo trabalhando haverá espaço para um secretário, desde que esteja capacitado para o 

trabalho, em outras palavras, como diz a mesma autora, um grande executivo sempre estará sendo 

assessorado por um competente secretário. Este profissional deve ser capaz de administrar, com 

muita rapidez e eficácia, todas as atividades que lhe são atribuídas, tornando-se valorizado e 

reconhecido por seu executivo em razão de sua dedicação e capacidade de resolver conflitos 

diversos, tomar decisões e reduzir ao máximo o número de assuntos que chegam a ele. 

Ainda, baseado nas idéias de Micheletti, hoje, as exigências, as competências e o perfil do 

secretário executivo são muito diferenciados e vão muito além do atendimento ao telefone, das 

atividades de escritórios, do agendamento de eventos e compromissos. Isso não significa que elas 

não façam parte da rotina secretarial; elas fazem, no entanto como uma maior capacitação 

profissional, até as atividades mais simples podem ser executadas de maneira mais eficaz.  
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Mattos (2000, p. 37) pontua que este profissional está apto a ser mediador de assuntos 

diversos dentro da empresa e, até mesmo, fazer prevalecer suas atitudes, pois ele tem 

conhecimento vasto da empresa. Diferente de antigamente, como lembra Sabino (2001, p.8), 

onde a visão de um secretário era de simples executor de rotinas diárias, hoje ele é melhor 

reconhecido. Mesmo que ainda, exista um certo receio da entrega total de responsabilidades a 

eles, há empresas que fazem uso de suas competências permitindo-lhes maiores oportunidades de 

realização.  

Com esse perfil multifuncional, o profissional de secretariado executivo precisa 

acompanhar a evolução dos acontecimentos e as constantes mudanças do mercado. Ainda, tendo 

influência sobre as pessoas, é formador de opinião, com seus conhecimentos e sua visão 

empresarial de qualidade pode tomar decisões e representar sua empresa. Isso tudo mostra o 

porquê da valorização desse profissional que é tão eficiente e tão importante num ambiente 

empresarial.  Rêgo (2008, p.1) salienta que os profissionais da área secretarial  “ têm habilidade 

para a comunicação e para o trabalhar em equipe, resolvem problemas inerentes ao seu trabalho 

melhorando a qualidade e a produtividade dos serviços, têm visão geral e holística da 

organização” . 

É relevante também destacar outras competências fundamentais, a saber: ética 

profissional, liderança, poder de decisão, administração de tempo e domínio da língua mais 

utilizada internacionalmente, ou seja, o inglês.  Ao explicar ética profissional, Medeiros e 

Hernandes (2004, p. 349) pontuam que: 

 
Em sentido restrito, a ética é utilizada para conceituar deveres e estabelecer regras de 
conduta do indivíduo no desempenho de suas atividades profissionais e em seu 
relacionamento com clientes e demais pessoas. É o que se chama de ética profissional, 
existente em praticamente todas as profissões e resultado dos usos e costumes que 
prevalecem na sociedade.  
 

Sendo um profissional ético, este será comandado pelo conjunto de seus princípios e 

valores e desempenhará suas atribuições almejando excelência e nunca prejudicando o outro ou 

até mesmo seu próprio ambiente de trabalho, pois a sua postura durante seus atendimentos 

internos e externos seguirá as normas da empresas. Por isso, é essencial a reflexão a respeito dos 

atos realizados durante o dia, fazendo uma avaliação das suas atitudes.  Além do mais, atuando 

com ética se ganha confiança e seriedade e, conseqüentemente, maior reconhecimento. 
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Já referente à competência de liderança, Natalense (1995, p. 54) diz que líder é o 

profissional capaz de guiar, dirigir, possui capacidade de obtenção de resultados, comandar, 

persuadir, é capaz de definir metas e objetivos comum da empresa, tendo poder de motivar seu 

grupo para alcançá-los. No trabalho em equipe é aquela pessoa que tem em mente o resultado a 

ser alcançado e trabalha para que estes sejam obtidos da melhor maneira possível. Assim, passa a 

motivar sua equipe de trabalho para que consigam se ajudar uns aos outros, mostra o quanto os 

resultados serão satisfatórios para todos e acaba por influenciar as ações dos demais 

colaboradores. Além disso, administra todos os conflitos que surgirem e mostra a importância das 

mudanças quando estas forem necessárias, ajudando seus colegas a melhor se adaptar às novas 

idéias e seguir com eles na busca pelo alcance do objetivo comum.  

Na mesma perspectiva, Azevedo e Costa (2004, p. 105) salientam que o processo de 

liderança requer motivação devido à segurança que será transmitida à equipe de trabalho. Motivar 

é fundamental para que as outras pessoas compreendam as situações e passem a ter paixão por 

trabalhar na conquista de metas, e é papel do líder reconhecer o trabalho de cada um para que 

sejam recompensados da forma com que esperam e aprendendo com cada um deles, na humildade 

de aceitar sugestões e fazer uso das melhores. Sendo assim, não necessariamente o líder será o 

gerente ou chefe da empresa, ou o porta-voz do grupo de trabalho, mas sim aquele que mais 

influencia os demais, que tiver mais criatividade nos momentos de decisões e/ou mudanças, 

aquele que tiver empatia e decidir com coerência.  

A liderança e o poder de decisão estão interligados pelo fato de que, conhecendo bem a 

empresa e sua equipe de trabalho, o profissional saberá quais são as necessidades, os problemas e 

as excelências da organização a qual se dedica, poderá refletir e buscar a melhor resolução para 

determinados assuntos, pois terá nas mãos o poder de decidir pelo que achar que é o melhor 

caminho, tendo muita humildade para realizar tal tarefa e contando com o apoio da sua equipe 

através da influência que exerce sobre ela.  

Por crescer cada vez mais no mercado e obter cada vez mais responsabilidades nas 

organizações, este profissional deve manter uma postura séria que tenha um poder de decisão nas 

mãos. Ao tratar do assunto, Medeiros e Hernandes (2004, p. 312) destacam que, no mundo 

moderno, o secretário executivo passou a ser assessor executivo dominante de habilidades e 

responsabilidades que não necessitam mais de supervisão direta, possuindo iniciativa para tomar 

decisões. Certas atividades desempenhadas na rotina de uma empresa devem ser realizadas 
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partindo da iniciativa e segurança do secretário executivo, pois com os seus conhecimentos 

poderá decidir questões sem riscos de ocorrer erros.  

Na prática de assessoria nas empresas, percebe-se a quantidade de solicitações feitas ao 

secretário executivo, porém como afirma Chaves (2008, p. 1) nunca se terá tempo para realizar 

tudo o que é pedido a ele. Nesse sentido, vê-se a importância de listar as prioridades, dentre as 

quais terão as mais importantes e as mais urgentes, que devem ser feitas imediatamente ou na 

primeira oportunidade. Também, relacionado a essa prioridade é necessário, algumas vezes, dizer 

não ao executivo e tarefas que ele solicita que não farão nenhuma diferença por um determinado 

período de tempo, porque assim poderá se dedicar a assuntos importantes que merecem maior 

atenção naquele momento.  

A competitividade é tão grande entre os mercados que não se pode perder tempo com 

afazeres de pouca importância, ao contrário, tem-se que conseguir tempo para ser estratégico e 

criativo diante de tantos concorrentes. E é função desse profissional planejar muito bem a sua 

rotina e a do seu executivo para que ambos consigam realizar tudo que precisam, distribuindo 

horários para reuniões, viagens, entrevistas, recepções e contatos entre outros.  

Outra competência essencial do secretário executivo, nesse contexto global, é o domínio 

da língua inglesa. Com a evolução dos acontecimentos, das necessidades do mercado de trabalho, 

do avanço tecnológico, Carvalho (1998, p. 357) menciona que tudo isso aliado ao conhecimento 

da língua inglesa, faz do secretário um verdadeiro assessor executivo, tornando-se um profissional 

cada vez mais valorizado.  

Na busca por uma boa imagem da empresa, esse profissional deve fazer uso da oralidade 

e da escrita de forma clara e objetiva para que seja entendido por estrangeiros, muitas vezes, 

parceiros no mundo dos negócios. Certas atividades desempenhadas pelo secretário executivo 

requerem o domínio do idioma universal, pois tarefas como recepção a visitantes estrangeiros, 

contatos via telefone ou e-mail, reuniões, viagens, entre outros, são atribuições que podem 

necessitar da fluência desse idioma.  Dessa forma, é de extrema importância o domínio desse 

idioma, principalmente para a pessoa que realiza os primeiros contatos e recepções com clientes 

externos, que podem ser feitos, em sua grande maioria, pelo secretário executivo.  

Portanto, o processo de globalização e os crescentes avanços tecnológicos acabaram 

impulsionando o secretário executivo a desenvolver novas competências, tais como: 

administração eficaz do tempo, poder de decisão, planejamento e controle das atividades 
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realizadas, poder de liderança e trabalho em equipe. E, por se acreditar que o domínio da língua 

inglesa seja uma das habilidades mais importantes a ser adquirida, neste momento, dá-se 

continuidade a essa questão.  

 

4 O Domínio da L íngua Inglesa como Diferencial na Atuação Profissional 

 

Atualmente as estatísticas demonstram que 400 milhões de pessoas falam inglês como 

língua nativa, por isso a língua inglesa tornou-se uma ferramenta essencial no mundo dos 

negócios, sendo esse fato irreversível. Além disso, sabe-se que o inglês é o principal idioma da 

maioria dos países, e que 75% das correspondências mundiais, 80% de conteúdos  em 

computadores e 90% de informações via internet é na língua inglesa.  

A língua inglesa ganha, atualmente, cada vez mais força nos países e culturas do mundo 

todo, pois a velocidade com que está acontecendo a integração dos países é muito grande. E, ao 

tratar do assunto, Barreto (2005, p. 1) afirma que o idioma Shakespeareano, é o mais falado entre 

as pessoas e o adotado por muitas empresas multinacionais como a língua oficial, sendo que esta 

passa a ter um enorme poder sobre diversos aspectos no dia-a-dia da sociedade, como na prática 

de comércio exterior, negociações com clientes externos, rede de comunicações via internet, 

enfim em várias ocasiões.  

Nesse sentido, não se pode falar em globalização sem relacionar a crescente exigência 

pelo conhecimento dessa língua. Em termos de qualificação e competência, o mercado atual trata 

desse idioma como oficial e universal, principalmente no mundo dos negócios e, como aborda 

Sandri (2008), para quem está inserido nesse meio de negociações ou pretende se inserir no 

mercado internacional, tanto no ramo pessoal como profissional, o conhecimento de uma segunda 

língua se torna uma prioridade que deve ser, obrigatoriamente, cumprida e não vista como apenas 

uma opção de conhecimento extra.   

Se, no dia-a-dia, as pessoas fazem o uso de palavras e termos em inglês, nas organizações 

esse fato é muito mais comum, sendo que profissionais que trabalham diretamente com 

negociações e contatos com os clientes estrangeiros necessitam se aprofundar constantemente no 

inglês para que desempenhem seu trabalho da maneira mais eficaz possível. Nas palavras de 

Oliveira (2008, p. 1), 
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Numa economia cada vez mais globalizada, a competitividade de um país depende, em 
boa medida, da facilidade de comunicação com os nacionais dos outros países. A língua 
constitui um suporte privilegiado para a transmissão de informação e o inglês, como é 
sobejamente conhecido, ocupa hoje uma posição predominante, sem paralelo com 
qualquer outra língua. 

  

Em relação à remuneração e a fluência da língua inglesa, Botelho (2008, p.1) afirma que 

este idioma apresenta grande influência sobre a remuneração de executivos, sendo que estes 

profissionais falando fluentemente ganham até 44,5% a mais do que aqueles que falam com 

alguns erros. Ainda, Bailey (2005, p. 5) afirma que pesquisas mostram que o domínio de outro 

idioma pode aumentar a expectativa salarial em até 30%.  

Assim, acredita-se que o investimento que se faz na busca por fluência do inglês é 

recompensado com aumento salarial no momento de execução e prática do uso dessa língua. 

Também, nesse contexto, percebe-se o quanto profissionais desatualizados na língua oficial do 

mundo terão desvantagens competitivas em relação aos demais. Além disso, ao estar se 

relacionando com a língua estrangeira se interage, também, com culturas diferentes, hábitos e 

costumes distintos de outros países, podendo, assim, contribuir muito para aquisição de 

informações e conhecimentos que podem ser úteis à empresa. 

Tal domínio é importante porque o profissional estará preparado a participar ativamente 

deste tipo de negociações, compreenderá melhor o que estiver ao seu redor e, conseqüentemente, 

obterá excelentes resultados pessoais e a sua empresa. Tais experiências colaboram, na verdade, 

não apenas com o crescimento profissional, mas também pessoal, pois se concebe a ampliação de 

conhecimentos como fator de desenvolvimento.  

Em suma, para os profissionais que almejam sucesso na atuação de suas atividades nas 

organizações, é fundamental acompanhar as novas demandas de mercado em relação as suas 

habilidades, entre elas a exigência pelo falar o idioma universal, pois esta é uma tarefa usual na 

rotina de muitas organizações.  

 

4.1 O uso do idioma na rotina secretar ial 
 

Muitas são as atividades rotineiras de um secretário executivo, no entanto, nessa nova era 

de inovações é necessário que esse profissional busque aperfeiçoamento em fatores determinantes 

e que façam a diferença na execução de suas habilidades. Percebe-se que a fluência na língua 
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inglesa é uma competência indispensável no currículo, pois é uma das maiores exigências do 

mercado de trabalho na atualidade. 

A exigência por uma postura que esteja sintonizada com os novos tempos aumenta 

diariamente. Com isso, Santana (2005, p. 1) aborda a importância  do conhecimento do mercado 

internacional e da compreensão de seus processos através das importações e exportações, sendo 

que, para que isso ocorra, torna-se indispensável o domínio de outro idioma.  

A importância da fluência na língua inglesa cresce a cada dia. O secretário é o cartão de 

visitas da empresa, cabendo a ele realizar, na maioria das vezes, os primeiros contatos com os 

clientes, inclusive com estrangeiros. Portanto, este profissional deve estar provido de uma 

excelente fluência no idioma comum a maioria das pessoas, para realizar uma boa recepção e 

causar uma boa imagem da organização. 

Deve-se ter em mente que a língua nativa do país em que se pretende efetuar operações 

comerciais, deve ser bem estudada e analisada, a fim de que não venham a ocorrer problemas de 

entendimento. Embora exista uma certa uniformidade nos termos técnicos utilizados nas 

transações internacionais, como nos inconterms, é relevante considerar que podem ocorrer erros 

no processo de comunicação verbal, ou até na escrita, dadas as variantes de cada país e cultura.  

Assim, a capacidade de se falar bem é, também, a capacidade de se fazer entender, pois é 

necessário organizar os pensamentos, manter-se atendo a mensagem e transmitir de forma clara e 

objetiva o que se pretende falar. E, como ressaltam Moraes e Santos (2006, p.3), não basta possuir 

algum conhecimento ou saber se comunicar de forma superficial. As autoras partem da idéia de 

que se faz necessário não somente o aprendizado da gramática ou de expressões decoradas, mas, 

sim, é necessário desenvolver a habilidade funcional da língua. 

Faz-se também importante abordar a questão de que a língua inglesa não é somente válida 

na comunicação oral, pois contatos profissionais, produção de documentos, rede de contatos via 

internet, traduções de materiais e documentos úteis à organização, requerem domínio da escrita e 

leitura do secretário executivo e podem fazer parte de suas atividades diárias dependendo do seu 

nível de fluência e também área de atuação.  Além disso, na prática de comércio exterior, por 

exemplo, poderão surgir documentos, cartas ou memorandos a serem anexados aos passos de uma 

negociação, onde esses documentos podem vir a ser na língua mais falada no mundo, o inglês.  

Ainda, nesse contexto de queda de barreiras entre os países, onde se tornam mais 

freqüente as viagens ao exterior, acrescenta-se à necessidade de conhecimentos de relações 
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internacionais a língua estrangeira, pois, em caso de destinos ao exterior, se fará importante o 

contato com aeroportos, hotéis, transportes, entre outros, no país visitado.  

Alves (2008, p. 1) lembra de outras ocasiões onde o uso da língua se faz essencial:  

atendimento de ligações internacionais que sejam de interesse da empresa; em reuniões de 

negócios, desempenhando o papel de tradutora e intérprete; em negociações saber desempenhar as 

funções de leitura, interpretação e digitação de correspondências empresarias, como: 

memorandos, cartas, currículos, e-mail, dentre outros.  

 Portanto, torna-se fundamental que o secretário executivo possua o domínio da língua 

inglesa para executar eficazmente tanto tarefas rotineiras quanto negócios de grandes 

responsabilidades, favorecendo também o seu reconhecimento profissional.  

 

5 Considerações Finais 

 

Com base em todas as informações e conhecimentos adquiridos no desenvolvimento deste 

trabalho, compreende-se que essa nova era de integração econômica, política e social chamada de 

globalização, iniciada há muitos anos, vem trazendo uma imensa e veloz era de meios de 

comunicação e informação cada vez mais sofisticados, exigindo, assim, profissionais 

extremamente competentes para desempenhar suas habilidades da maneira mais eficaz possível, 

conquistando e mantendo sua empregabilidade. 

Com tantas mudanças que acontecem diariamente, percebe-se que o perfil dos 

profissionais também mudou, exigindo competências que atendam as necessidades desse 

mercado global tão seletivo. Sabe-se que só terão boas oportunidades àqueles que estiverem em 

constante busca e aperfeiçoamento das competências exigidas pelo mercado global. Dentre essas 

novas habilidades, pode-se citar: administração eficaz do tempo, poder de decisão, planejamento 

e controle das atividades realizadas, poder de liderança e trabalho em equipe.   

Ainda, inclui-se a especialização em uma das competências mais promissoras atualmente 

no mundo dos negócios de qualquer área de atuação, ou seja, o domínio da língua mais falada no 

mundo, a língua inglesa. Portanto, para o profissional que é visto como o cartão de visitas das 

organizações, ou seja, o profissional de secretariado executivo, e que possivelmente mantém os 

primeiros contatos com os clientes internos e externos, nativos e estrangeiros, se faz 

indispensável o domínio da habilidade oral e escrita do inglês nos seus afazeres diários.  
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É interessante ressaltar que não se está mencionando conhecimentos básicos acerca do 

inglês, mas, sim, a sua fluência, o que, como abordado no corpo deste artigo, traz ganhos 

culturais que podem favorecer contatos e negociações com clientes estrangeiros, pois quando se 

estuda uma língua também se aprende sobre hábitos e costumes de um povo. 

Por fim, conclui-se que, diante desse mercado globalizado, é essencial que os 

profissionais, em especial, o de secretariado esteja provido de competências extremamente 

eficazes que sirvam como meio estratégico para a sua valorização e permanência no mundo do 

trabalho, sendo que a língua inglesa pode ser vista como um fator determinante para tal. Ainda, 

deve-se dedicar a busca de mais saberes e qualificação permanentemente, pois somente dessa 

forma as chances de sucesso profissional podem permanecer ativas. 
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Resumo 
O processo de globalização agrega influências a todos os aspectos da vida humana, 

transforma pessoas, culturas e nações, provocando também alterações no mundo do trabalho. 
Nesse processo, o mercado de trabalho vem sendo imensamente alterado em razão das novas 
tecnologias inseridas, da internacionalização de empresas e dos novos conhecimentos exigidos 
para o desempenho de funções. Existe, portanto, hoje, a necessidade de novas habilidades 
profissionais, dentre as quais se sobressai a fluência na língua inglesa, um forma de comunicar-se 
com o mercado e as pessoas em escala mundial. Dentre esses profissionais, destaca-se o 
Secretário Executivo que vem se firmando no mundo dos negócios impulsionado pelo processo 
da globalização, pois possui formação voltada ao conhecimento de diversas áreas e, ainda, 
conhecimento da língua inglesa. Assim, este artigo tem como foco principal analisar os 
programas de intercâmbio como fonte de conhecimento e aprimoramento cultural e lingüístico, 
além de representar oportunidade de qualificação para o trabalho. Para tal, apresenta-se uma 
pesquisa exploratória em relação aos benefícios proporcionados por esses programas, juntamente 
com seus resultados. Pelas respostas obtidas com o instrumento de pesquisa, um questionário 
composto de questões dissertativas, pode-se afirmar que os ganhos são significantes, sejam eles 
pessoais ou profissionais. 
 
Palavras-chave: Globalização. Qualificação. Secretário executivo. Língua inglesa. Programas de 
intercâmbio. 
 

1 Introdução 

 

As rápidas transformações que ocorrem diariamente, a acelerada difusão e troca de 

informações, e a quebra de barreiras entre nações são características de um fenômeno a nível 

mundial chamado de globalização, caracterizando-se pelo constante processo de mudanças.  

No mundo do trabalho, a globalização inseriu no mercado novas tecnologias, que 

demandam um profissional mais bem preparado, com conhecimentos mais aprofundados para o 

desempenho de funções que antes se desenvolviam por meio de um conhecimento limitado. 

Nesse contexto, está inserida a língua inglesa como ferramenta de comunicação entre os povos, 
                                                 
5 Acadêmica do curso de Secretariado Executivo Bilíngüe. 79643@lci.upf.br 
6 Coordenadora do Curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo. Professora de língua 
inglesa do curso.  Mestre em Educação. mmariano@upf.br 
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portanto, é uma das habilidades mais exigidas na atualidade tendo em vista a quebra de barreiras 

mundiais, assim, este idioma passa a figurar como a língua da comunicação internacional. 

Como fator de inclusão de conhecimentos culturais, globais e lingüísticos apresentam-se 

os programas de intercâmbio. Parte-se do princípio que tais oportunidades proporcionam às 

pessoas um elevado grau de aperfeiçoamento e conhecimento, além da possibilidade de adquirir 

fluência num idioma e o conhecimento da cultura de outro país num considerável curto espaço de 

tempo. 

Dessa forma, este artigo que objetiva investigar os benefícios dos programas de 

intercâmbio, baseado, inicialmente, em revisão bibliográfica, e após valendo-se de uma pesquisa 

exploratória, é constituído de três sessões principais, além de pontos básicos como a introdução e 

as considerações finais.  A primeira aborda as implicações da globalização no mundo do trabalho. 

A segunda discorre sobre a língua inglesa e a globalização. Já a terceira apresenta a metodologia 

da pesquisa conduzida juntamente com a análise dos resultados. 

 

2  Implicações da Globalização no Mundo do Trabalho 

 

A globalização é um fenômeno mundial caracterizado pela abertura das fronteiras 

nacionais para a circulação de produtos, pessoas, informações numa velocidade instantânea que 

abrange aspectos econômicos, culturais, financeiros, ambientais, comerciais, entre outros, 

alavancada pela revolução da tecnologia, na qual a eletrônica se une às telecomunicações, 

acelerando ainda mais o processo. (VIEIRA, 2000, p. 3). 

Este evento tem grande influência no campo do trabalho, uma vez que as novas 

tecnologias inseridas no mercado exigem dos profissionais a capacidade de desempenharem as 

mais diversas atividades. Dessa forma, a qualificação profissional torna-se a ferramenta essencial 

para a colocação e a permanência no mercado de trabalho.  

Entende-se que se qualificar significa ter condições de concorrer a uma vaga no mercado 

de trabalho; obter através de estudo técnicas e conhecimentos e aperfeiçoar as já obtidas; atribuir 

qualidades ao seu perfil e, dessa forma relacionar-se com o mercado de trabalho de forma 

competitiva, pois às empresas interessam, primeiramente, pessoas que possuam condições de 

desempenhar com eficiência as tarefas que lhe sejam conferidas.  
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Assim, as exigências do mercado de trabalho têm se tornado cada vez mais 

determinantes na hora da seleção dos candidatos às vagas de emprego disponíveis no mercado; os 

conhecimentos solicitados são mais amplos e específicos, tornando o perfil do profissional cada 

vez mais qualificado. 

Dentre as habilidades exigidas, destaca-se a competência em língua inglesa, uma língua 

universal, uma espécie de língua franca, por meio da qual, se articulam e expressam indivíduos, 

grupos e classes, tanto em países independentes como nos dependentes, centrais e periferias, 

tribais e clânicos, oligárquicos e democráticos, capitalistas e socialistas, em suas relações sociais, 

políticas, econômicas e culturais. (IANNI, 2003, p. 173). Em outras palavras, se há queda de 

fronteiras mundiais cada vez mais o inglês se fortalece como forma de interação com os mais 

diferentes povos.  

Em se tratando de executivos de grandes empresas, trabalhando com diversos colegas 

de outros países e de nacionalidades diferentes, num mundo globalizado, qualquer deslize pode 

significar um grande prejuízo financeiro ou mesmo de reputação, falar a língua mundial tornou-se 

uma questão de primeira necessidade. (MARCONDES, 2001, p. 2). 

Diante desse cenário globalizado, torna-se necessária a presença de profissionais 

qualificados e em constante aperfeiçoamento, capazes de suprir as necessidades desse mercado 

global tão exigente, em constante mudança. Cabe, pois, ao profissional acompanhar essas 

mudanças e tendências a fim de tornar-se competitivo no mercado globalizado, pois a este 

interessa uma força de trabalho qualificada e aos profissionais qualificações que lhe permitam sua 

inserção e manutenção no mundo do trabalho. 

A qualificação profissional apresenta-se indispensável neste contexto em processo de 

globalização contínuo, por ser pertinente ao profissional acompanhar esta tendência pelo 

aperfeiçoamento e qualificação permanente. Trabalhar em empresas com nível de excelência 

considerável requer profissionais que acompanhem as necessidades da empresa; é, pois, 

imprescindível um profissional preparado. (CHIAVENATO, 1997, p. 27). 

A qualificação torna-se um elemento a determinar o valor da força de trabalho, a qual se 

apresenta como a mercadoria fundamental para o processo da valorização do capital, ao mesmo 

tempo em que o resultado final alcançado pela força do trabalho em seu conjunto a ela não 

pertence, pois as funções desempenhadas, quando se trata de uma empresa em que existe certa 
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hierarquia, são em benefício de uma empresa e a mercadoria final pertence a esta. (CARVALHO, 

1999, p. 4). 

A globalização transforma o ambiente das empresas, conduzindo a que convivam, num 

mesmo ambiente, pessoas de diferentes nacionalidades, culturas e aspectos totalmente 

transformados por este fenômeno. As implicações disso para a empresa, em sua maioria, são 

positivas, pois se atribui a estes diferentes profissionais qualificações e exigências que buscam 

maior qualificação.   

Em artigo publicado por Salomão, Segalla e Neves (2007, p.1) na revista Época, “ O 

futuro do trabalho”  cita-se exemplos de profissionais globalizados: profissionais que residem 

numa cidade, são funcionários de uma empresa de origem alemã, têm um chefe americano, e o 

principal cliente é uma empresa japonesa com operações na América Latina. 

O avanço desse evento e das tecnologias está fazendo com que os profissionais tenham 

de se deslocar de seu país de origem para o de origem da empresa. Assim, as empresas começam 

a considerar que suas diferentes equipes dos vários países são, na verdade, uma única equipe, 

porém espalhada pelo mundo, pois a concorrência entre as empresas é atroz e elas precisam de 

soluções rápidas para problemas que não se circunscrevem a um único país. (SALOMÃO; 

SEGALLA; NEVES, 2007, p. 1). 

Pode-se afirmar, diante das circunstâncias apresentadas, que “é evidente que esse 

intelectual orgânico de alcance mundial fala, escreve e pensa principalmente em inglês”  (IANNI, 

2003, p. 137), uma vez que as pessoas envolvidas no processo, em se tratando de nacionalidades 

diferentes, comunicam-se por meio de uma espécie de língua franca, uma língua universal 

estabelecida para os negócios, para a comunicação mundial, o inglês. 

 Nesse sentido, dominar o inglês é uma forma de potencializar o currículo profissional 

das pessoas, tendo em vista que é um idioma que possibilita a união dos povos das mais 

diferentes nacionalidades. E se cada vez mais as empresas estão invadindo novos mercados, nada 

mais interessante do que ser capaz de promover a comunicação com os agentes envolvidos 

através da fluência da sua língua.  

Portanto, diante dos argumentos mencionados, torna-se necessária a abordagem da 

relação entre o mercado de trabalho globalizado e a língua inglesa como um fator de 

competitividade profissional.  
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3  A L íngua Inglesa e a Globalização 

 

A globalização implica em significativas mudanças no âmbito empresarial. Uma delas é 

que as empresas tornaram-se mais exigentes na contratação de um novo funcionário para sua 

equipe, procurando profissionais que atendam às constantes mudanças; são necessários 

conhecimentos amplos e técnicos da organização como um todo, bem como ferramentas criadas 

para facilitar a comunicação diante deste cenário. Dentre esses conhecimentos e ferramentas 

destaca-se o conhecimento da língua inglesa como um diferencial fundamental na concorrência 

por um espaço no mercado de trabalho. Sobre o assunto Pinto (2002, p. 5), diz que: 

 

considero a definição de inglês fluente imprecisa, vasta, discutível, polêmica. Não se 
consegue defini-lo, mas, talvez, se possa admitir que, dentro do inglês fluente anunciado 
nos anúncios dos jornais, o mercado busque profissionais que saibam ler, escrever, 
compreender e comunicar-se oralmente com eficiência. Nos classificados de domingo de 
um conceituado jornal da cidade de São Paulo, a maior parte dos anúncios de emprego 
para secretárias bilíngües, nos quais uma das línguas é o inglês, pede inglês fluente. Um 
anúncio ressalta que “ ... não adianta enviar currículo se não tiver inglês fluente” . 

 

O mercado passou a selecionar seus profissionais a partir de suas qualificações e o 

conhecimento da língua inglesa proporciona ao profissional uma gama de vantagens, pois por 

meio do idioma poderá comunicar-se mundialmente. O idioma é uma ferramenta de comunicação 

universal e às empresas interessa diversificar seu ramo de atuação, o que as leva a buscar a sua 

internacionalização. Esse fato é facilitado por uma equipe de funcionários formada por 

profissionais que dominem a língua inglesa. 

Numa análise global da expansão da língua inglesa, percebe-se que a sua grande 

influência e proporção de crescimento tende a aumentar significativamente com o passar do 

tempo. Ianni (2003, p. 218), traz alguns números interessantes: 

 

[...] 85% das ligações internacionais são conduzidas em inglês, 75% da correspondência 
mundial é em inglês e mais de 80% dos livros científicos publicados são em inglês. Os 
executivos japoneses conduzem suas negociações globais em inglês e contam com mil 
escolas só em Tóquio. No Japão o inglês é matéria obrigatória por seis anos. Em Hong 
Kong, nove de cada dez alunos estudam inglês. Na China 250 milhões de pessoas 
estudam inglês. Até mesmo na França, onde há pouco interesse por idiomas estrangeiros, 
a École dês Hautes Commerciales agora oferece seu clássico curso de gerenciamento 
comercial em inglês. Na Europa, aliás, em recente pesquisa encomendada pela Comissão 
do Mercado Comum Europeu, o Inglês apareceu como segundo idioma mais falado e 
ensinado,com 51% contra 42% do francês, 33% do alemão, 21% do italiano e 18% do 
espanhol.  
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Devido a sua ampla expansão, o inglês exerce grande influência neste mundo globalizado 

por ser difundido por potências onde ele é a língua materna, como Estados Unidos e Inglaterra. 

Percebe-se que, hoje em dia, não existem fronteiras para as relações internacionais, 

principalmente àquelas que envolvam grandes potências como as referidas acima, tornando 

extremamente necessário o conhecimento do seu idioma para os que almejam sucesso nas 

negociações. 

Buscam-se, portanto, profissionais que possam suprir essa necessidade nas relações entre 

culturas; profissionais globalizados com uma visão ampla da organização como um todo e com 

desejável conhecimento da língua universal dos negócios. Neste contexto está inserido o 

profissional de Secretariado Executivo Bilíngüe, o qual, além de conhecer a realidade do 

mercado, ainda tem como diferencial a possibilidade de dominar idiomas.  

O perfil que as empresas procuram hoje é de pessoas polivalentes, multifuncionais, com 

iniciativa e criatividade. Nesta perspectiva, entende-se que o profissional de secretariado reúne 

essas características, já que possui conhecimentos amplos e possibilidade de vivência em diversos 

ramos da organização. 

 

3.1 A língua inglesa e profissionais de secretar iado 

 

Considerando os profissionais que sofrem impacto direto com as transformações ocorridas 

com a quebra de barreiras mundiais e, conseqüentemente, com a utilização de uma língua franca, 

não se pode deixar de mencionar o profissional da área secretarial, em virtude da relevância que o 

domínio do inglês tem em seu cotidiano nas empresas.  

O profissional da área secretarial deve ser preparado para as constantes mudanças do 

mercado, que insere a todo o momento novidades, produtos, capitais e tecnologias. Com a 

difusão da língua inglesa de forma arrebatadora, a demanda desse profissional é cada vez maior e 

mais urgente.  

O secretário executivo é um profissional que desempenha funções em que é necessário ter 

a escrita e expressão muito bem desenvolvidas para atender às necessidades de comunicação de 

uma empresa com outra, de um executivo com outro, enfim, fazer o bom uso das palavras com o 

objetivo de fazer-se entender por quem receberá a mensagem. Portanto, nesse cenário em que a 
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globalização modificou as relações entre empresas e levou-as a se internacionalizar como forma 

de obter maior retorno financeiro, torna-se necessário não só o domínio da língua falada e escrita 

no idioma de seu país de origem, mas também de uma língua que lhes proporcione um alcance 

em escala mundial, ou seja, torna-se importante o domínio da língua inglesa como elo de 

interação entre os povos. 

O profissional de secretariado, diante da sua vivência acadêmica, em que se objetiva não 

somente a formação de um profissional com conhecimentos amplos sobre os diversos setores de 

uma organização, mas também que seja capaz de comunicar-se de forma eficaz com os clientes 

externos de uma organização, torna-se um profissional de sucesso no mundo globalizado, em que 

se comunicar principalmente na língua universal é fundamental.  

Para Sabino e Rocha (2004, p. 9), as competências e qualidades profissionais atribuídas ao 

profissional de secretariado estão substituindo antigas características da profissão, como simples 

atendimento ao telefone e agendamento de compromissos, por excelência profissional, 

competência, conhecimentos múltiplos, cultura e aperfeiçoamento contínuo. O profissional de 

secretariado deixou de ser visto como “executor de rotinas”  ou “apoio do executivo”  passando a 

ser considerado como “gestor de processos” . 

A profissão está tomando cada vez mais espaço no mundo todo, por ser uma profissão que 

merece reconhecimento pelo seu esforço, que, assim como a globalização, derrubou as barreiras 

de preconceito e submissão. Portanto, hoje está inserida nos mais diversos mercados de atuação, 

pela sua competência e aperfeiçoamento constante, recebendo o reconhecimento dos mais 

competentes mercados mundiais. Nessa direção, um levantamento divulgado nos Estados Unidos 

na década de 1990, pela ONU, distinguiu o secretariado como a terceira profissão mais próspera 

do mundo, e as brasileiras em particular, receberam, em matéria publicada no jornal britânico The 

Guardian, o título de “as mais bem treinadas do mundo” (SABINO; ROCHA, 2004, p. 10). 

Esse fato, segundo Sabino e Rocha (2004, p. 12), deve-se à legislação brasileira, que 

exige que os profissionais secretários estejam registrados em uma agência governamental, além 

de desde 1985 o título de secretária (o) só poder ser obtido após a conclusão de um curso 

universitário. A profissão é regulamentada pela lei 7377, de 30/09/85 e Lei 9261, de 10/01/96. 

Tendo em vista que o profissional de secretariado tem a incumbência de, durante sua 

formação profissional, conhecer as ferramentas de organização e execução de tarefas secretariais, 

bem como de comunicação, a exemplo do inglês, pode-se dizer que é um profissional que 
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acompanha de forma eficaz as mudanças e transformações inseridas no mercado pelo fenômeno 

da globalização. 

Este profissional, além de reunir as competências solicitadas pelo mercado de trabalho, 

possui o conhecimento da ferramenta de comunicação mundial, a língua inglesa, o que o torna 

um competitivo candidato às vagas oferecidas pelo mercado de trabalho globalizado. Além disso, 

já conquistou o reconhecimento de grandes potências mundiais no quesito desenvolvimento 

mundial, a exemplo dos britânicos, como sendo um dos profissionais com melhor preparo e com 

forte tendência à prosperidade, dando respaldo aos profissionais brasileiros (SABINO, ROCHA, 

2004, p. 10). 

O secretário executivo está em constante busca pelo aperfeiçoamento, e é este perfil que o 

torna cada vez mais bem preparado para a participação ativa no mercado; assim, busca o 

conhecimento de técnicas e conhecimentos específicos de cada área de atuação, a ser definida 

pelo profissional. Porém, se observa forte procura pela especialização na língua inglesa, pois 

como já se sabe é um fator determinante na atualidade como forma de aproximar distâncias 

culturais. 

Assim, promovendo a aproximação e a vivência com a cultura dos países nativos do 

idioma, surgem os programas de intercâmbio, possibilitando a convivência com este aspecto 

determinante na vida profissional de todas as pessoas que buscam espaço no mercado de trabalho. 

Entende-se que a fluência em línguas estrangeiras está intimamente ligada aos programas 

de intercâmbio, já que na maioria das vezes os participantes estão interessados, primeiramente, 

no aprofundamento da fluência no idioma. Diante dessa relevância dos programas de intercâmbio 

como experiências potencializadoras na fluência em idiomas, torna-se relevante a sua discussão.  

 

3.2 A língua inglesa e os programas de intercâmbio 

 

No geral, as pessoas já ouviram falar sobre intercâmbio no mundo acadêmico, porém a 

idéia do que é intercâmbio ainda não é clara. Num sentido geral, esta palavra tem um significado 

bem amplo e abrangente, porém simples: troca, permuta ou permutação. Pode ser uma troca de 

experiências, troca cultural, troca comercial; portanto, uma infinidade de sentidos e significados.  

Riccio e Sakata (2006, p. 285), entendem intercâmbio como: 
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[...] um termo utilizado já há várias décadas, principalmente depois dos anos de 1940. 
Utilizado para descrever uma pessoa que vai estudar por um período em outro país. Mas 
levando sempre em consideração que o ponto principal é aprimorar as relações com 
outros povos, outras culturas e melhorar a compreensão entre os povos de vários países. 

 

Para Riccio e Sakata (2006, p. 285) “o objetivo dos programas de intercâmbio é de 

desenvolver competências que serão necessárias durante a vida profissional dos estudantes” , a 

fim de preparar profissionais para serem destacados gestores e líderes no ambiente global. Dessa 

forma, compreende-se que não apenas o conhecimento do idioma é potencializado com essa 

experiência além fronteiras, pois as competências também são desenvolvidas. (RICCIO; 

SAKATA apud, EVERS; RUSH 2006). 

Realizar um intercâmbio hoje é uma oportunidade conveniente para quem quer 

aperfeiçoar um idioma, crescer profissionalmente e pessoalmente, o que faz com que 

constantemente os estudantes procurem esta alternativa para manter o currículo profissional cada 

vez mais competitivo. Assim, os programas de intercâmbio, além de contribuírem com a carreira 

profissional dos alunos, auxiliam os jovens a ampliar a visão de mundo e também a compreender 

melhor outras culturas.  

Os intercâmbios educacionais podem transformar nações em pessoas, contribuindo para a 

humanização das relações internacionais como nenhuma outra forma de comunicação pode fazer. 

(RICCIO; SAKATA apud FULBRIGHT, 2006). 

Nesta perspectiva, o interesse em realizar um intercâmbio por parte dos estudantes tem 

aumentado, considerando a percepção da grande concorrência em que os mesmos se deparam 

nesse mercado globalizado, em que os conhecimentos exigidos são ilimitados, e no qual falar a 

língua dos negócios, a língua inglesa, é fundamental para manter-se ativo e empregável no 

mercado de trabalho. 

Dessa forma, por meio de uma pesquisa exploratória, buscou-se descobrir as razões que 

influenciam a realização de intercâmbios, os pontos positivos tidos pelos participantes com a 

experiência e o impacto na vida pessoal e profissional. 

 

4  Metodologia da Pesquisa 

 

Buscando investigar a relação dos programas de intercâmbio, a qualificação profissional e 

a aquisição de fluência em língua inglesa, inicialmente desenvolveu-se uma revisão bibliográfica 
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sobre o tema, para, então, construir o instrumento a ser utilizado na pesquisa. Optou-se por 

utilizar um questionário formado por oito questões dissertativas, o qual foi distribuído a vinte 

sujeitos através de meio eletrônico (e-mail). Contatou-se também com a Central de Intercâmbios 

(CI), empresa situada na cidade de Passo Fundo, especializada na realização de intercâmbios, a 

qual colaborou enviando o questionário para alguns de seus clientes que haviam vivenciado tal 

experiência. 

 A seleção dos sujeitos foi feita por contato, primeiramente, com a Secretaria do Curso de 

Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo, que forneceu alguns dados de 

alunos que haviam vivenciado o intercâmbio, como nome, telefone e endereço eletrônico (e-

mail); após, manteve-se contato com esses alunos solicitando a autorização para o envio do 

questionário. 

Os sujeitos da pesquisa têm idade entre 20 e 25 anos e estão cursando ou já concluíram a 

graduação e pós-graduação, são profissionais que atuam em áreas distintas, como professor de 

língua estrangeira, administrador, estudante, estagiário de comércio exterior e corretor. Os países 

visitados foram, em sua maioria, aqueles onde a língua falada é a inglesa, como Canadá, EUA, 

África do Sul e Austrália. O período de permanência varia de um a seis meses. 

 Dos questionários enviados, obteve-se um retorno de dez instrumentos respondidos. Vale 

ressaltar que dos dez questionários recebidos, quatro são de alunos com formação no curso de 

Secretariado Executivo Bilíngüe, o que demonstra uma preocupação deste profissional com a sua 

formação. 

 

5  Resultados da Pesquisa 

 

Esta sessão é dedicada à análise e apresentação dos resultados obtidos através do 

instrumento de pesquisa, ou seja, o questionário. Após a caracterização dos sujeitos, fez-se a 

análise das respostas às questões elaboradas. As reflexões sobre esses dados são pontuadas na 

seqüência: 

 

1. Qual o objetivo inicial ao participar de um programa de intercâmbio? 
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Através desta pergunta, obteve-se justificativas como aprimorar o idioma através do 

contato com a língua, conhecer a cultura e características do país visitado e a oportunidade de 

conviver com intercâmbistas de outras nacionalidades. 

Assim, constatou-se que o objetivo central dos participantes é o aperfeiçoamento do 

idioma e o conhecimento de uma nova cultura, além da convivência com outras pessoas também 

de nacionalidades distintas. 

 

2. Qual o grau de enriquecimento da sua cultura em geral com o intercâmbio? 

Verificou-se, com este questionamento, que o grau de enriquecimento da cultura em geral 

dos intercambistas é avaliado pelo fato de terem melhorado o nível de conhecimento e fluência 

do idioma, conhecerem a cultura e as características do país visitado, além do crescimento 

pessoal, proporcionado por novas experiências vivenciadas. 

 

3. Você considera importante para a formação de um profissional a realização de um 

intercâmbio? Por quê? 

Aqui as respostas foram por unanimidade, positivas. Os motivos para tal afirmação 

justificam-se pelos seguintes apontamentos: é possível adquirir uma visão ampla e concreta da 

velocidade da globalização e da necessidade de constante aprimoramento; adquirir novas idéias 

para a área de atuação; aprende-se a lidar com situações inusitadas e a ser paciente e flexível no 

relacionamento com as pessoas, inserção em um ambiente distinto; acrescenta novas 

experiências. 

 

4. Quais foram os impactos dessa experiência na sua vida pessoal? 

Os respondentes percebem aspectos muito positivos em sua vida pessoal, como o de 

passar a respeitar e buscar entender as idéias dos demais, conhecer o modo de viver e agir de 

outros povos; aprender a sonhar mais alto e perceber as oportunidades. 

 

5. A experiência e a oportunidade de conviver com a cultura de outro país contribuíram para a 

ascensão na sua vida profissional? 

As respostas apresentadas aqui foram, mais uma vez, por unanimidade positivas. A 

maioria entende que a experiência agrega valores relacionados ao trabalho, pois entre os 
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respondentes encontram-se professor de inglês, estagiário de comércio internacional, etc.. Eles 

afirmaram que a experiência tornou seu trabalho mais interessante; o contato com os clientes flui 

de maneira mais flexível a partir do momento em que se conhece a cultura do país; é possível 

trazer exemplos reais das experiências vivenciadas num país estrangeiro, além disso, a vivência 

em outro país é considerada um diferencial para o currículo profissional.  

 

6. Qual o seu nível de fluência antes de realizar o intercâmbio? 

Em média, a maioria dos intercâmbistas respondeu que, no momento em que realizaram o 

intercâmbio, o nível de fluência no idioma era abaixo do atual nível. Fazendo uma média entre as 

declarações, constatou-se que 20% dos entrevistados possuíam nível básico de fluência, 30% 

nível pré-intermediário de fluência e 50% nível intermediário de fluência. 

 

7. Qual o seu nível de fluência após essa experiência? 

Os resultados da realização do intercâmbio podem ser considerados como muito bons, 

pois a maioria dos sujeitos respondeu que o intercâmbio proporcionou-lhes um avanço na 

fluência do idioma. Novamente, fazendo uma média da resposta dos sujeitos, constatou-se que 

30% consideram que sua fluência hoje no idioma é intermediária; e 70% declararam que a 

fluência no idioma hoje é de nível avançado. Os níveis básico e pré-intermediário neste contexto 

não foram citados, o que torna o resultado muito positivo no aspecto de conhecimento 

proporcionado. 

Assim, as respostas obtidas comprovam a relevância de se lançar a vivências em outros 

países com o objetivo de enriquecer os conhecimentos em relação à cultura e ao idioma, além de 

agregar experiências para a vida toda, visto que os ganhos pessoais vão muito além de se fazer 

contato com estrangeiros. Ainda, pôde-se comprovar através da pesquisa que o intercâmbio 

proporciona perfeitas condições de um avanço muito significativo na aquisição de fluência, se 

relacionado com o tempo que cada participante esteve em constante contato com a língua, pois a 

média de tempo que os intercambistas permaneceram realizando o intercâmbio foi de três a 

quatro meses, o que comprova a sua eficácia na aquisição de fluência num curto espaço de 

tempo. 

Além disso, perante um mercado globalizado, fica comprovado que quando se é fluente 

em línguas, em especial em inglês, a valorização do profissional ocorre simultaneamente. Isso 
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acontece, conforme colocado pelos sujeitos da pesquisa, também pelo fato de haver ganhos 

culturais que facilitam as conexões existentes entre diferentes culturas. Dessa forma, àquele que 

fala o idioma do país com o qual mantém relações possivelmente tem mais condições e 

informações para manter e concluir boas negociações.  

 

6 Considerações Finais  

 

A globalização é um fenômeno que ultrapassa o limite das fronteiras mundiais, que 

modifica o dia-a-dia das pessoas, é um acontecimento que provoca transformações no mundo do 

trabalho, implicando diretamente na busca por novas habilidades profissionais.   

Dentre essas competências, destaca-se a língua inglesa como forma de interação entre os 

diferentes povos que passaram a conviver num cenário globalizado. O idioma passa a representar 

um diferencial no currículo profissional e um fator de competitividade imbatível no mercado de 

trabalho. O profissional interessado em participar de forma ativa no concorrente mercado de 

trabalho precisa manter-se em constante qualificação e, sobretudo, falar a língua dos negócios e 

da comunicação universal, o inglês. 

O secretário executivo é tomado como exemplo de profissional globalizado, que 

acompanha as tendências do mercado, procurando qualificar-se constantemente sem perder de 

foco as reais necessidades das organizações. 

Diante da demanda de um profissional que acompanha as tendências e que deve possuir o 

domínio da língua, surgem os programas de intercâmbio como forma de proporcionar a aquisição 

de fluência na língua, além de promover a vivência com uma cultura e um idioma distinto. Os 

programas de intercâmbio mostraram, através da realização da pesquisa exploratória, ser uma 

forma muito eficaz na aquisição de fluência, pois após a realização do intercâmbio os sujeitos 

manifestaram crescimento tanto do ponto de vista profissional quanto pessoal. 

Finalmente, cabe ressaltar que o processo de globalização parece não estar em 

desaceleração, as mudanças são diárias. Com isso, torna-se necessário interar-se das novas 

exigências estabelecidas, sempre buscando condições para alcançar a empregabilidade. Para tal, 

os programas de intercâmbio representam uma dessas possibilidades de qualificação.  
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A GESTÃO SECRETARIAL NO CENÁRIO ORGANIZACIONAL CONTEMPORÂNEO 

Adriane Lasta7 

Daniela Giareta Durante8 

 

Resumo 
Este estudo é resultado do interesse em investigar as mudanças ocorridas no universo 

organizacional que deflagram a Gestão Secretarial, tendo como problemáticas de pesquisa os 
seguintes questionamentos: 1) Que mudanças ocorreram no perfil do secretário? 2) Por que o 
secretário é considerado um gestor? 3) O que se entende por gestão secretarial? Assim, o objetivo 
principal da presente investigação é interpretar se o profissional de Secretariado Executivo pode 
ser considerado um gestor a partir das atividades e/ou funções que desenvolve. Para tanto, 
desenvolveu-se uma pesquisa bibliográfica, revisando a literatura especializada sobre gestão, 
secretariado executivo e gestão secretarial. Também foram realizadas entrevistas semi 
estruturadas com profissionais da área secretarial com o propósito de identificar em seus 
cotidianos atividades de gestão. Os resultados indicam a presença das funções gerenciais de 
planejamento, organização, tomada de decisões, gerenciamento de conflitos, condução e 
acompanhamento de pessoas, negociação e controles variados na atuação dos secretários 
executivos. Deste modo, confirma-se o pressuposto de que o secretário executivo é um gestor, 
pois, nesse novo contexto organizacional, agregou às atividades técnicas atribuições e 
competências comportamentais e conceituais, desenvolvendo uma visão sistêmica do negócio, 
colaborando no alcance dos objetivos e resultados institucionais desejados e ampliando o seu 
campo de atuação.  
 
Palavras-chave: Gestão. Gestão Secretarial. Secretário Executivo. 

 

1 Introdução 

 

A profissão de secretariado, acompanhando as mudanças e exigências do mundo dos 

negócios, vem evoluindo e alargando seu espaço de atuação, não deixando, contudo, de exercer 

funções técnicas e tradicionais, mas agregando atribuições e atividades ainda mais amplas e 

significativas para as organizações, dentre elas a gestão secretarial.  

Este estudo é resultado do interesse em investigar as mudanças ocorridas no universo 

organizacional que deflagram a gestão secretarial e originam problemáticas que angustiam os 

profissionais de secretariado e os instigam a estudar e pesquisar: 1) Que mudanças ocorreram no 
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Secretariado Executivo Bilíngüe/UPF e coordenadora da Pós-Graduação em Gestão Secretarial. gdaniela@upf.br. 
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perfil do secretário? 2) Por que o secretário é considerado um gestor? 3) O que se entende por 

gestão secretarial? Assim sendo, busca-se neste estudo melhor compreender esses fenômenos. 

Deste modo, o objetivo principal da presente investigação é interpretar se o profissional de 

secretariado executivo pode ser considerado um gestor a partir das atividades e/ou funções que 

desenvolve no cenário empresarial contemporâneo. A resposta afirmativa a este questionamento 

se dá em razão de que o Secretário Executivo realiza funções inerentes à gestão, tais como 

tomada de decisão, gerenciamento de conflitos, condução de equipes, planejamento, organização 

e controle das diversas atividades e facetas empresariais.  

Para a realização deste estudo, desenvolveu-se uma pesquisa bibliográfica e entrevistas 

semi estruturadas com profissionais da área secretarial. Na pesquisa bibliográfica analisaram-se 

vários autores que discutem concepções modernas de gestão e do secretário executivo, dentre eles 

Natalense (1995), Motta (1997), Azevedo e Costa (2002), Quinn (2003), Rodrigues (2004), 

Bíscoli e Cielo (2004). As entrevistas foram realizadas com profissionais em fase de conclusão 

do Curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo e que, no semestre 

vigente (2008/1), estão cursando a disciplina de Gestão Secretarial.  

O texto está organizado em seis tópicos, o primeiro deles consiste nesta introdução. Os 

tópicos dois e três constituem a revisão teórica em que são discutidos o processo gerencial e a 

gestão secretarial. No tópico quatro são descritos os procedimentos metodológicos e no quinto o 

foco recai sobre a apresentação e análise dos dados empíricos. Por último, são apresentadas as 

conclusões às quais a investigação conduziu.  

 

2 Processo Gerencial nas Organizações 

 

As organizações, sejam elas de pequeno ou grande porte, independente do seu ramo de 

atividade, precisam ser gerenciadas, processo complexo e crítico, sobretudo no atual contexto. 

Por esta razão, faz-se necessário estudar a gestão, seu conceito e função na empresa, bem como a 

forma como ela é desenvolvida. 

Henry Fayol (1981, p. 26) postulou que administrar significa prever, organizar, comandar, 

coordenar e controlar, atividades básicas de qualquer administrador. 
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Prever é perscrutar o futuro e traçar o programa de ação. Organizar é constituir o duplo 
organismo, material e social, da empresa. Comandar é dirigir o pessoal. Coordenar é 
ligar, unir e harmonizar todos os atos e todos os reforços. Controlar é velar para que tudo 
corra de acordo com as regras estabelecidas e as ordens dadas. 
 

O pensamento administrativo de Fayol caracteriza o processo gerencial na atualidade em 

torno do planejamento, da organização, da liderança e do controle. No entanto, Administração e 

Gestão não são a mesma coisa; a gestão faz uso das funções administrativas, mas não se restringe 

a elas. Demanda sentimento, audácia, empenho, intuição, criatividade, cooperação e flexibilidade. 

Desta maneira, várias são as terminologias designadas aos responsáveis pelo processo gerencial: 

administrador, diretor, coordenador, líder, chefe, executivo, gerente, presidente, gestor, entre 

outros.  

Para Ferreira, Fonseca e Pereira (2002, p. 6), “ todo indivíduo que desempenha uma função 

gerencial exerce funções típicas do administrador, independentemente da sua formação técnica e 

profissional em qualquer área de conhecimento (engenharia, direito, economia, agronomia, 

medicina, informática etc.)” . Assim, percebe-se que a gestão contemporânea exige a combinação 

de atividades técnicas, como as funções administrativas, com atividades subjetivas, ligadas à 

dimensão humana. 

Motta (1997, p. 20) argumenta que:  

 

A maioria dos dirigentes, quando questionada sobre o seu trabalho, informa que encontra 
sempre uma carga inesperada de tarefas imprevistas, com reuniões, interrupções e 
trabalhos administrativos, intensos, descontínuos e de natureza variável. [...] 
Aproximam-se dos problemas à medida que estes vão surgindo, na busca de soluções 
baseadas em informações parciais, imperfeitas e de primeira mão, quase sempre envoltas 
por grandes incertezas.   

 

Nesse sentido, os gestores encontram problemas inesperados e os resolvem com 

incertezas, com soluções pela intuição, mesmo quando em meio a um trabalho importante há 

interrupções em razão de problemas que exigem soluções imediatas. Por isso, Motta (1997, p. 26) 

explica que “a gerência é a arte de pensar, de decidir e de agir; é a arte de fazer acontecer, de 

obter resultados. Resultados que podem ser definidos, previstos, analisados e avaliados, mas que 

têm de ser alcançados através de pessoas e numa interação humana constante” . Por estas razões 

os gestores possuem muitas responsabilidades, uma vez que precisam atingir os resultados 

esperados pela empresa, mesmo que tais resultados não sejam notados a curto prazo, envolvendo, 

mediando e promovendo o desenvolvimento da sua equipe.  
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Partindo do pressuposto de que gestão é uma arte, pode-se compreender que todo 

profissional que realiza o trabalho de gestão numa organização tem a oportunidade de 

desenvolver competências distintas, realizando atividades diferenciadas e não rotineiras, além de 

imprevisíveis, utilizando idéias novas e produtivas, dentro dos limites estabelecidos pela 

empresa. Portanto, a gestão deve ser entendida como algo racional e irracional. 

 

De um lado, pode-se tratar a gerência como algo científico, racional, enfatizando as 
análises e as relações de causa e efeito, para se prever e antecipar ações de forma mais 
conseqüente e eficiente. De outro, tem-se de aceitar a existência, na gestão, de uma face 
de imprevisibilidade e de interação humana que lhe conferem a dimensão do ilógico, do 
intuitivo, do emocional e espontâneo e do irracional. Dirigentes devem entender a gestão 
moderna em ambos os sentidos (MOTTA, 1997, p.26). 

 

A visão tradicional da gestão como processo administrativo e como uma prática social 

que visa ao funcionamento da organização de maneira eficiente e eficaz, faz crer que o gestor 

atua como um decisor racional, planejador sistemático e coordenador eficiente das atividades 

organizacionais. Numa dimensão menos ordenada e funcionalista, o gestor é concebido como um 

desbravador de caminhos, buscando soluções e tomando decisões a partir de informações 

incompletas e superficiais, envolvendo-se em um conjunto de atividades imprevisíveis, logo, o 

processo gerencial é fragmentado e descontínuo, ultrapassando a concepção das quatro funções 

clássicas preconizadas por Fayol (DURANTE, 2008). 

A gestão contemporânea engloba os princípios básicos da administração, mas o ser 

humano é repleto de sentimentos, desejos, emoções, angústias, incertezas, fragilidades e 

espontaneidades, por conseguinte, o ambiente organizacional constitui-se como um lugar de 

expressão das subjetividades, as quais extrapolam a racionalidade instrumental.  Os gestores e 

geridos são indivíduos complexos, multidimensionais e possuem objetivos individuais que devem 

ser integrados aos da equipe e da organização (DURANTE et al, 2008).  

Quinn (2003) faz um esforço ao agrupar os diversos modelos de gestão desenvolvidos no 

século XX em quatro: metas racionais, processos internos, relações humanas e sistemas abertos. 

No primeiro grupo a ênfase recai sobre a tarefa e o segundo enfoca a definição de regras, normas 

e responsabilidades individuais, ou seja, ambos salientam o controle dos processos e dos 

membros organizacionais. A preocupação do modelo de relações humanas volta-se ao ambiente 

interno e aos trabalhadores, os sistemas abertos, por sua vez visam a flexibilidade e o ambiente 

externo.  
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Watson (2005), diferentemente de Quinn (2003), agrupou a realidade gerencial e 

organizacional em torno de duas lógicas: a sistêmica-controladora e a processual-relacional. A 

primeira incentiva a mecanização do trabalho gerencial, “como uma atividade essencialmente 

preocupada com o desenho e o controle organizacionais, como um grande sistema mecanizado, 

programado para alcançar, racionalmente, ‘metas organizacionais’  objetivas”  (p. 15). A forma 

processual-relacional de gestão corresponde a uma referência alternativa. “Esse modelo é mais 

justo com as sutilezas e as complexidades das atividades sociais e humanas, ao reconhecer que os 

gestores, assim como os demais na organização, esforçam-se continuamente para dar sentido ao 

que fazem” (p. 15). Esse estilo incentiva a olhar os membros organizacionais e a própria 

organização como facetas mutantes de relações sociais, econômicas, políticas e culturais. Logo, é 

um conjunto de acordos e de entendimentos; é uma busca contínua de interações humanas, de 

práticas de gestão e de processos criadores de significados. 

Assim, apreende-se que o papel do gestor na organização é essencial para o 

desenvolvimento das pessoas e do negócio. Deste profissional espera-se uma série de habilidades 

e competências, que vão de técnicas a sociais humanas, pois ele necessita gerir processos, 

pessoas, metas, sistemas e tecnologias, tomando importantes decisões, as quais interferem no 

cotidiano das pessoas e da organização. O processo gerencial é, portanto, complexo, ambíguo e 

até mesmo paradoxal, exigindo dos que se dedicam a esta função aprendizado constante e uma 

ampla compreensão de si (pessoal) e do outro (social). 

 

3 A Gestão na Área Secretar ial 

 

O secretário executivo é um profissional que está inserido nas organizações, atuando nas 

mais diversas áreas, tais como recursos humanos, financeira, comercial, marketing, contábil, 

recepção, além de atuar em cargos de assessoria e gestão, o que exige que este profissional 

conheça bem o empreendimento e entenda o papel de cada departamento para o todo da 

organização. 

Mesmo com a profissão regulamentada (Lei federal número 7.377, adaptada pela Lei 

9.261, de 10-01-1996), os secretários atuam no mercado de trabalho com outras nomenclaturas, 

como de coordenador, assessor, recepcionista, dentre outras. Isso ocorre devido há problemas que 

a profissão enfrenta como “a falta de um plano de carreira e o atrelamento à área em que 
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trabalham. [...] Não existe promoção, e quem pertence ao setor de finanças de uma empresa, 

dificilmente, poderá ir secretariar um executivo da área de Recursos Humanos”  (GUIMARÃES, 

2001, p. 26). Tal visão, contudo, esta idéia pode ser considerada antiga e preconceituosa, eis que 

não raramente, nas organizações contemporâneas, secretários crescem de cargo e assumem até 

mesmo a gerência da empresa.  

A profissão de secretariado vem passando por uma série de mudanças desde a sua origem. 

Este profissional “mudou sua imagem nas organizações ao deixar de ser elemento de apoio do 

‘chefe’  e assumir [...] o desafio de introduzir novas metodologias no tratamento da informação” 

(LIMA, 2002, p. 447), deixou de ser um executor de tarefas para exercer funções criativas, com 

capacidade de opinar e decidir, preocupando-se com o todo da organização, com a produção, com 

a qualidade, com as pessoas e com os custos. Ainda é um negociador, programador de soluções, 

empreendedor, mostrando iniciativa, proatividade, comprometimento e participando em inúmeras 

atividades no ambiente de trabalho. Nesta perspectiva, o secretário é um ser capaz de pensar 

estrategicamente, promover mudanças e não apenas cumprir/executar tarefas e ordens. 

O profissional de secretariado também é um mediador de relacionamentos internos e 

externos, sendo que nessa condição ele tem a função de “assessorar a empresa e seus dirigentes a 

administrar a mudança e a rotina da mesma” (BÍSCOLI; CIELO, 2004, p. 12). Funciona como 

um elo entre o administrador e a equipe de trabalho, os clientes, os fornecedores, o governo, etc. 

Assim, com habilidade e conhecimento interage com pessoas, com processos de comunicação 

internos e externos da organização e com as expectativas da equipe de trabalho, mantendo-a 

motivada, buscando o crescimento contínuo e sabendo cuidar da relação com os clientes, pois 

eles são responsáveis pela saúde da organização em todos os sentidos. No entendimento de 

Natalense (1995, p. 24), o secretário “ faz parte de uma equipe gerencial, com responsabilidade de 

assessorá-la, criando condições para que esta equipe alcance os resultados previstos” .  

A evolução histórica e o reconhecimento da profissão especialmente nas duas últimas 

décadas permitem inferir que a carreira do profissional de Secretariado Executivo está em 

ascensão. Essa profissão é uma das que mais cresce, pois é nas características do secretário 

executivo que os diretores encontram apoio e delegam atividades e decisões (HILLESHEIM; 

TORRES, 2006). Trata-se de um perfil multifuncional, desenvolvendo uma visão abrangente do 

cotidiano secretarial e organizacional e um conjunto de atividades diversificadas e que exigem 

conhecimentos de várias áreas, atividades estas repletas de imprevistos e que necessitam de 
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soluções urgentes. A partir destas características, o secretário conquistou espaço no campo da 

gestão.  

Natalense foi pioneiro na afirmação de que o secretário executivo é um gestor. A autora 

considera funções básicas do gerente o planejamento, a organização e o controle dos recursos 

humanos e materiais visando o alcance dos resultados e atribui ao secretário o papel de planejar, 

organizar e controlar a infra-estrutura de atuação gerencial, sendo necessário para assessorar um 

gerente conhecer as mesmas técnicas utilizadas por ele: “ liderança, motivação, comunicação, 

negociação, criatividade”  (1995, p. 25-26). Essas funções são comuns no cotidiano secretarial, 

pois as atividades exigem a utilização das mesmas de modo constante.  

Na concepção de Natalense (1995), o gerente e o secretário têm papéis diversos, o 

primeiro tem a obrigação de gerenciar pessoas e materiais e o segundo dá apoio e condições para 

a tomada de decisão do gerente. Atualmente, contudo, o secretário executivo, por ter 

conhecimentos e competências gerenciais, também toma decisões próprias e importantes para o 

alcance dos objetivos organizacionais. 

O gestor secretarial é, na concepção de Rodrigues (2004, p. 178), “um agente 

transformador de insumos, para a obtenção dos resultados esperados pelos clientes” . Nesse 

processo, desenvolve as funções gerenciais e as operacionais, o que indica, mais uma vez, que o 

secretário executivo é um gestor. Durante (2008, p. 3) explica que  

 

o secretário projeta ações, delineia objetivos, define prioridades e prazos e a metodologia 
a ser dotada na ação, por conseguinte, pratica o planejamento, o qual é essencial em sua 
rotina para evitar desperdícios de tempo, recursos e pessoas e reduzir imprevistos. A 
organização das atividades, do departamento e da empresa como um todo também é 
realizada [...] A direção é percebida no cotidiano do secretário na medida em que ele 
media os relacionamentos entre os diferentes stockholders, orienta e motiva sua equipe 
de trabalho na busca de objetivos. O controle é ainda mais presente: das informações, 
dos documentos, dos desempenhos, dos recursos, dos processos, dos gastos, das 
receitas...  

 

As atribuições iniciam com as funções clássicas da administração, de planejamento, de 

organização, de liderança e de controle, mas não se restringem a elas, especialmente nas 

organizações contemporâneas voltadas ao conhecimento e a aprendizagem. Nestas, o gestor 

secretarial também assume o papel de auxiliar as pessoas a aprenderem, questionarem seus 

modelos mentais, ampliarem seus conhecimentos e gerenciar esse conhecimento individual para 

que sejam incorporados nas estratégias produtos e serviços do negócio (DURANTE, 2008).  
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Para melhor compreender a inserção das atividades e funções de gestão no cotidiano 

secretarial, foi realizado um levantamento de dados com profissionais da área secretarial. Os 

procedimentos metodológicos adotados e os resultados obtidos são descritos na seqüência. 

 

4 Procedimentos Metodológicos 

 

Ao estudar a gestão e como o secretário está inserido nas organizações exercendo funções 

gerencias, torna-se importante analisar as atividades e a postura das pessoas que realizam essas 

atividades no seu cotidiano. Para compreender melhor, realizaram-se quatro entrevistas semi-

estruturadas com acadêmicas do sétimo nível do curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da 

Universidade de Passo Fundo, que estão cursando a disciplina de gestão secretarial e que, 

conseqüentemente, possuem condições de identificar as atividades gerenciais que realizam no seu 

cotidiano profissional. 

O procedimento técnico de entrevista semi-estruturada foi utilizado por ser considerado o 

mais importante para pesquisas sociais qualitativas. Na entrevista, o pesquisador tem a 

oportunidade de sondar profundamente relatos vividos, precisos e abrangentes, a fim de perceber 

novos indícios e identificar outras dimensões de um problema (VERGARA, 2000, 2005). Minayo 

(1994), Roesch e Fernandes (2007) colaboram no entendimento de que, por meio da entrevista, 

busca-se obter informações contidas na fala de atores sociais que vivenciam determinada 

realidade e entender como e por que eles construíram tais significados e significâncias das 

situações e experiências. 

 Para a realização das entrevistas, foi elaborado um roteiro semi estruturado com perguntas 

relativas à atuação profissional, às atividades, às atribuições e às responsabilidades, com o 

propósito de identificar a presença da gestão secretarial no cotidiano dos profissionais. Tais 

entrevistas foram realizadas pela própria pesquisadora, no início do mês de junho de 2008 e 

tiveram duração aproximada de 30 minutos cada, atendendo, assim, o que orientam Minayo 

(1994), Vergara (2000), Roesch e Fernandes (2007).  

 Os sujeitos da pesquisa foram selecionados dentre quinze acadêmicos por atuarem em 

empresas de ramos de atividades diferentes, com o propósito de obter dados de rotinas de 

trabalhos variadas. As secretárias, todas do sexo feminino, estão numa faixa etária de 23 a 46 

anos, com tempo de experiência variada (de 3 a 11 anos). Manteve-se fidelidade às informações 
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fornecidas pelos sujeitos da pesquisa, bem como seus nomes foram mantidos no  anonimato, por 

isso as entrevistas são identificadas por A, B, C e D.  

 

5 Apresentação e Discussão dos Resultados  

 

5.1 Entrevista A 

 

A entrevistada A tem vinte e três anos de idade, dois anos de experiência na área 

secretarial e atualmente exerce a função de secretária em uma empresa do ramo de varejo 

alimentício (supermercado). Sua rotina é geralmente composta por atividades como arquivo de 

contas a receber e conferência de notas e mercadoria. É responsável pela alteração de preços de 

mercadoria no sistema da empresa e por fazer cartazes de maneira criativa com ofertas de preços 

de alguns produtos. Tem sob sua responsabilidade, também o banco postal no qual precisa enviar 

e receber boletos, fazer retirada de valores, efetuar depósitos e abrir contas, além de realizar 

atendimento telefônico de funcionários e de clientes. Ainda, conduz e controla a equipe de 

trabalho formada por cinco pessoas e cuida da agenda do proprietário do supermercado. 

Esta profissional evidenciou ter poder de decisão no setor no que concerne à organização 

do ambiente de trabalho e as prioridades, determinando as tarefas dos funcionários, analisando o 

trabalho deles, verificando se estão atingindo o objetivo proposto e supervionando o atendimento 

aos clientes. Todas essas atividades acabam por evidenciar o quão importante é prestar um 

tratamento de forma excelente, educada e prestativa. Essas decisões interferem no todo da 

organização, pois os objetivos de cada setor devem ser atingidos para que ela permaneça ativa 

num mercado tão competitivo como o atual. 

Entre uma equipe de trabalho é necessário que haja objetivos em comum e é nesse 

contexto que a entrevistada considera importante a comunicação, o coleguismo, a prestatividade e 

o bom relacionamento entre os membros para que as metas sejam alcançadas. 

No ambiente de trabalho dessa secretária é comum a existência de conflitos entre os 

membros da equipe, tais como discussões, fofocas e intrigas entre os mesmos. Alguns descuidam 

do próprio trabalho para criticar o trabalho do colega e, deste modo, o gestor (entrevistada) 

recebe reclamações de um membro referente a outro, do diretor da empresa e dos métodos de 

trabalho. Diante desses conflitos usa o diálogo e a explicação para solucionar essas questões e, 
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caso haja necessidade, a secretária tem autonomia de trocar as tarefas dos envolvidos nos 

conflitos, procurando sempre contribuir para que sejam resolvidos imediatamente e, a partir da 

sua liderança e gerenciamento, evita que o proprietário precise se envolver com essas questões. 

A entrevistada também planeja suas atividades e as dos funcionários, sendo responsável 

pela organização de documentos e controle das próprias atividades e dos membros da equipe. 

Como é responsável pelo trabalho de outras pessoas, planeja como e em que momento falar com 

elas, tendo que controlar as expressões, os sentimentos e as vontades. Além disso, planeja a 

agenda do proprietário por prioridades e urgência nos assuntos. 

Com base neste relato e à luz do quadro teórico de referência, entende-se que a 

entrevistada é uma gestora secretarial, pois se envolve com planejamento, organização, controle, 

liderança, usa habilidades intuitivas, executa tarefas tradicionais, mas tem poder de decisão e 

autonomia para gerenciar conflitos, o que vem, mais uma vez, confirmar que a profissional é 

gestora.  

A secretária afirmou que a graduação em Secretariado ajudou para o melhor desempenho 

no exercício da gestão secretarial, pois este possibilitou o desenvolvimento de habilidades para o 

relacionamento com pessoas e para assim compreender a relação com estas, especialmente com 

os geridos. Afirmou que o curso auxiliou, também, para um melhor desempenho no processo 

decisório. 

 

5.2 Entrevista B  

 

A entrevistada B tem trinta e três anos de idade e possui oito anos de experiência na área 

secretarial. A empresa atua no ramo de prestação de serviços odontológicos. Suas atividades 

estão relacionadas ao atendimento telefônico e à recepção de clientes de uma clínica odontológica 

em que atuam três dentistas, e cujos atendimentos diários giram em torno de trinta. É responsável 

também pelo acerto financeiro com clientes (condições de pagamento), controlando as contas a 

receber e gerenciando os eventuais problemas. Tem sob sua responsabilidade, ainda, a compra e o 

pagamento de materiais odontológicos, a emissão de notas fiscais (faturamento), tendo poder de 

decisão nas compras, decidindo o local de compra (fornecedor) e as condições de pagamento o 

que interfere no todo da clínica, principalmente no financeiro (caixa) da mesma. 
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A secretária não possui outros trabalhadores sob sua responsabilidade, mas acredita que 

para ter um bom desempenho com a equipe, no caso colegas, é necessário diálogo, liderança e 

objetivos traçados para atingir resultados. Em se tratando de conflitos, elucidou a existência de 

alguns, entre os membros da equipe, destacando que em sua maioria dizem respeito ao horário de 

trabalho e à remuneração. Sua posição diante de determinada situação é de argumentar as razões 

pelas diferenças e apaziguar os conflitos. A profissional é responsável também pela organização 

do ambiente de trabalho, planeja os horários de atendimento aos clientes pelos dentistas e a 

própria rotina, controlando os atendimentos para que sejam realizados na hora agendada. 

Diante do exposto, a entrevistada pode ser considerada uma gestora secretarial, pois são 

identificadas em seu cotidiano funções gerenciais, tais como: controle de contas a receber, 

negociação com clientes, organização de contas a pagar, gerência de compras, planejamento de 

horário de atendimento dos dentistas aos clientes e principalmente o processo decisório.  

No exercício da gestão secretarial, o curso de Secretariado Executivo foi de fundamental 

importância para a entrevistada, pois esclareceu qual é o papel do gestor, o que a levou a se 

identificar como tal. Contribuiu nos momentos de traçar objetivos da empresa e de incentivar os 

colegas para que se desenvolvam por meio de treinamentos, cursos e etc. Contribuiu também para 

a percepção, especialmente com relação às limitações das pessoas.  

 

5.3 Entrevista C 

 

Este sujeito tem vinte e quatro anos de idade, quatro anos de experiência na área 

secretarial e atua em uma empresa do ramo industrial agrícola. Na rotina de trabalho, destaca o 

controle de toda a documentação do setor de engenharia (documentos confidenciais), desenhos e 

documentos de fornecedores. Realiza atendimentos telefônicos, filtrando as ligações para os 

funcionários do setor, exerce a função de assessor do gerente de engenharia e desenvolvimento e 

realiza também o assessoramento geral àquele setor.  

Destacou a autonomia em decisões, principalmente na ausência do gerente e quando há 

necessidade de decisões imediatas, sendo que estas influenciam no todo da empresa, pois 

considera ser um ciclo em que uma atividade ou decisão interfere no andamento de outros 

setores. Do mesmo modo, se decisões forem tomadas equivocadamente, interferirão 

negativamente em outros setores, levando-os, até mesmo, a cometer erros. 
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A gestora não possui outras pessoas sob sua responsabilidade, mas considera importante 

para o alcance dos objetivos o trabalho em equipe, a responsabilidade de cada membro, o 

coleguismo, a empatia e a flexibilidade um com o outro. Relatou ser comum a ocorrência de 

conflitos entre a equipe de trabalho e que tais conflitos ocorrem porque cada um possui um modo 

diferente de pensar, de agir e de se expressar. Nessas condições, ele procura amenizar e entender 

a idéia do outro não prejudicando o clima de trabalho, pois é preciso se adaptar às diferenças. A 

profissional destacou que realiza o planejamento, a organização e o controle em todos os 

momentos, pois planeja o trabalho, organiza o ambiente e controla o arquivamento de 

documentos. 

Com base nesta rotina, entende-se que o secretário é um gestor, podendo identificar isso 

principalmente quando relata que, na ausência do chefe, tem iniciativa e toma decisões. Para ele, 

o curso de Secretariado Executivo contribui no exercício da gestão secretarial, pois aumentou o 

seu senso crítico, sua percepção de necessidade de mudanças e colaborou para melhorar o 

convívio com diferentes pessoas (cultura, pensamento, formação) e para gerenciar idéias 

profissionais e pessoais. 

 

5.4 Entrevista D 

 

A entrevistada possui quarenta e seis anos de idade e onze anos de experiência. Assumiu a 

função de secretária executiva de uma organização do terceiro setor (ONG) há dois meses. Sua 

rotina é diversificada, dentre suas atividades cita o planejamento e a organização do novo 

escritório da instituição, a organização e a exposição em eventos e compras de materiais. Deste 

modo, realiza o planejamento, o controle e a organização de exposições, do ambiente de trabalho 

e das compras. 

Tem poder de decisão em relação ao planejamento, à organização e à participação em 

eventos, ações que influenciam em todo o projeto da organização, mas sua autonomia em 

decisões encontra-se limitada a essas atividades, mesmo porque sua contratação é recente. 

A secretária é responsável pelo trabalho de outros funcionários e considera importante 

para o bom desempenho da equipe a humildade, a presença, o acompanhamento das atividades 

por parte do gestor e, acima de tudo, o respeito. A profissional informa que não é comum a 

existência de conflitos com a equipe, mas que eventualmente estes ocorrem por ciúmes, 
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sentimentos de competitividade entre membros, principalmente pelas pessoas serem resistentes às 

mudanças. Evidenciou que procura administrar esses conflitos com profissionalismo e confiança 

em si mesma.  

Assim, é possível afirmar que a secretária é uma gestora, visto que no seu cotidiano 

realiza atividades específicas de gestão, tais como: decisão sobre quais eventos o trabalho da 

ONG será mostrado, acompanhamento das atividades dos demais membros, ação com intuição e 

criatividade, além de utilização dos princípios clássicos da administração.  

Salientou que o curso de Secretariado Executivo auxiliou de forma significativa no 

exercício da gestão secretarial porque percebe que gerencia melhor o relacionamento com a 

equipe de trabalho e com as pessoas de maneira geral, administrando os conflitos e tomando 

decisões com maior segurança em si. Destacou a aprendizagem e o desenvolvimento de 

habilidades gerenciais pela formação que vivenciou. 

 

5.5 Interpretação dos Resultados 

 

Ao longo do estudo, os sujeitos da pesquisa declararam em seus cotidianos a presença de 

funções gerenciais de planejamento, organização, tomada de decisões, gerenciamento de 

conflitos, condução e acompanhamento de pessoas, negociação e controles variados. Estas 

atividades caracterizam o secretário como gestor secretarial, como preconizam Natalense (1995), 

Azevedo e Costa (2002), Rodrigues (2004), Bíscoli e Cielo (2004) e Durante (2008).  

Igualmente, verifica-se a atuação multifuncional do secretário executivo, como 

argumentam Rocha e Sabino (2002), ao referirem que este profissional envolve-se com uma 

variedade de atividades que vão desde a organização de eventos, a definição de métodos de 

trabalho até a administração de conflitos. As entrevistas realizadas confirmam esse pressuposto 

teórico, pois os sujeitos, mesmo em ramos de atividades diferentes, evidenciaram realizar o 

gerenciamento de conflitos, facilitando as relações entre as pessoas, além de estarem envolvidos 

com a organização de procedimentos, metodologias e do ambiente de trabalho.  

Os sujeitos também elucidaram que os secretários são negociadores, tomam decisões 

influenciando em outras negociações da empresa, assim, corrobora-se a argumentação de 

Natalense (1995), que destaca a importância e a interferência do trabalho secretarial no todo 

organizacional. 
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Para Durante (2008), o gestor secretarial realiza atividades clássicas de administração 

como planejar, controlar, liderar e organizar, mas também as funções contemporâneas, pois está 

envolvido no gerenciamento de conflitos, em negociações, em acordos, na conciliação entre os 

objetivos individuais e organizacionais, no desenvolvimento das pessoas, na criação e gestão do 

conhecimento organizacional. Partindo desse pressuposto, entende-se que as pessoas 

entrevistadas são gestoras secretariais, pois atendem telefonemas e clientes, dentre outras tarefas 

técnicas, ao mesmo tempo em que trabalham em equipe, lidando com conflitos, organizando, 

controlando e gerenciando problemas e atividades.  

O gestor secretarial analisa a situação, coordena a equipe de trabalho, busca soluções com 

agilidade, facilitando e negociando condições visando um resultado eficiente no menor tempo 

possível. Apesar dos imprevistos que originam demandas imediatas, faz-se necessário o 

planejamento e a organização dos compromissos e das atividades, identificando os que exigem 

solução urgente dos demais. A gestão secretarial, por conseguinte, está presente no dia-a-dia das 

organizações, uma vez que o secretário, dentro dos limites de cada empresa, define prioridades e 

decide a melhor maneira de resolver os problemas, os conflitos, os imprevistos para que os 

objetivos da equipe e da empresa sejam alcançados. Esta atuação mostra-se fundamental nas 

organizações contemporâneas e exige a reflexão constante dos profissionais sobre seus papéis no 

mundo dos negócios.  

Ainda, a pesquisa possibilitou identificar a importância do conhecimento e da formação 

adquiridos por meio da graduação em Secretariado Executivo, para um melhor desempenho nas 

atividades, sobretudo nas de relacionamento e nas que exigem decisões imediatas. Destaca-se o 

relacionamento com a equipe de trabalho, em que o gestor secretarial tem condições de lidar com 

conflitos e conduzir as pessoas para que os objetivos sejam alcançados. 

Assim, o gestor secretarial continua realizando atividades técnicas, mas nesse novo 

contexto organizacional, agregou atribuições e competências ainda mais complexas e que 

anteriormente eram restritas aos diretores, administradores ou empresários, por conseguinte, 

ampliou seu espaço de atuação e seu papel nas organizações. 
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6 Considerações Finais 

 

O contexto econômico e social tem indicado a necessidade das organizações voltarem seu 

processo gerencial ao lado humano, às subjetividades e complexidades inerentes às pessoas e às 

instituições. Ao mesmo tempo, os princípios da administração clássica continuam ativos, uma vez 

que os gestores também buscam planejar, organizar, comandar e controlar os processos e as 

pessoas e, em muitos casos, os colocam como prioridade na gestão, preferindo a lógica sistêmico-

controladora à processual-relacional.  

No decorrer do estudo, pode-se perceber que o secretário executivo acompanhou as 

mudanças do universo organizacional, assumindo papel gerencial e realizando atividades antes 

restritas aos diretores e administradores, como: tomada de decisões, gerenciamento de conflitos, 

acompanhamento e condução de pessoas, além do planejamento, organização e controle dos 

processos. Essa atuação do secretário, portanto, interfere diretamente no trabalho das pessoas, de 

setores e no todo organizacional. 

As entrevistas realizadas permitiram elucidar que o secretário é um gestor, eis que 

envolvido na organização, no gerenciamento de conflitos, na autonomia em decisões, no 

planejamento, na condução e estímulo às pessoas e no controle. No entanto, este gerenciamento 

ainda é limitado, pois nem todos os empresários reconhecem o profissionalismo, a capacidade e o 

conhecimento com o qual o gestor secretarial pode contribuir para o desenvolvimento do 

negócio. Esse desconhecimento decorre da grande parcela de profissionais que atuam na área 

secretarial sem a formação específica e que por esta razão normalmente restringem-se à execução 

de atividades operacionais e cumprimento de ordens e, na maioria das vezes, possuem visão 

parcial do negócio, por isso não conseguem gerir com autonomia e responsabilidade o seu 

trabalho, o que denigre a imagem da profissão.  

O gestor secretarial, apesar de a sua atuação estar mais direcionada à clássica visão de 

gerir (planejar, organizar, dirigir e controlar), vem enfrentando os desafios, ampliando suas 

competências e seu campo de inserção e, sobretudo, vem contribuindo efetivamente para o bom 

desempenho organizacional.  
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O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO ALIANDO A  

PROFISSÃO À MATERNIDADE 

 

Klébia Larúbia Soares dos Santos9 

Maria Luzitana Conceição dos Santos10 

 

Resumo 
Considerando a importância da atividade profissional feminina e o espaço conquistado 

pela mulher dentro da sociedade, é necessário refletir sobre outras atividades desempenhadas por 
ela, não apenas dentro das organizações no exercer da profissão, mas principalmente como 
mulher, mantenedora do lar e mãe. O objetivo desta pesquisa foca a existência ou não de 
prejuízos à profissão em decorrência da maternidade e procura debater sobre fatores como 
empregabilidade, aceitação no mercado, assédio moral, legislação, entre outros, na tentativa de 
contribuir com a rediscussão e revisão de padrões num universo onde existem dois pólos: a 
maternidade e a profissão. A pesquisa se aplica a um público-alvo caracterizado por profissionais 
de Secretariado, graduados ou não na área ou com a graduação em andamento, no exercício da 
profissão, grávidas e/ou gestantes e utiliza-se das pesquisas bibliográfica, descritiva, documental 
e exploratória como lastro metodológico, fazendo uso dos métodos de abordagem dedutivo, 
comparativo e de procedimento. Através de uma revisão documental e de um apanhado de relatos 
– onde se percebem situações de conflito em ter que conciliar maternidade e vida profissional e, 
sobretudo, a presença do assédio moral – constatou-se que apesar de dificuldades de várias 
ordens é possível aliar a carreira à maternagem desde que a mulher encontre o equilíbrio entre 
esses dois pólos e as empresas passem por um processo de transformação no sentido de 
adequarem sua cultura a esta realidade do universo feminino. 

 
Palavras-chave: Maternidade. Profissional de Secretariado. Empregabilidade. 
 
1 Introdução 
 
 A profissão de Secretariado tem sua origem pouco conhecida porque se originou há muito 

tempo atrás, ainda na época dos Escribas. O escriba ou “escrivão”  era a pessoa que dominava a 

escrita, se especializava no estudo das leis e tinha muita influência no meio do povo. Quando 

alguém que não possuía conhecimento de leitura ou escrita precisava redigir ou ler documentos, 

recorria aos serviços deste profissional.  
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Humanos da Escola Politécnica - Universidade de Pernambuco. Professora Substituta do Curso de Secretariado da 
Universidade Federal de Pernambuco. Professora Titular do Curso de Secretariado da Escola Superior de Relações 
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 Com o passar do tempo, à medida que foi possibilitado o acesso das pessoas ao “ ler”  e ao 

“escrever” , as atribuições dos escribas foram se modificando e ganhando outras nomenclaturas 

como: eruditos, filósofos, professores, sábios, escritores, secretários, leitores e copistas. Este 

último termo refere-se aos monges copistas que na Idade Média dedicaram-se a copiar livros e se 

destacaram na iconografia. 

 Na Idade Moderna, o ressurgimento da função de secretário vem com as necessidades do 

comércio, período de origem e evolução do sistema capitalista. Mais tarde, integrou-se na divisão 

das estruturas organizacionais das empresas e permanece em evolução até os dias atuais. 

 A palavra secretária teve sua origem no Latim, onde se encontra, a princípio, as palavras: 

secretarium/secretum, que significa lugar retirado, conselho privado; e secreta: particular, 

segredo, mistério. 

 Este profissional possui uma missão essencial dentro das organizações, que é a de atuar 

como agente facilitador, consultor e empreendedor, compreendendo a empresa, sua cadeia 

produtiva, sua razão de ser e seus objetivos, oferecendo dessa maneira melhoria contínua da 

qualidade, por meio de um assessoramento inovador e pró-ativo praticado dentro dos princípios 

da ética profissional.  

 A profissão de Secretariado no cenário atual ainda é uma profissão predominantemente 

feminina, embora nos últimos anos um número crescente de indivíduos do sexo masculino esteja 

despertando o interesse pela profissão, passando assim a procurar com maior freqüência os cursos 

existentes na área. 

 Por ser uma profissão exercida por mulheres, em sua grande maioria, é desenvolvida em 

conjunto com outras atividades que grande parte das mulheres de nossa sociedade exerce: a de ser 

mãe, esposa, dona-de-casa e estudante. 

 Além dessa multifuncionalidade exercida por esse profissional, é importante ressaltar um 

outro fator que influencia na carreira tanto na área de Secretariado como em outras: o mercado 

exige cada vez mais uma atuação profissional competente resultado dentre outros fatores da 

qualificação, construída a partir de um diferencial competitivo que exige empenho, investimento 

e disponibilidade. 

 Diante deste panorama, muitas mulheres abandonam o curso e até mesmo a carreira para 

dedicarem-se ao lar e à criação e educação dos filhos. Por outro lado, muitas optam por não 



 68 

constituir família para não comprometerem sua ascensão profissional, tamanha a dificuldade para 

conciliar carreira e vida pessoal. 

 Sendo assim, numa sociedade onde o indivíduo desenvolve múltiplas carreiras, além 

daquela concernente ao mercado de trabalho, é necessário equilíbrio para conduzir o destino 

profissional sem o sacrifício da vida pessoal. 

 A mulher, no atual cenário empregatício, está em pé de igualdade com o homem em 

termos de participação no mercado de trabalho, mas se diferencia em outros elementos 

intrínsecos da vida profissional como salário e postos de trabalho, principalmente se uma das 

múltiplas atividades desenvolvidas por ela seja a da maternidade. Para Pazello e Fernandes (p. 2), 

“ [...] a presença de filhos pequenos pode ser um fator limitante maior para a presença da mulher 

no mercado de trabalho do que para os homens” . 

 

O crescimento da participação da mulher do mercado de trabalho é um dos fatos 
empíricos mais bem evidenciados. Para se ter uma idéia, no Brasil, entre 1982 e 1997, 
a taxa de participação na força de trabalho das mulheres como um todo cresceu 35%, 
sendo este crescimento ainda maior para os grupos de mulheres mais jovens e mais 
educadas.  (PAZELLO, 2006, p. 2). 

 

Nesse contexto, faz-se necessário descobrir quais ações organizacionais, sociais e 

mercadológicas são necessárias para que a maternidade não se torne um empecilho no exercício 

da profissão de Secretariado e vice-versa. 

 Buscando responder às questões anteriores, o objetivo geral do trabalho é analisar sob a 

perspectiva metodológica, científica e mercadológica os impactos gerados pela maternidade sobre 

o exercício da profissão de Secretariado, com o objetivo de gerar indicadores, compreender e/ou 

discordar acerca das relações profissionais que envolvam comportamento, hábitos, atitudes ou 

tendências.  

 Este estudo se mostra oportuno pela necessidade de discussão e geração de relatos, de 

forma a contribuir para com a elaboração de um diagnóstico, mediante um processo científico, 

que permita a reflexão e contribuição para possíveis alternativas no sentido de elucidar os 

problemas enfrentados pelo exercício da profissão conciliada à maternidade, dado o cenário 

empregatício onde se ressaltam questões como discriminação da mulher no mercado de trabalho 

em função de inúmeros fatores como gravidez, licença-maternidade, igualdade de remuneração 

com os homens e de oportunidades de trabalho, dentre vários outros que dificultam seu acesso 

não só aos altos postos de trabalho, mas a qualquer emprego em geral. É fato que hoje a acirrada 
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disputa imposta pelo mercado de trabalho exige dos profissionais, indispensavelmente, a 

apresentação de resultados qualitativos e a conquista quantitativa de metas de desempenho. As 

empresas visam o lucro e querem obter o maior retorno possível de todos os seus funcionários. Se 

o afastamento de um profissional de suas funções por quatro meses hoje já traz um sério risco à 

sua empregabilidade, o que dizer então de se estender essa ausência por mais dois meses, se 

tomarmos como exemplo a nova legislação (Lei complementar në 091, de 21 de junho de 2007) 

que garante o aumento no período da licença-maternidade.  

 Sendo assim, necessário se faz problematizar as questões que envolvem o universo 

feminino e que são decorrentes da maternidade e da própria mulher enquanto detentora de sua 

carreira profissional e buscar alternativas que possam contribuir para dirimir os aspectos 

negativos que porventura existam, ou ainda, pontuar os aspectos positivos e subsidiar o debate 

sobre eles. 

 

2 A Par ticipação da Mulher  no Mercado de Trabalho 

 

 A participação da mulher no mercado de trabalho se intensificou com o advento da 

Revolução Industrial no século XVIII. As mulheres, que antes se dedicavam aos afazeres do lar e 

à criação e orientação dos filhos, passaram a sair de suas casas para se somarem à força de 

trabalho masculina. (COSTA, 1984) 

 Com a revolução, iniciou-se um processo de produção massiva de bens e serviços que 

culminou com o aumento no custo de vida das pessoas. Isto fez com que a mulher passasse a ter 

um importante papel, ao lado do homem, no sustento da família. 

 No Brasil, o trabalho feminino, ainda sob os efeitos da educação patriarcal, era subjugado 

à própria condição feminina que por sua vez era inferiorizada pela cultura da época. Atividades 

exercidas pela mulher como cozinhar, bordar, costurar não eram reconhecidas como profissões, 

portanto, essas mulheres não participavam do mercado de trabalho. (LEITE, 1982) 

 

 A participação das mulheres vai realmente se intensificar no começo do século11, sob a 
influência das transformações sociais e econômicas por que passa o país. A expansão 
das atividades terciárias e industriais aumenta as ofertas de emprego, abrindo um espaço 
para as mulheres dos estratos médios da população no mercado de trabalho. (LEITE, 
1982, p. 10) 

                                                 
11Século XX. 
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 Mas isso não significa afirmar que as mulheres, mesmo nos dias atuais, estão em pé de 

igualdade com os homens no tocante a valorização de mão-de-obra. Essa observação se faz 

perceptível ainda com relação aos cargos, postos de trabalho e salários, de forma globalizada. 

 

 Constituindo em geral metade da população adulta, com capacidade para o trabalho, as 
mulheres costumam engajar-se no mercado de trabalho em proporções reduzidíssimas, 
em comparação com os homens. E parece que não é tanto questão do nível de 
desenvolvimento, pois países desenvolvidos também não utilizam plenamente sua força 
de trabalho. (COSTA, 1984, p. 1) 

 

 Por outro lado, há variáveis que influenciam e algumas vezes determinam a participação 

ou não da mulher no mercado, tais como casamento e maternidade. 

 O casamento e a maternidade devem ser analisados de duas maneiras: primeiro, eles 

podem ser fatores determinantes para que a mulher se insira no mercado, pois administrar o lar e 

criar os filhos demanda a necessidade de aumento da remuneração, o que faz com que a família 

precise potencializar suas fontes de renda e recursos. Segundo: há homens que não permitem que 

suas esposas se dediquem a outras tarefas que não sejam as domésticas e há mulheres que 

receiam abandonar os filhos em casa em favor de iniciar uma carreira. 

 De qualquer forma, seja pela necessidade de ajudar no orçamento familiar, seja pelo 

desejo de realização profissional ou ainda pela continuidade da luta pela emancipação feminina, o 

fato é que a participação da mulher no mercado de trabalho cresceu e vem crescendo 

gradativamente como mostra o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) em sua 

Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios: “A PNAD 2003 confirma ainda o movimento de 

ingresso da mulher no mercado de trabalho. Em números absolutos, de 2002 para 2003, entraram 

no mercado de trabalho 547 mil mulheres e 524 mil homens” . 

 

   Com efeito, na primeira metade desta década, a incorporação de mulheres à força de 
trabalho das áreas metropolitanas continuou crescendo intensamente e em ritmo superior 
ao observado para o contingente masculino. O avanço efetuado pelas brasileiras a passos 
firmes em direção ao mundo do trabalho fica expresso, principalmente, na elevação das 
taxas de participação femininas do Distrito Federal e das Regiões Metropolitanas de 
Belo Horizonte, São Paulo e Salvador [...]. (DIEESE, 2007, p.3) 

 

 Em compensação, se por um lado há diferenciação entre as forças de trabalho masculina e 

feminina, por outro, é importante ressaltar que o Sistema Jurídico Brasileiro estabelece regras e 
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normas que garantem à mulher, enquanto profissional, uma proteção que adota as diretrizes do 

Direito Internacional do Trabalho. (ARAÚJO, 2004)  

 

 As mulheres encontram tutela diferenciada daquela concedida ao trabalhador do sexo 
masculino, na legislação brasileira, no que diz respeito ao acesso ao emprego, à sua 
manutenção, à despedida, bem como em face à gestação, maternidade e amamentação, 
além da limitação ao esforço muscular e de normas dirigidas aos locais para guarda e 
vigilância dos filhos e vestiários especiais. (ARAÚJO, 2004, p. 12) 

 

 De acordo com o que foi explicitado, faz-se necessário analisar sob a ótica da participação 

da mulher dentro do mercado de trabalho a realidade enfrentada por ela, enquanto mãe, para se 

inserir e permanecer nesse mercado, diante das dificuldades existentes por ter que conciliar seu 

lado materno e seu lado profissional, com as tarefas de administrar seu tempo, buscar a 

qualificação e o desenvolvimento de sua carreira e a realização pessoal. Ela espera que o mercado 

atual seja propício e receptivo; que acolha as profissionais que são mães, que dê suporte e 

oportunidade para que a profissional mãe e também na condição de gestante possa ser partícipe 

das atividades da empresa sem haver prejuízo de sua imagem e de sua saúde, já que, quando 

grávida, a mulher tem a preocupação natural com o feto que carrega e com seu próprio corpo.  

 

3 Empregabilidade 

 

 Ter empregabilidade significa ser empregável e estar apto às novas exigências 

mercadológicas, adequando suas aptidões ao avanço tecnológico, à globalização e às mudanças 

que ocorrem em ritmo veloz dentro das organizações. Significa também estar em sintonia e 

informado sobre o que acontece ainda fora do ambiente organizacional, procurando inteirar-se 

das questões econômicas, sociais e ambientais de seu país e fora dele, contexto este embasado por 

Leite 1997 apud Piccinini (2004).  

 Observa que o conceito de empregabilidade, entendido como a capacidade da mão-de-

obra se manter empregada ou encontrar novo emprego quando demitida, sugere que a mão-de-

obra está desempregada devido à sua inadequação diante de um mercado cada vez mais exigente. 

(PICCININI, 2004). 
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 Dentre as definições de empregabilidade, uma formulada pelo site Wikipédia (2007)12 

explicita que “a empregabilidade baseia-se numa recente nomenclatura dada à capacidade de 

adequação do profissional às novas necessidades e dinâmica dos novos mercados de trabalho” .  

 Ter empregabilidade não é uma necessidade apenas na hora de preencher uma vaga; faz-

se necessária para proteger a carreira em momentos de crise onde possa haver riscos, comuns 

dentro de uma economia competitiva como a nossa. 

 

 A empregabilidade significa o conjunto de competências e habilidades necessário para 
uma pessoa manter-se colocada em uma empresa. Significa a capacidade de conquistar e 
de manter um emprego de maneira sempre firme e valiosa. E como a natureza do 
emprego está mudando rapidamente, essa capacidade deve necessariamente incluir 
flexibilidade e inovação da pessoal para acompanhar essa mudança irresistível. O 
emprego está se tornando temporário, parcial, fugidio e passageiro. Mais do que isso: 
multifuncional, flexível e mutável. (CHIAVENATO, 2007) 

  
 Uma das características de ser empregável é também a capacidade de ter autopercepção e 

autocrítica. Muitas pessoas não se prepararam para as mudanças que ocorreram no mundo nos 

últimos anos, daí a necessidade do profissional ter em mente que é preciso estar sempre em 

processo de aprendizagem. (WERDESHEIM, 2004). 

 Uma boa rede de relacionamentos está inclusa na lista de competências que um 

profissional possuidor de empregabilidade deve ter. Segundo Natali (2007), “no processo da 

escalada profissional, práticas de networking são tão importantes quanto as próprias 

competências” .  

Bom seria se os indivíduos pudessem optar por trabalhar quando, onde, com quem e com 

o que quisessem, no sentido de agregar ao trabalho qualidade de vida, sentimento de prazer e 

segurança, com tal envolvimento que o trabalho venha a ser elemento essencial à vida e as 

pessoas não necessitassem desejar se aposentar. 

Não existem escolas, cursos ou livros que preparem as pessoas para ter empregabilidade. 

Essa surge da iniciativa própria e quem com ela se preocupa leva vantagem sobre quem está nas 

estatísticas do desemprego, que, apesar de terem decrescido, continuam sendo altas, como mostra 

a Pesquisa de Emprego e Desemprego realizada na Região Metropolitana de Recife (PE) em 

2007: 

 

                                                 
12 http://pt.wikipedia.org/wiki/empregabilidade 
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 As informações captadas pela Pesquisa de Emprego e Desemprego (PED) na Região 
Metropolitana do Recife (RMR) – realizada pelo DIEESE e Fundação SEADE – 
mostram que a taxa de desemprego total, em novembro, decresceu 4,3%, passando de 
18,8% da População Economicamente Ativa, em outubro, para os atuais 18,0%, a menor 
taxa registrada desde 1998. Esse comportamento refletiu as reduções observadas nas 
taxas de desemprego aberto e oculto que passaram a 11,3% e 6,7% da PEA, 
respectivamente (Gráfico 1). O contingente de desempregados foi estimado em 300 mil 
pessoas. (DIEESE, 2007) 

 

A questão da empregabilidade também está atrelada ao marketing pessoal, assunto tão 

comentado atualmente. A construção do marketing pessoal começa com a edificação de uma 

auto-imagem positiva, transparente e otimista; cuidados com a comunicação e a apresentação 

pessoal; senso de iniciativa, pró-atividade, persistência e interesse. É preciso enxergar a vida 

profissional como um patrimônio próprio, preservá-la, ampliá-la, fazer dela sua marca, divulgá-la 

e lutar por sua qualidade procurando definir a trajetória de sua carreira com a análise das metas 

principais. 

Considerando todos os conceitos do termo “empregabilidade”  expressos neste trabalho e 

trazendo-os para a vivência do profissional de Secretariado que exerce a maternidade, é essencial 

esclarecer os meios existentes para que este profissional atinja todos os requisitos para estar 

“empregável” , sem, contudo, negligenciar as prerrogativas da vida familiar, principalmente o 

acompanhamento do crescimento e da criação dos filhos. 

 

4 Atuação Profissional e a Maternidade – Uma Perspectiva Mercadológica e Profissional 

 

4.1 Perspectiva Mercadológica 

 

 A sociedade moderna exigiu que as mulheres saíssem de seus lares para se somarem à 

força de trabalho e serem partícipes, ao lado dos homens, do processo de produção de bens e 

serviços. 

 Nada mais justo que essa mesma sociedade e porque não o próprio mercado respeite, 

através de uma ótica cultural e de valores, e perceba que, apesar da mulher ter ascendido 

profissionalmente e se igualado ao homem em termos de competências e habilidades, ela 

continua sendo a responsável por gerar o filho, carregá-lo no ventre e exercer a maternidade. 

 Nos dias atuais, muitas delas vivem em conflito consigo mesmas por terem que escolher 

entre a maternidade e a carreira, pois o fato de ser mãe, ou melhor, o instinto materno inculca 
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certo remorso e alguma culpa por ter de deixar o filho aos cuidados de outrem, privando-se da 

satisfação de poder criar e educar o rebento. 

 Por outro lado, a opção por não trabalhar para exercer com mais qualidade o papel de mãe 

implica em dependência financeira do marido e um longo período de afastamento do trabalho que 

dificulta o retorno da mulher às suas atividades profissionais. De acordo com a Dra. Valdessara 

Constâncio em seu artigo intitulado A mulher e a escolha entre a carreira profissional e a 

maternidade: opções e renúncia: 

 

 A mulher convive com uma difícil situação na qual precisa optar entre a maternidade e a 
continuidade da vida profissional. A opção pela maternidade implica em assumir todos 
os prazeres do acompanhamento e da educação do filho – abandonando, muitas vezes, as 
atividades profissionais logo após o término da licença-maternidade (em alguns casos já 
durante a gravidez) e assim permanecendo por um período de tempo indeterminado. 
Vale ressaltar que o retorno ao mundo do trabalho é sempre mais complicado para quem 
dele permanece afastado durante um espaço de tempo e trabalho em curtas jornadas são 
mais difíceis de encontrar [...] 

 Assim, as mães que optaram pelo prosseguimento das carreiras profissionais convivem 
com os sentimentos constantes de culpa, remorso e outros que formam um coquetel 
emocional doloroso e são seus companheiros desde cedo quando saem de casa [...]. 

 

 É diante desse quadro de dúvidas e incertezas enfrentado pela mulher/profissional/mãe 

que as empresas devem servir de apoio ou sustentáculo no suporte às necessidades que a mulher, 

enquanto trabalhadora, terá durante a gravidez e após esta, afinal, ela tem mostrado seu valor, seu 

desempenho e sua capacidade e os resultados têm sido satisfatórios quando o assunto é trabalho. 

Trata-se, portanto, de uma troca e as empresas devem adaptar sua cultura para essa realidade. 

 A Caliper Brasil13, em parceria com a Revista HSM Management, realizou uma pesquisa 

com 66 mulheres, ocupantes de altos cargos de diversos setores e de vários estados do Brasil. O 

resultado foi a contento e demonstrou que para ser bem sucedida, a mulher não precisa abrir mão 

da família e dos filhos, tampouco assumir uma postura “masculinizada” , ou seja, elas não 

precisam ter um comportamento enérgico e austero que muitas vezes são características da gestão 

masculina. 

 

 Sessenta e cinco por cento das entrevistadas são casadas e somente 28% moram sozinha 
ou com os pais. Ainda que todas tenham destacado a necessidade de as organizações 
adotarem uma política mais flexível quanto à jornada de trabalho para que possam 
cumprir o papel de mães em situações de “emergência” , a maioria diz que está se saindo 
bem na conciliação das tarefas domésticas e profissionais – para 16% delas, essa é sua 

                                                 
13 Empresa de consultoria internacional especializada na gestão estratégica de talentos. 
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maior conquista, enquanto 18% apontam família e filhos, o mesmo percentual que indica 
a carreira. Cem por cento garantiram, além disso, que hoje há muito pouco espaço para 
mulheres que adotam um comportamento “masculinizado” . Ao contrário, elas acreditam 
que o uso da feminilidade lhes dá vantagem em meio a um grupo de diretores ainda 
predominantemente masculino. 

 

 O modelo de gestão feminino nos dias atuais, denota um comportamento “maternal”  com 

senso de equipe, que busca o bem-estar das pessoas e que entende que elas amadurecem ao longo 

do tempo, sempre com doses de flexibilidade e paciência, principalmente se a gestora for mãe; é 

aí onde entram os valores das organizações no que dizem respeito à ética, responsabilidade 

social, qualidade de vida e cultura organizacional voltada também para seu cliente interno. 

 Além disso, devem ser levados em consideração, os aspectos fisiológicos relativos à 

gravidez; a mulher na fase da gestação passa por um processo de transtornos psíquicos, alterações 

hormonais e as mudanças que acontecem em seu corpo fazem com que determinadas tarefas, a 

princípio simples, se tornem mais difíceis de executar por conta da agilidade que diminui. 

 Para as mulheres que estão em fase de aleitamento do bebê ou até aquelas que têm filhos 

pequenos, as constantes saídas do expediente e/ou as ausências são inevitáveis, pois muitas vezes 

elas preferem acompanhar seus filhos nas consultas médicas, festas escolares e afins, a ter que 

incumbir outras pessoas destas tarefas. 

 Por outro lado, segundo uma pesquisa feita pela consultoria Grant Thornton International 

divulgada na Revista JC në 135, Ano 3, do Jornal do Commercio de 02/03/2008: 

 

 O mercado de trabalho está de portas abertas para elas [as mulheres]. Especialmente o 
brasileiro. [...] O país já figura em segundo lugar no ranking mundial de nações com 
melhor distribuição de cargos de gerência entre homens e mulheres. Às vésperas da 
comemoração de mais um Dia Internacional da Mulher, 8 de março, elas nunca gozaram 
de tanto prestígio profissional. Em compensação, jamais sentiram tanta saudade dos 
filhos. 

 

 A mesma pesquisa ainda aponta o profissionalismo com que essas mulheres atuam, o que 

indica que elas já têm seus papéis consolidados. Mas o mais difícil mesmo é conciliar todos eles. 

 

4.2 Perspectiva profissional 

 

 A mulher moderna convive com uma situação bipolar onde de um lado está a maternidade 

– oportunidade de desenvolvimento, transformação de alguns valores e transição de menina-moça 



 76 

para mulher-mãe – e de outro, a vida profissional – situação onde ela é “mãe de si mesma”, 

oportunidade de realizar desejos e projetos, liberdade e independência. 

 Se um desses pólos é vivenciado em detrimento do outro, fatalmente haverá prejuízos, um 

deles será negligenciado e poderá originar-se um ambiente de desequilíbrio emocional. Sendo 

assim, segundo Baptista (1995, p. 118), “ cada forma de lidar com as polaridades maternidade-

profissão indicou a possibilidade de cada mulher lidar com o próprio feminino e masculino 

dentro dela e nas relações” . 

 Por outro lado, é um desafio conciliar as duas facetas de mãe e profissional por conta da 

dupla jornada que continua a existir, mesmo que a mulher exerça um alto cargo dentro da 

empresa. As atividades do lar continuam sendo predominantemente femininas. 

 Segundo uma pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística – 

IBGE em agosto/2007, concluiu-se o seguinte: 

 

 [...] somados os afazeres domésticos, jornadas de trabalho, tempo de deslocamento e 
oito horas de sono, sobra menos tempo livre para as mulheres do que para os homens. 
Ainda de acordo com a pesquisa, o tempo dispensado para tarefas domésticas entre os 
homens é de 9,1 horas semanais. Já as mulheres gastam 21,8 horas por semana para 
limpar a casa, passar roupas e outras atividades. 

 

 Apesar dessa disparidade entre horários das atividades masculinas e femininas, Baptista 

(2005) aponta como sendo algo pré-estabelecido entre homens e mulheres: 

 

 O homem “naturalmente”  delega à mulher a responsabilidade da casa e dos filhos e a 
mulher “naturalmente”  aceita este encargo, do mesmo modo que “naturalmente”  imputa 
ao homem o sustento da estrutura familiar, também “naturalmente”  abarcada por ele. (p. 
53) 

 

 A mulher de hoje, apesar de fazer parte do mercado de trabalho e constituir carreira, ainda 

se identifica com antigos padrões – mãe, avó, etc. – mas se depara com o conflito que essa 

“modernidade”  lhe impõe: realizar projetos pessoais e profissionais. E os tais antigos padrões 

permanecem em sua mente lembrando-a da necessidade de casar, ter filhos e constituir família. 

 

 Na contemporaneidade, tornam-se evidentes os resultados dessas transformações: a 
mulher busca simultaneamente realização pessoal e profissional; demonstra um desejo 
de independência econômica, mas ao mesmo tempo tenta preservar seu papel de mãe. A 
integração desses papéis novos e tradicionais se dá, muitas vezes, de forma conflituosa. 
Ao mesmo tempo, a construção de uma nova identidade é para a mulher uma fonte de 
status, poder e auto-estima. A saída da mulher do mundo de casa faz com que estabeleça 
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novos contatos e laços com outras pessoas, enriquecendo suas experiências. 
(BERTOLINI, 2002, p.19). 

 

 No tocante à legislação, a Lei në 6.123, de 20 de julho de 1968 garante direitos à mulher 

dentro do ambiente de trabalho no período da gravidez e durante a licença-maternidade; nessa lei 

o período de licença-maternidade concedido às mulheres após o parto era de apenas 04 meses, 

mas foi aprovado recentemente um projeto de Lei, o PLS 281/05, que além de prever o aumento 

da licença-maternidade de 04 para 06 meses ainda estende o benefício para as mães adotantes 

mediante concessão de incentivo fiscal. O projeto, de autoria da senadora Patrícia Saboya, ainda 

não está vigorando em todo Brasil, apenas em alguns estados e municípios, o que levanta uma 

discussão acerca do que leva alguns estados e municípios a implementarem a lei e outros não. O 

fato é que grandes empresas podem aderir voluntariamente à concessão do benefício para suas 

empregadas sem quaisquer ônus e talvez seja esse um dos motivos pelos quais a lei não esteja 

sendo executada em todo o território, o que torna a situação um possível alvo de investigação. 

 Embora o acréscimo de mais dois meses na licença-maternidade tenha sido uma vitória 

para a classe trabalhadora feminina, isso não diminui os problemas enfrentados pela mulher 

dentro do ambiente de trabalho. Casos de discriminação e assédio moral contra as trabalhadoras, 

principalmente na fase da gestação, ainda são muito freqüentes e apontam uma cultura 

organizacional impregnada de preconceito em muitas empresas. 

 Apesar de todas as dificuldades aqui relatadas, é preciso reconhecer e afirmar que 

somente a mulher é capaz de adentrar nesses dois campos tão plenos de conflitos e expectativas. 

Ela é privilegiada porque hoje ocupa lugar de destaque ao lado do homem dentro da sociedade e 

porque tem a capacidade de vivenciar sua carreira junto à maternidade, constituindo família e 

protagonizando papéis bem diferentes, mas igualmente prazerosos. 

 É necessário que ela mesma reconheça essa sua potencialidade fazendo com que todos os 

valores referentes à maternidade possam ser levados também para o campo profissional, com 

uma leitura diferente, é verdade, mas com a mesma maestria com que gerencia seu lar e cuida da 

família. 

 

 O que deve ser focado para que se tenha uma maior clareza dessas questões é a ligação, 
o envolvimento, o vínculo que a mulher estabelece tanto com o trabalho quanto com a 
maternidade. A natureza desse envolvimento dirá muito mais a respeito do quanto a 
mulher caminhou em termos de evolução pessoal do que poderia nos informar o número 
de atividades que ela realiza e que se poderia julgar, à primeira vista, serem os 
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indicadores de tal desenvolvimento. E, à medida que ela evolui pessoalmente, ela 
também interfere no desenho do coletivo. (BAPTISTA, 1995, p. 116) 

 

 Pode-se compreender então que profissão e maternidade são aspectos que trazem 

oportunidades de crescimento e enriquecimento, e que cada um tem seu significado e proposta 

para a experiência humana, basta que a mulher possa ter essa consciência, tome a oportunidade 

como sua e usufrua dela, mas como um ser único, inteiro, apesar da polaridade maternidade-

profissão. 

 É difícil fazer um estudo abordando essa questão sem generalizar todo o universo 

feminino, afinal é uma problemática existente em todas as profissões exercidas por mulheres. 

Mister se faz ressaltar que o nosso objeto de estudo concerne na profissão de secretariado, 

enquanto exercida pelo gênero feminino, e por ser uma peça-chave dentro da empresa, merece 

uma atenção especial quando se propõe a exercer uma profissão plena de desafios e a ser mãe. 

 

5 Assédio Moral nas Relações de Trabalho 

 

 Existem vários significados para o verbete assediar. São eles: cercar; importunar com 

súplicas repetidas; aborrecer; apoquentar; causar transtorno, embaraço a. 

 Estamos acostumados a ouvir histórias de casos envolvendo assédio sexual, mas hoje vem 

ganhando notoriedade uma nova “modalidade”  de assédio: o assédio moral. 

 O assédio moral, apesar de ser um assunto que está sendo discutido com maior 

profundidade nos dias atuais, é um fenômeno que ocorre desde antigamente, talvez, desde o 

surgimento do trabalho. Trata-se do processo de agressão, humilhação e exposição do indivíduo 

pelo agressor. A abordagem feita remete ao ambiente de trabalho, o que não significa dizer que o 

assédio moral não ocorra em outros ambientes. 

 A discussão sobre o tema ganhou força com uma pesquisa realizada pela professora 

brasileira Margarida Barreto, em sua dissertação de mestrado intitulada “Uma jornada de 

humilhações” . 

 A humilhação é o sentimento desenvolvido por quem sofre o assédio; o indivíduo se sente 

rebaixado, constrangido, envergonhado, revoltado, perturbado, indignado, inútil e submetido a 

situações vexatórias que causam sofrimento, tristeza, desânimo, depressão e que podem 

desenvolver sérios danos à saúde. 
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 Segundo o site Assédio moral no trabalho14, que agrega várias informações sobre o 

assunto, o assédio moral no trabalho é: 

 

  [...] a exposição dos trabalhadores e trabalhadoras a situações humilhantes e 
constrangedoras, repetitivas e prolongadas durante a jornada de trabalho e no exercício 
de suas funções, sendo mais comuns em relações hierárquicas autoritárias e assimétricas, 
em que predominam condutas negativas, relações desumanas e aéticas de longa duração, 
de um ou mais chefes dirigida a um ou mais subordinados, desestabilizando a relação da 
vítima com o ambiente de trabalho e a organização, forçando-a a desistir do emprego.  

 

 Os casos de assédio moral são freqüentes, mas a maioria acontece de forma velada porque 

muitas vítimas têm medo de reagir ou fazer a denúncia temendo serem ainda mais perseguidas e 

perderem o emprego. Enquanto isso, gradualmente se desestruturam e perdem a auto-estima. 

Além do mais, elas receiam não encontrar apoio, principalmente se o assédio vir não só do chefe, 

mas de toda a equipe. 

 

 As relações interpessoais são difíceis quando são tratadas com preconceitos e atitudes 
mesquinhas e desleais. As humilhações são praticadas por chefes recalcados, não 
preparados para o exercício da liderança, que olham para os subordinados como seres 
inferiores. Aproveitam suas posições para ameaçar as vítimas com demissão, ou uma 
forma mais sutil e avassaladora: a perseguição que fragiliza psicologicamente a vítima e 
faz com que seu rendimento caia e, não suportando mais tanto sofrimento, pede 
demissão do trabalho, para alegria do chefe agressor. (COSTA, 2007) 

 

 Segundo levantamento feito pela Organização Internacional do Trabalho (OIT), a 

violência moral no ambiente de trabalho é um fato que ocorre em diversos países com alto nível 

de desenvolvimento. 

 No Brasil, freqüentemente presenciamos casos da violência moral através de matérias 

veiculadas na imprensa, e segundo pesquisas feitas pela Pontifícia Universidade Católica de São 

Paulo, 65 por cento das vítimas são mulheres. O assédio moral contra a mulher, por motivos de 

gravidez dentro do trabalho, figura como crime trabalhista e deve ser coibido para que a 

integridade física e mental das pessoas seja preservada. O Núcleo de Apoio a Programas 

Especiais (NAPE) da DRT-CE, no ano de 2004, registrou 65 denúncias de discriminação, 

perseguição e preconceito dos empregadores para com seus subordinados. As queixas de assédio 

moral totalizaram 18 casos e nove gestantes fizeram a denúncia da discriminação na empresa por 

estarem grávidas. 

                                                 
14 http://www.assediomoral.org/site/assedio/AMconceito.php 
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 De fato, no mundo corporativo, a notícia de que alguma funcionária estivesse grávida, 

freqüentemente não era vista com bons olhos, segundo o site administradores.com.br: 

 

 Até algumas décadas atrás, em muitas companhias, existiam restrições para a admissão 
de mulheres em geral, e a faixa etária mais atingida era entre 20 e 30 anos. A gravidez 
representava altos custos na folha de pagamento das empresas. Hoje, o preconceito 
diminuiu, mas ainda existe.  

 

 No âmbito estadual, já existe um projeto de lei sobre o assédio moral na Assembléia 

Legislativa de Pernambuco, assim como em muitos estados e municípios brasileiros. No âmbito 

federal, existem propostas para a alteração do Código Penal. 

 A exposição das mulheres, durante a gravidez, através do assédio no ambiente de trabalho 

se torna grave por dois motivos: primeiro, ela está mais sensível emocionalmente e por esse 

motivo mais vulnerável às agressões. Segundo, ela poderá temer fazer a denúncia porque sabe 

que precisa voltar a trabalhar após a licença-maternidade e irá sujeitar-se a situações que poderão 

trazer complicações à sua gravidez. 

 Para o profissional de Secretariado do sexo feminino não é diferente, principalmente 

porque a cada dia suas atribuições crescem em número e em importância. É um profissional que 

está envolto num ambiente onde ocorrem situações de conflito e de tomada de decisões, entre 

outras coisas. Ele precisa manter em equilíbrio sua inteligência emocional para melhor contribuir 

com os resultados que a empresa deseja alcançar. E diante de tantas exigências surge o 

questionamento de como pode ser possível exercer uma profissão cada vez mais ascendente, rica 

em responsabilidades, tendo que conviver com o espectro do assédio moral  no estágio ou pós 

gravidez? 

 Diante da problemática exposta, faz-se importante saber, através dos depoimentos 

colhidos na pesquisa, a ocorrência ou não destes fenômenos, o impacto causado nas vítimas, 

assim como as conseqüências dentro do ambiente de trabalho e nas relações humanas. 

 Foram colhidos depoimentos de pessoas de diferentes idades dos quais nos aprofundamos 

em dois pelo perfil associado à temática: uma atuando no serviço público e outra atuando como 

estagiária numa empresa privada. A primeira pessoa, a quem chamaremos Sujeito 1, explica que 

“quando retornou do período de licença-maternidade, na época com duração de 04 meses, 

deparou-se com um outro funcionário ocupando seu lugar dentro do setor. O sujeito afirma que 

sequer havia lugar para sentar-se e foi informada pela Secretaria da divisão onde trabalhava que 
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os documentos referentes ao seu afastamento ainda não haviam sido encaminhados pois, quando 

do início da licença, ela havia encarregado seus colegas do trabalho de encaminharem os papéis 

para o setor competente; os colegas de trabalho alegaram “esquecimento” . Diante do descaso e da 

humilhação pelos quais estava passando, o sujeito resolveu solicitar a remoção da divisão onde 

trabalhava e dirigiu-se à chefia. O chefe comunicou-lhe que ela mesma providenciasse a 

Comunicação Interna, ela se negou e saiu definitivamente do setor.”  

 A segunda pessoa, a quem chamaremos de Sujeito 2, relata que “ trabalhava como 

estagiária numa empresa do ramo gráfico e contava então com dois meses de gestação. Indagada 

pela chefia se estava grávida, o sujeito respondeu afirmativamente e alguns dias depois 

comunicaram-lhe que a empresa estava passando por alguns problemas financeiros e teria que 

demitir algumas pessoas, inclusive ela. Alguns dias após o afastamento, o sujeito soube que 

somente ela havia deixado a empresa e conta também que durante o período que lá estivera, 

sofreu alguns constrangimentos como comentários maldosos por parte de outras pessoas” . 

 

6 Procedimentos Metodológicos 

 

 Para que os objetivos do presente trabalho pudessem ser atendidos, determinou-se como 

campo de pesquisa instituições públicas e privadas da região metropolitana de Recife (PE), nas 

quais fosse identificado o sujeito da pesquisa ou público-alvo: profissionais de secretariado, 

graduados nessa ou em outra área ou que estejam com a graduação de secretariado em 

andamento, que estejam exercendo a profissão de secretária, que tenham filhos e/ou estejam na 

condição de gestantes. 

 No que tange aos procedimentos metodológicos, o presente trabalho fez uso das pesquisas 

bibliográfica, descritiva, documental e exploratória, com o intuito de colher informações através 

da literatura e fontes diversas como documentos, livros, artigos, matérias etc. Com base na 

descrição feita por Lopes (2006), a pesquisa bibliográfica se define como: 

 

[...] pesquisa realizada em várias fontes como: livros, artigos, periódicos, a 
procura de respostas para questões elaboradas anteriormente, utilizando-se de 
métodos científicos. Tem como fim fazer do pesquisador um profundo 
conhecedor de um determinado assunto. (LOPES, 2006, p. 212). 
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Sobre a pesquisa descritiva que também foi realizada, Lopes (2006) explica que é um 

“estudo de uma determinada população, descrevendo suas características, estabelecendo variáveis 

entre si, a partir de seus objetivos, servem também para proporcionar uma nova visão do 

problema.”  (p. 217). 

Para a pesquisa documental, a fim de que não seja confundida com a pesquisa 

bibliográfica, já que esta reúne características parecidas, Lopes (2006) discorre que “é pesquisa 

realizada com base na documentação direta (questionários, entrevistas, formulários, etc.) ou 

indireta (resultante da extração de produtos oriundos de publicações oficiais ou privadas 

encontradas nos arquivos) de uma ou várias fontes.”  (p.220). 

Com relação à pesquisa exploratória, que em geral é utilizada quando não há muito 

conhecimento sobre o tema a ser pesquisado, há a seguinte definição: 

 

Na realização desta pesquisa utiliza-se pesquisa bibliográfica, documental, entrevistas 
que não sejam padronizadas e estudos de caso, objetivando ter uma visão geral e 
aproximada do assunto em estudo. Esta pesquisa deve ser utilizada quando o assunto 
não é muito explorado e se deseja explorar para estudos posteriores. (LOPES, 2006. 
p.226) 

 

O desenvolvimento da pesquisa se deu através do método da abordagem dedutivo onde, 

segundo Lakatos (2001) “a racionalização ou combinação de idéias em sentido interpretativo tem 

mais valor que a experimentação caso a caso, ou seja, utiliza-se a dedução, raciocínio que 

caminha do geral para o particular” , uma vez que fizemos uso da legislação anterior e vigente a 

qual prediz o fenômeno da gravidez no universo feminino, como também o método comparativo 

que ainda de acordo com Lakatos (2001) “ realiza comparações com o objetivo de verificar 

similitudes e explicar as divergências no intuito de melhor compreender o comportamento 

humano, analisando referências bibliográficas e com base nelas deduzir elementos abstratos e 

genéricos” , no que diz respeito a investigar a situação da carreira dos profissionais, inclusive de 

Secretariado, antes e depois da maternidade, de maneira a contribuir com a discussão acerca da 

temática. 

Os métodos de procedimento, que de acordo com Lakatos (2001) “constituem etapas mais 

concretas da investigação, com finalidade mais restrita em termos de explicação geral dos 

fenômenos menos abstratos. Pressupõem uma atitude concreta em relação ao fenômeno e estão 

limitados a um domínio particular” . Os métodos de procedimento para as etapas de nossa 
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investigação foram qualitativos, uma vez que, foram alvos da pesquisa compreender as relações 

profissionais de comportamento, hábitos, atitudes ou tendências em relação ao tema. 

 

Podemos definir Método como etapas dispostas ordenadamente para investigação da 
verdade, no estudo de uma ciência para atingir determinada finalidade, e Técnica como 
o modo de fazer de forma mais hábil, segura e perfeita alguma atividade, arte ou ofício. 
(LOPES apud Silva, 2003, p. 39-45) 

 

Os métodos adotados na investigação foram qualitativos, uma vez que, foram alvos da 

pesquisa compreender as relações profissionais de comportamento, hábitos, atitudes ou 

tendências em relação ao tema. 

Para a coleta de informações, foi desenvolvido questionário com perguntas abertas e 

fechadas e cuja aplicação foi feita utilizando como meio de divulgação o mailing (mala direta 

eletrônica) da Federação Nacional das Secretárias e Secretários – FENASSEC e o banco de dados 

da Coordenação de Gestão de Serviços da Pró-Reitoria de Extensão - PROEXT da Universidade 

Federal de Pernambuco, no período de 24/10/2007 a 30/11/2007, conforme planejamento 

metodológico registrado inicialmente no projeto de pesquisa. Entretanto, dado o número 

insuficiente de questionários respondidos, de forma que a tabulação dos dados não pudesse 

representar de maneira categórica a realidade das hipóteses levantadas, os mesmos foram levados 

em consideração para descrição de um perfil associado aos objetivos da pesquisa. Outrossim, 

foram consideradas as respostas de relatos de experiência em relação às hipóteses suscitadas. 

Desta forma, houve a necessidade de reestruturar o projeto de pesquisa para que, diante da 

insuficiência de dados a serem analisados e a necessidade em atender ao cronograma da pesquisa, 

a metodologia fosse modificada para se adequar à exigência de tornar a pesquisa, a princípio de 

ação, em pesquisa bibliográfica com base na revisão documental e num apanhado de relatos 

concedidos por pessoas que sofreram situações de assédio moral e que foram identificadas como 

Sujeito 1 e Sujeito 2 para que suas identidades fossem preservadas. 

 

7 Considerações Finais 

 

 Esta pesquisa objetivou investigar a existência ou não de prejuízos à profissão em 

decorrência da maternidade, focando os profissionais de Secretariado do sexo feminino, 

baseando-se na bibliografia existente e em relatos de experiência. Para tanto, pesquisou-se sobre 
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a participação da mulher dentro do mercado de trabalho, empregabilidade, assédio moral e 

perspectivas mercadológicas e profissionais no contexto da profissão conjugada à maternidade. 

 Os resultados obtidos através da pesquisa identificam que é possível aliar a carreira 

profissional ao cotidiano familiar e materno, bastando para isso que a mulher busque o equilíbrio 

e faça dessa oportunidade algo transformador em termos de experiência e realização. 

 Foi possível observar, através dos relatos de experiência que as empresas precisam 

adaptar a sua cultura para acolher a mulher na condição de gestante e após a licença-maternidade, 

pois nesse período, ela também passa a ser alvo de discriminação, o que pode restringir seu 

acesso ao trabalho e trazer sérios problemas à sua saúde. 

 Uma das intenções da pesquisa era fazer uma análise das respostas dos questionários 

enviados a um público-alvo formado por profissionais de Secretariado que estivessem no período 

da gestação ou que já tivessem filhos, mas a ausência de um número suficiente de respostas 

impediu que esse estudo fosse mais aprofundado e enriquecido. Infelizmente, essa é uma 

deficiência que existe na área de Secretariado e essa teria sido uma boa oportunidade de adentrar-

se numa discussão tão relevante para o universo feminino. 

 Contribuíram para o envio dos questionários a Federação Nacional das Secretárias e 

Secretários – FENASSEC - , através da disponibilização de seu mailing e a Coordenação de 

Gestão de Serviços da Pró-Reitoria de Extensão da Universidade Federal de Pernambuco na 

pessoa da Sra. Jowania Rosas, através do seu banco de dados. Fica aqui registrado um 

agradecimento especial a estas duas instituições por seu apoio e por ter apostado na proposta 

deste trabalho. 

 É necessário ressaltar o nome da professora Valdessara Constâncio, formada em 

Secretariado e Direito, pós-graduada em Tecnologia Educacional, mestra em Educação e doutora 

em Ciências Sociais, que contribuiu para essa pesquisa disponibilizando referências acerca do 

tema Profissão e Maternidade. Seu conhecimento, ajuda e atenção foram muito valiosos. 

 Por fim, a presente pesquisa não se esgota em si mesma, muito pelo contrário; ela propõe 

que se amplie o estudo e novas discussões sejam iniciadas em favor da temática, e que os 

problemas identificados aqui sejam solucionados futuramente e a mulher, como secretária ou em 

qualquer outra profissão possa exercer seu papel de mãe e de profissional sem maiores conflitos e 

sem prejuízos ao seu crescimento como ser humano, inserida num mercado aberto e receptivo ao 
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seu potencial, onde existam oportunidades de crescimento e possibilidades para que, quando de 

sua condição de gestante e mãe, a mulher possa estar isenta de preconceitos e discriminação. 

 Sobre a temática da lei que aumenta a licença-maternidade para 06 meses, será 

imprescindível investigar posteriormente se esta já estará implantada e executada em todo o país, 

levando em consideração que esse benefício é mais uma vitória entre muitas que ainda devem ser 

conquistadas pelas mulheres. 
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Resumo 

Este trabalho tem como objetivo investigar a atuação do profissional de Secretariado nos 
diversos departamentos da Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Ceará, inclusive 
nas duas extensões do interior do Estado, a fim de conhecer como este profissional pode 
contribuir para a qualidade na prestação de serviço público, tendo como pilar a sua atuação na 
Universidade Federal do Ceará. Inicialmente, são abordados os atuais desafios da gestão pública 
brasileira no âmbito das Instituições Federais de Ensino Superior – IFES e contextualiza o papel 
do Profissional de Secretariado nas IFES. Em seguida, se apresenta uma pesquisa de campo 
realizada na UFC, utilizando como instrumento de coleta de dados um questionário focalizando 
os desafios atuais da gestão pública, as atribuições do secretário inserido nessa instituição, bem 
como os pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no exercício da profissão. Os resultados 
das investigações bibliográficas e da pesquisa de campo possibilitaram o estabelecimento de 
algumas considerações norteadoras relacionadas à atuação do profissional de secretariado nas 
IFES, especialmente na Universidade Federal do Ceará. Dentre os resultados alcançados se 
destacam a caracterização do profissional de secretariado como um agente potencializador da 
instituição na qual está inserido e a identificação das dificuldades e desafios enfrentados pelos 
secretários durante a realização de suas atividades na instituição investigada. Portanto, a 
investigação demonstrou que a atuação do profissional de secretariado na UFC está contribuindo 
de forma significativa para a efetividade de uma gestão de qualidade no setor público.  
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1 Introdução 

 

A sociedade e as organizações vivem um momento de grandes desafios e 

transformações, decorrentes do aumento da competitividade e das mutações da sociedade 

contemporânea e da globalização. A busca por formulação de estratégias capazes de proporcionar 

a superação desses desafios tem ocupado grande parte da preocupação dos teóricos da área 

administrativa e, assim, tem-se uma grande evolução nas empresas através da implementação de 

novos modelos de gestão. Nesse contexto, inclui-se a gestão pública cujo modelo administrativo 

não pode permanecer estagnado diante das constantes mudanças em seus diversos setores. Há 

uma compreensão da necessidade de acompanhar tais transformações, direcionando-se para uma 

administração moderna e eficaz que possibilite modificação de cultura nas instituições públicas.  

A instituição pública, assim como a particular, exige dos profissionais secretários maior 

qualificação e disposição para enfrentar os desafios com os quais se depara em meio à 

modernização administrativa. Nesse contexto, estão inseridos os profissionais de secretariado que 

a cada dia vem conquistando maior espaço no mercado de trabalho tanto nas instituições privadas 

quanto nas instituições públicas. Assim, objetiva-se com este trabalho, investigar a atuação do 

profissional de Secretariado na Universidade Federal do Ceará - UFC, a fim de conhecer como 

este profissional pode contribuir para a qualidade na prestação de serviço público, tendo como 

objeto de estudo a sua atuação na Universidade Federal do Ceará. Nessa perspectiva, surge o 

seguinte questionamento: Qual é o papel do profissional de secretariado inserido nas Instituições 

Públicas de Ensino Superior, especialmente, na Universidade Federal do Ceará?  

Nas últimas décadas tem-se destacado a presença marcante do profissional de 

secretariado nas diferentes áreas de atuação, incluindo-se nessa realidade as instituições públicas 

de ensino superior que tem captado no mercado profissional da área para atuar no âmbito da 

gestão pública. Logo, esse profissional tem conquistado maiores oportunidades de exercer 

diversas atividades, assumindo cada vez mais responsabilidades e novas atribuições, atuando 

como facilitador para o alcance dos objetivos da instituição. Diante dessa realidade, este trabalho 

visa testar as seguintes hipóteses: 

a) O profissional de secretariado possui papel fundamental para a gestão pública com 

qualidade;  
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b) Considerando que o secretário assume cada vez mais novas responsabilidades, esse 

profissional contribui de forma efetiva para a gestão da Universidade Federal do 

Ceará.  

Diante do exposto, considera-se que a verificação dessas hipóteses, através da pesquisa 

proposta pode comprovar a importância da atuação desse profissional auxiliando a gestão 

administrativa na Universidade Federal do Ceará.  Trata-se de um estudo explicativo cujo 

instrumento de avaliação foi a aplicação de questionários específicos.  

Para uma melhor abordagem o texto foi organizado em cinco capítulos. O capítulo um 

visa fornecer uma visão geral, através da apresentação do trabalho e sua fundamentação, 

formulação do problema, hipóteses, justificativa e os objetivos da investigação. O capítulo dois 

aborda os atuais desafios da gestão pública brasileira no âmbito das Instituições Federais de 

Ensino Superior - IFES. Logo após, no capítulo três, o texto contextualiza o papel do Profissional 

de Secretariado nas IFES. Já no capítulo quatro apresenta a pesquisa de campo realizada na 

Universidade Federal do Ceará, utilizando como instrumento de pesquisa a aplicação de um 

questionário focalizando os desafios atuais da gestão pública, as atribuições desse profissional 

bem como os pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no exercício da profissão. Por fim, o 

capítulo cinco faz algumas reflexões conclusivas, fundamentadas nos resultados das 

investigações bibliográficas e da pesquisa de campo relacionadas à atuação do profissional de 

secretariado nas IFES, especialmente na Universidade Federal do Ceará. 

 

2 Os Atuais Desafios da Gestão Pública Brasileira no Âmbito das Instituições Federais de 

Ensino Super ior  

 

Nos últimos tempos, têm-se identificado novas oportunidades e desafios no universo 

empresarial, abrangendo todas as áreas de atuação, envolvendo questões como qualidade, 

competitividade, tecnologia, aprendizado contínuo, empreendorismo e inovações constantes.  

Desse modo, a cada dia surgem novas palavras e modelos de gestão que buscam superar 

os obstáculos de uma sociedade composta por grandes transformações. Atualmente as 

organizações precisam observar atentamente essa realidade. Nesse contexto, estão inseridas as 

instituições públicas, onde os seus gestores começam a perceber a necessidade de um despertar 

para novos modelos de administração, compreendendo que não se pode estagnar e sim buscar o 
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alcance de tais modificações, a fim de se oferecer serviços de qualidade que visem atender às 

necessidades dos clientes, com o respeito que estes esperam e merecem. Nessa linha de 

preocupação, destaca-se a área educacional que vem ocupando a cada dia os debates em busca de 

estratégias que possibilitem a oferta de conhecimento com qualidade. A gestão das Instituições de 

Ensino Superior - IES Públicas clama por formulação e implementação de métodos 

administrativos que possibilitem a superação dos seus problemas e desafios, destacando-se as 

IFES que vivem um momento de diversas necessidades, como “ ... dar respostas à sociedade, cada 

vez mais esclarecida e exigente, dispõe conseqüentemente de mais recursos materiais escassos e 

condições de funcionamento precárias, insuficientes para satisfazer as demandas de um povo que 

clama por cidadania.”  (DIAS, et al., 2006, p.52) 

Nessa perspectiva, os gestores das IES públicas, em função da falta de um modelo de 

gestão própria para esta instituição, se espelham em modelos administrativos advindos da área 

empresarial e que, tais como a implantação da gestão estratégica que segundo estudos realizados 

por Meyer Jr. et al. (2004) sobre a viabilidade dessa ferramenta para IES pode ser considerado 

instrumento fundamental para que essas instituições possam sobreviver num ambiente de 

mudanças rápidas, intensa competição e desafios, inovando, assim, os modelos de gestão 

existentes no âmbito da educação superior.  

 

2.1 Um olhar  para a Gestão Universitár ia  

 

É possível definir gestão como a “atividade cujo objetivo é o de encontrar a melhor 

maneira de aproveitar os recursos humanos, físicos e financeiros de uma instituição para o 

cumprimento de sua missão”  (SILVA FILHO, 1998, p.30). A gestão universitária deve ser 

orientada para a quantidade da educação, para tanto, esse autor destaca alguns critérios de 

qualidade de educação, tais como: ser consistente e agradar aos clientes; ser eficiente e eficaz; ter 

reconhecimento social; contribuir para o desenvolvimento da sociedade; e, finalmente, a 

capacidade de transformação de todos os atores envolvidos: docentes, discentes e técnico-

administrativos. Acrescenta, ainda, que em busca dessa qualidade as IES precisam se aperfeiçoar, 

principalmente as públicas, a fim de recuperar seu prestígio que foi perdido durante os últimos 

trinta anos, apesar de ainda ter muitos aspectos positivos em comparação à instituição privada.  
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Assim sendo, para trilhar novos caminhos, é indispensável que seja instalado um 

programa permanente de avaliação, a partir do qual possa ser feito um diagnóstico institucional, e 

sejam acompanhadas criticamente as modificações implantadas no processo com o intuito de 

melhorar o desempenho da instituição, para demonstrar a quem paga que seus recursos estão 

sendo bem utilizados e, assim, ter condições para enfrentar a concorrência.  

Nessa perspectiva, surge a necessidade de se profissionalizar a gestão universitária de 

modo que leve ao alcance de resultados positivos, especialmente nas IES públicas, em função dos 

diversos desafios a serem superados. Portanto, profissionalizar uma instituição de ensino, tanto na 

área pública quanto na privada, será, em princípio, como profissionalizar qualquer empresa. Silva 

Filho (2001) destaca alguns itens básicos para estas iniciativas oxigenadoras da gestão 

acadêmica, tais como: recrutar recursos humanos adequados para cumprir os objetivos de cada 

área; implantar mecanismos ágeis que reduzam o tempo despendido para a tomada de decisões; 

delegar autonomia, a partir da fixação clara de metas e responsabilidades; explorar novos nichos 

de atuação; identificar com nitidez os concorrentes e os parceiros; usar o benchmarking, para 

conhecer e adaptar experiências de outras instituições e resolver problemas próprios; 

potencializar ao máximo, pelo estímulo, treinamento e estrutura, o patrimônio de recursos 

humanos e materiais; avaliar permanentemente os processos, os resultados e o desempenho 

pessoal e satisfazer clientes externos e internos. 

Dessa maneira, a inovação da gestão, implica na profissionalização do gestor, visto que 

no âmbito da gestão universitária imagina-se que somente uma boa experiência na academia 

poderá conduzir a uma boa gestão da administração universitária. Por outro lado, as 

peculiaridades do ensino universitário e da sua gestão, exigem algo mais do que os bons 

conhecimentos dos princípios gerais de administração de empresas. Conceitos como 

planejamento estratégico e qualidade total devem ser absorvidos pela cultura universitária a fim 

de proporcionar a criação de novos métodos administrativos, estabelecendo objetivos e 

difundindo-os em toda a instituição, a fim de conquistar a participação de todos os servidores nas 

ações administrativas gerando sinergia e bons resultados.  

Assim sendo, a diversidade do complexo sistema universitário brasileiro implica em 

problemas e desafios próprios de cada setor e de cada tipo de instituição, por isso vem se 

desenvolvendo em todo o mundo um novo campo de conhecimento, que reúnem acadêmicos e 

administradores na tarefa de elaborar novos conceitos para a gestão do ensino superior. Podem-se 
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citar como bons exemplos as câmaras de gestão, cada vez mais disseminadas no exterior, pois 

reúnem acadêmicos, administradores e planejadores universitários para discussão e decisão de 

ações conjuntas para suas instituições como: implantação de formas de avaliação e 

monitoramento no interior das IES; organização de seminários para altos cargos administrativos 

universitários; e criação, nas empresas de consultoria, de departamentos voltados para a gestão de 

instituições de ensino.  

Nessa direção, à vista das novas exigências impostas pela legislação para as instituições 

universitárias; da exacerbação da concorrência; e do previsível congelamento das ações e dos 

recursos públicos destinados ao ensino superior, é urgente que no Brasil as universidades e seus 

dirigentes capacitem-se para a difícil tarefa de aliar qualidade acadêmica a eficiência e eficácia 

organizacional.  

 

3 O Papel do Profissional de Secretar iado nas Instituições Federais do Ensino Super ior  

(IFES) 

 

No Brasil, a atuação do profissional secretário começou a ser percebida no âmbito das 

organizações a partir dos anos 50, acompanhando, a partir de então, a evolução tecnológica e a 

competitividade, bem como o aprofundamento da globalização, tendo como resultado uma nova 

visão sobre o perfil para o profissional de secretariado. Conforme Natalense (1998, p.20), “uma 

das grandes causas da transformação atual da profissão de secretária está na Era da Qualidade. 

Assim, a secretária precisa acompanhar o que acontece neste campo.” . Dessa forma, esse 

profissional teve que aperfeiçoar suas habilidades de tomada de decisão, produtividade, 

flexibilidade às mudanças, capacidade de gerenciamento e domínio do ramo de negócio onde 

atua, bem como as estratégias da empresa/instituição. Essas transformações levaram o secretário 

a tomar para si várias atribuições do chefe, com um papel mais gerencial, tendo, inclusive, que 

tomar decisões na ausência deste, algo impensável anos atrás. Para desenvolver tantas atividades, 

a busca do aperfeiçoamento é indispensável, por isso cada vez mais se encontram profissionais 

com nível superior ou profissionalizante.  

De acordo com a Lei 7.377/85, complementada pela Lei 9.261/96, o curso superior de 

secretariado dá ao profissional o título de Secretário Executivo e profissionalizante de Técnico 

em Secretariado, assegurando, dentre outros, o direito ao exercício da profissão “ ... aos que, 
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embora não habilitados nos termos do artigo anterior, contém pelo menos cinco anos 

ininterruptos ou dez anos intercalados de exercício de atividades próprias de secretaria na data de 

vigência desta Lei” . 

Entretanto, vale ressaltar que apenas certificação técnica ou superior, não é mais o 

bastante; há cada vez mais profissionais buscando pós-graduação para se adequarem às 

exigências do mercado competitivo. De acordo com Carvalho e Grisson (1998) os profissionais 

que se colocam dentro de redomas de cristais não existem mais. Outro fator de destaque nesses 

últimos anos, é que a profissão passou a atrair homens para a área. Apesar de serem minoria, 

percebe-se o crescente aumento da atuação de secretários do sexo masculino em entidades 

sindicais, escolas e órgãos públicos. Salienta-se, ainda, que o secretário deve possuir habilidades 

de gestão, visto que este profissional interage com executivos ou com a equipe de forma a 

subsidiá-los em suas atividades, podendo, inclusive, representá-los. O aspecto facilitador desse 

papel de gerência é o seu poder de liderança atual, que representa um diferencial perante seus 

concorrentes e profissionais de outras áreas, além de facilitar seu desempenho em qualquer que 

seja a função desenvolvida.   

Diante do exposto, considera-se que a atuação do Secretário no âmbito das IES públicas 

pode contribuir para a gestão de qualidade, colaborando com os gestores para a superação dos 

problemas com os quais se deparam. Assim sendo, o secretário “ (...) possui um papel 

fundamental para o crescimento das organizações educacionais, a partir do momento em que 

acompanha o desenvolvimento das atividades peculiares à sua profissão (...)”  (BARROS, 2007, 

p. 56). Por conseguinte, espera-se desse profissional atitude dinâmica e pró-ativa que gerem 

resultados positivos para a administração pública de forma que facilite a implantação de um novo 

clima institucional, bem como a mudança de cultura nas IES públicas.  

 

4 Metodologia e Resultados da Pesquisa 
 

Conforme mencionado o presente trabalho tem como propósito investigar o profissional 

de secretariado na gestão pública, em destaque os profissionais da Universidade Federal do 

Ceará, mediante a sua atuação e contribuição no processo de gestão de qualidade no setor 

público. O universo da pesquisa foi constituído por secretárias e secretários que atuam na UFC. A 

amostra corresponde a 22 profissionais de secretariado, inseridos nos diversos departamentos da 

Faculdade de Medicina, sede Fortaleza. Os secretários investigados são oriundos de cursos 
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técnicos e superiores de secretariado e de profissionais amparados pela Lei 7.377/85, 

complementada pela Lei 9.261/96.  

Para realizar a coleta de dados foi utilizado, como instrumento de pesquisa, um 

questionário objetivo, de respostas fixas, focalizando os desafios atuais da gestão pública, as 

atribuições desse profissional, bem como os pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no 

exercício da profissão. Os dados coletados foram compilados através do uso de um programa de 

informática, Microsoft Office Excel 2003, do qual foram extraídos gráficos que serão 

apresentados posteriormente. Em seguida, foi realizada uma correlação entre as informações 

adquiridas com o intuito de investigar a atuação do profissional de secretariado na Universidade 

Federal do Ceará.  

A seguir serão apresentados os resultados obtidos por meio da pesquisa através de 

gráficos seguidos pela interpretação.  
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58%
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execução e coordenação)

Atividades acadêmicas e
pedagógicas

Atividades técnicas
secretariais, tais como:
agendamento, atendimento
ao público, redação de
ofícios, relatórios, etc.
Atividades administrativas,
acadêmicas e  técnicas
secretarias

Atividades administrativas,
acadêmicas, técnicas
secretarias e atividades de
extensão

 
Gráfico 1: Atividades desenvolvidas 

Fonte: Pesquisa de campo / agosto de 2007 
 

Com base no gráfico acima, percebe-se que, embora a profissão de secretariado esteja 

conquistando cada vez mais espaço nas organizações, bem como exercendo funções 

administrativas, na Universidade Federal do Ceará, a maioria dos servidores que exercem a 

função de secretário, desenvolve somente atividades técnicas secretariais. Esse resultado aponta 

para uma necessidade de maior conscientização tanto dos superiores quanto dos próprios 

secretários de que o papel desse profissional deve ir além de atividades técnicas, atuando como 

um assessor nas atividades pedagógicas e administrativas. Todavia, vale salientar que foi 

identificado um percentual de secretários que atuam na área administrativa e acadêmica, 
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significando que este profissional começa a conquistar mais espaço no serviço público, 

especialmente na UFC.   
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superiores

Estabilidade

 
Gráfico 2 : Pontos positivos 
Fonte: Pesquisa de campo/ agosto de 2007 

 

Ao serem investigados com relação aos pontos positivos para a sua atuação na UFC, os 

secretários indicaram com maior destaque as oportunidades de capacitação através da 

participação em congressos, seminários, treinamentos e cursos técnicos e superiores. Foram 

citados, ainda, oportunidades de crescimento, reconhecimento do trabalho e estabilidade. Tal 

resultado mostra que o profissional está buscando novas oportunidades e de qualificação 

profissional. Ressalta-se que para além da capacitação este profissional deve utilizá-la de forma 

eficiente e eficaz, o que remete à necessidade de gestão do capital intelectual, transformando 

informação em conhecimento.  
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Gráfico 3: Dificuldades encontradas para o desenvolvimento do trabalho 
Fonte: Pesquisa de campo/ agosto de 2007. 
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De acordo com a representação gráfica observa-se que a maior dificuldade encontrada 

para o desenvolvimento das atividades na Universidade Federal do Ceará, é a ausência de 

otimização dos processos administrativos e a pouca preocupação com o assunto, gerando 

morosidade para o alcance dos objetivos. Nesse sentido, existe um grande desafio a ser superado, 

sendo necessária uma revisão nos processos a fim de identificar os problemas existentes e 

partindo desta identificação criar novas estratégias administrativas capazes de facilitar o alcance 

dos resultados.  

Outra dificuldade evidenciada pela pesquisa é a insuficiência de recursos materiais e/ou 

infra-estruturas inadequadas. Este resultado remete a uma reflexão sobre como estão sendo 

administrados e alocados os recursos financeiros e materiais públicos destinados à educação, 

visto que é dever do Estado oferecer educação pública de qualidade e para que esta qualidade seja 

alcançada é preciso que os servidores tenham acesso a recursos que facilitem a realização de suas 

atividades, sendo, também, uma forma de motivação profissional. Para tanto, destacam-se, ainda, 

dificuldades de relacionamentos com os superiores, pois há gestores que tomam a coisa pública 

como particular e perdem assim o diálogo aberto com os funcionários e a oportunidade de gerir 

em equipe, centralizando decisões e dificultando o trabalho. 
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Gráfico 4: Gestão de pessoas 
Fonte: Pesquisa de campo/ agosto de 2007. 

 

O resultado da pesquisa mostra que a maioria dos secretários desenvolve atividades 

relacionadas à gestão de pessoas. Dentre as dificuldades enfrentadas na realização dessa 

atividade, os investigados deram ênfase à questão da estabilidade, afirmando que esta dificulta o 

cumprimento das normas. Tal constatação demonstra que é preciso maior exigibilidade, 
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acompanhamento e punição para aqueles servidores que não cumprem as normas e regras da 

Universidade, bem como a implantação de programas de conscientização dos direitos e deveres 

para que se possa gerir com eficácia e alcançar a qualidade no serviço público.  

Nessa linha de preocupação, ressalta-se que parte dos servidores encontra-se 

desmotivados para desempenhar esforços no sentido de alcançar os objetivos da instituição, 

dificultando dessa forma a gestão administrativa. Assim sendo, é necessário aplicar certas 

características da gestão privada ao serviço público, adaptando-as a este, como por exemplo, 

políticas de reconhecimento do trabalho, através de incentivos financeiros, de mérito ou prêmios 

e outros benefícios para aqueles servidores que se destacarem por seu trabalho de qualidade. 
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Gráfico 5: Autonomia 

Fonte: Pesquisa de campo/ agosto de 2007 
 

A questão da autonomia dos profissionais de secretariado é um aspecto fundamental 

para o desempenho satisfatório deste profissional na gestão pública. Nessa direção, a pesquisa 

revelou que na Universidade Federal do Ceará, os secretários possuem um  grau significativo de 

autonomia envolvendo: tomada de decisão na ausência do chefe, controle de patrimônio, 

compras, gestão e contratação de pessoal.  Assim, a pesquisa apresenta um resultado positivo, no 

entanto, vale salientar que não se deve perder o foco na melhoria contínua.   
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Gráfico 6: Contribuição para a qualidade 
Fonte: Pesquisa de campo/ agosto de 2007. 

 

De acordo com a pesquisa realizada, os profissionais de secretariado consideram que seu 

trabalho contribui para a efetividade de uma gestão pública de qualidade, apesar dos problemas e 

desafios a serem superados e de admitirem que embora atendam às necessidades da instituição, 

sentem necessidade de melhorias. Assim sendo, a pesquisa demonstra que este profissional 

possui papel fundamental para a gestão da UFC, bem como para a prestação de serviço com 

qualidades no setor público.  

Com o intuito de identificar soluções e novas estratégias para a solução dos problemas 

enfrentados na atuação dos secretários, foi solicitado aos entrevistados que apresentassem 

sugestões de melhorias para as atividades administrativas, as quais são apresentadas na 

seqüência: 

- Descentralização e desconcentração de processos burocráticos, gerando otimização;  

- Agilização de procedimentos nos setores; 

- Maior autonomia para o secretário; 

- Maior oportunidade de ascensão e carreira; 

- Melhoria salarial; 

- Melhor utilização dos recursos existentes; 

- Maior poder de decisão sem estar tão vinculado à chefia; 

- Valorização do trabalho do secretário e visão deste profissional com uma função estratégica 

para a gestão nas IES; 

- Aumento do número de servidores qualificados a fim de possibilitar a diminuição da sobrecarga 

de trabalho, dando assim melhor qualidade ao serviço público; 
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- O tempo de permanência do chefe na unidade não é suficiente para que as decisões sejam 

tomadas de forma rápida e efetivadas eficazmente. Seria melhor que os chefes cumprissem, 

realmente, o que estabelece o Regimento da UFC, ou seja, tempo integral na unidade para a qual 

está designado; 

- Implantação de um programa de qualidade de serviço prestado, treinamento na área de 

secretariado e desburocratização; 

- Realização de oficinas com servidores a fim de que eles possam ter interesse e motivação para 

desenvolverem suas atividades com compromisso e responsabilidade. 

 

5 Considerações Finais 

 

De acordo com as investigações bibliográficas e os resultados da pesquisa de campo é 

possível o estabelecimento de algumas considerações norteadoras sobre a atuação do profissional 

de secretariado na gestão pública, especialmente na Universidade Federal do Ceará, relacionadas 

às dificuldades e os pontos positivos encontrados pelos secretários no desempenho das suas 

atividades, bem como a sua contribuição para a efetividade de uma gestão de qualidade. O 

levantamento teórico possibilitou a caracterização do profissional de secretariado como um 

agente potencializador do executivo e da instituição na qual está inserido. Assim, este 

profissional deve buscar constante treinamento em busca da excelência, flexibilidade e 

especialização.  

A pesquisa de campo realizada na Universidade Federal do Ceará mostrou as 

dificuldades encontradas pelos secretários para a realização de suas atividades nesta instituição. 

Nesse sentido, observam-se problemas de infra-estrutura e insuficiência de recursos, ausência de 

otimização nos processos administrativos tornando-os obsoletos e burocráticos gerando 

morosidade para a conclusão das atividades e retrabalho.  Ressalta-se que é necessário que o 

gestor tenha conhecimento das capacidades do profissional, para identificar atividades a serem 

delegadas, proporcionando maior autonomia para o profissional de secretariado. Os resultados da 

pesquisa apontam como maior ponto positivo, as oportunidades oferecidas pela UFC para 

capacitação por meio de participação em congressos, seminários, treinamentos e cursos técnicos. 

Entretanto, salienta-se que para além da capacitação é preciso preparar ambiente favorável para a 

aplicação das competências adquiridas nesses eventos possibilitando a utilização do 
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conhecimento na prática e evitando a restrição desse profissional à realização de atividades 

técnicas secretariais. 

Diante do exposto, a investigação demonstra que a atuação do profissional de 

secretariado na UFC, apesar das dificuldades e dos desafios enfrentados, está contribuindo de 

forma significativa para a efetividade de uma gestão de qualidade no setor público. Entretanto  

faz-se mister que se desenvolvam ações administrativas capazes de proporcionar melhores 

condições de trabalho, oportunidades de crescimento profissional, bem como maior 

reconhecimento e valorização desse profissional a fim de que a sua atuação produza cada vez 

mais resultados positivos para a instituição.  
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TELEMARKETING: uma visão cr ítica18 

 

Claudia Regina Slongo19 

Magda Elisabete dos Santos20 

 

Resumo: O telemarketing é uma atividade que vem sendo muito difundida pelas empresas a fim 
de maximizar suas vendas. Este método tem uma importância estratégica em reduzir distâncias, 
contribuir com a fidelização do cliente, elevar as ações de vendas e ainda tem grande potencial de 
crescimento. Apesar de representar uma estratégia de comercialização tem sido alvo de 
insatisfação por parte de pessoas que vivenciam esta experiência. Tendo em vista o crescimento e 
a carência de técnicas na área de televendas e as diferentes expectativas da empresa e do cliente, 
este artigo aborda o nível de insatisfação dos consumidores em relação à prestação de serviços 
oferecidos pelo telemarketing. Para tanto, foi realizado um estudo teórico e empírico com 22 
consumidores, por meio de um questionário composto de cinco questões, sendo quatro objetivas e 
uma dissertativa, todas com o objetivo de investigar a insatisfação dos entrevistados em relação 
aos serviços prestados pelo telemarketing. Os resultados indicam que há um percentual 
significativo de insatisfação do consumidor em relação ao telemarketing caracterizado pela 
insistência do operador na venda dos produtos e serviços e pela dificuldade do consumidor em 
efetivar o cancelamento dos mesmos. 
 

Palavras-chave: Telemarketing. Atendimento. Venda. Insatisfação do consumidor 

 

1 Considerações Iniciais 

 

Muito se fala sobre telemarketing e sobre seu notável desempenho na área de vendas. Este 

desempenho caracteriza-se em grande parte pelo número de pessoas que se pode atrair como 

clientela em pouco tempo e ainda seu baixo custo de utilização, uma vez que, por meio do 

aparelho telefônico, oferecem-se serviços e mercadorias. 

Se por um lado o telemarketing vem auxiliando no desempenho das empresas, por outro 

está criado insatisfações por parte de alguns consumidores, sobretudo, pela forma com que 

algumas empresas estão utilizando essa ferramenta. 

                                                 
18 Artigo inicialmente elaborado para avaliação da disciplina de Tópicos Especiais do Curso de Secretariado 
Executivo Bilíngüe/UPF. 
19 Acadêmica do VIII nível do Curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo. Contato 
77681@lci.upf.br.  
20 Acadêmica do VIII nível do Curso de Secretariado Executivo Bilíngüe da Universidade de Passo Fundo. Contato 
79643@lci.upf.br. 
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Nesse sentido, este artigo visa, principalmente, detectar as principais falhas presentes no 

atendimento do telemarketing e identificar o nível de insatisfação dos clientes, bem como a 

reação à abordagem adotada pelas empresas que utilizam este recurso. O estudo contempla 

pesquisa teórica e de campo. Já, a empírica foi realizada com consumidores e um operador de 

telemarketing. 

O texto está organizado em duas partes, além dessa introdução e das considerações finais. 

Na primeira faz-se uma revisão teórica sobre telemarketing a partir de livros especializados no 

assunto e de autores renomados e com vasta experiência na área. Na segunda, apresentam-se os 

resultados obtidos na pesquisa de campo. 

 

2 Telemarketing: Considerações Teór icas 

 

A partir da década de 50 do século XX, o telemarketing começou a ser efetivamente 

utilizado, principalmente nos EUA, onde algumas revistas e jornais já publicavam anúncios 

evidenciando o telefone como mídia de resposta para a compra de produtos e serviços. Também 

visava motivar a elaboração de mailing lists, para fortalecer a imagem corporativa do anunciante. 

Em 1975 a venda por telefone, nos EUA, cresceu de forma surpreendente, sendo que cerca de 

sete milhões de consumidores passaram a receber chamadas telefônicas que lhes ofereciam ou 

vendiam algo. (DANTAS, 1994, p. 44). 

Conforme Dantas, 

 

o termo Telemarketing só passou a ser utilizado no início dos anos 80. Desde então tem 
caracterizado as operações que utilizam as telecomunicações e, mais recentemente 
também a informática, para vender produtos, serviços e idéias, realizando pesquisas etc. 
(1994, p.45). 

 

O telemarketing atualmente tem sido visto como uma das mais importantes variantes do 

marketing. É cada vez maior a sua utilização e a quantidade de profissionais que vêm se 

especializando nesta área. “Nos EUA, o uso disciplinado do telemarketing representou em 1993, 

mais de 280 bilhões de dólares” . (DANTAS, 1994, p. 45). 

Na opinião de Stone e Wyman (1992, p. 5), 
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o telemarketing compreende a aplicação integrada e sistemática de tecnologias de 
telecomunicações e processamento de dados, com sistemas administrativos, com o 
propósito de otimizar o mix das comunicações de marketing, usado por uma companhia 
para atingir seus clientes. O telemarketing desenvolve a interação personalizada com 
clientes enquanto, simultaneamente, tenta fazer face às necessidades dos clientes, e 
melhorar a eficiência de custos. 

 

De acordo com Stone e Wyman (1992, p. 6), a evolução do telemarketing no Brasil, 

estava ligada somente às grandes empresas, por ter um custo elevado de manutenção e ser 

necessária uma avançada tecnologia de suporte apenas as grandes organizações detinham 

conhecimento e técnicas para esta atitude de marketing. 

Hoje, as empresas brasileiras possuem em seus call centers/contact centers tecnologia de 

ponta e mão-de-obra capacitada, o que permite oferecer as empresas estrangeiras seus serviços, 

possibilitando que empresas de pequeno e médio porte também utilizem este recurso. Somente 

nos três últimos anos (2002 – 2005) este setor alcançou 235% de crescimento, tornando-se um 

dos maiores empregadores no Brasil. 21 

Dantas (1994, p. 49) salienta que é fato indiscutível, portanto, que o consumidor brasileiro 

já não precise necessariamente sair de casa para adquirir bens e serviços de qualidade, basta para 

isso ter um telefone à mão. 

O funcionamento do telemarketing está estruturado em cinco elementos básicos, como 

mostra o Quadro 1: 

 

Elemento Definição Comunicação 
Emissor É a entidade que dá a idéia, a ordem, a 

sensação, a opinião ou o conhecimento. 
É quem faz a ligação telefônica. 

Receptor É a entidade que recebe a idéia, a ordem, a 
sensação, a opinião ou o conhecimento. 

É quem recebe a ligação telefônica. 

Mensagem É a idéia, a ordem, a sensação, a opinião ou o 
conhecimento, quanto ao seu conteúdo. 

É o que se fala sobre ela. 

Código É a forma de expressar a mensagem. É o código fonético no caso da fala. 
Meio É o processo ou fenômeno para veicular a 

mensagem. 
É o aparelho telefônico e seu sistema de 
transmissão. 

Quadro 1: Estrutura do Telemarketing 
Fonte: Rh portal (s.d.) 

 

Dantas (1994, p. 50) considera que “com a utilização planejada das telecomunicações e 

informática podem-se promover até 30 vezes mais contatos em comparação com outros meios 

convencionais” . 

                                                 
21 Extraído de http://www.universia.com.br/html/noticia/noticia_clipping_cjdfh.html 
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Enquanto a mala-direta proporciona nos primeiros momentos, retornos de no máximo 
30% estabilizando-se ao longo do tempo em um patamar que não ultrapassa os 10%, o 
telefone já oferece em seu período zero, o retorno mínimo de 50%, variando 
sazonalmente ao longo do tempo, no intervalo de 50% a 70% (DANTAS, 1994, p. 49). 

 

Nesta direção, Casas (1989, p. 23) afirma 

 

que uma das maiores vantagens de venda pessoal consiste no contato direto que é 
possível manter com a clientela. O telefone é o veículo que, de certo modo, ocupa o 
segundo lugar em importância neste tipo de contato, pois o contato telefônico não deixa 
de ser pessoal. Estabelece-se através dele comunicação consistente e poderosa, que 
permite conduzir a entrevista como se deseja, forçar a participação do ouvinte, 
questioná-lo. 

 

O telemarketing serve como uma importante mídia complementar, pois no momento em 

que não se pode manter um contato pessoal com o cliente, este pode ser feito através do telefone, 

que não deixa de ser um contato pessoal, pois através deste se pode oferecer de forma eficaz as 

mesmas informações que seriam repassadas em um contato pessoal, claro que, neste caso, é 

necessário que esta ferramenta seja utilizada apropriadamente. 

Para Casas (1989, p. 24) é comum algumas equipes de vendedores tradicionais em 

treinamento demonstrarem certa ansiedade em relação ao desenvolvimento da atividade, 

imaginando que ela possa ameaçar suas posições. A venda por telefone dispensa, portanto, 

completamente a presença física do profissional de vendas. O autor argumenta ainda que 

 

os vendedores, em virtude dos custos e outros empecilhos, reduzem o número de visitas 
a certos clientes [...]. Por isso, utilizam o telefone como complemento de atividade de 
manutenção. Devido a sua agilidade e maior facilidade de contato [...], podem-se 
contatar vários indivíduos ou empresas e em poucos minutos estabelecer contatos dos 
mais diferentes tipos. (1989, p. 201). 

 

O telefone possibilita prestar uma gama de serviços que valorizam o trabalho e a venda da 

empresa: informações, reclamações, linhas diretas para assuntos mais urgentes, entre uma série 

de outros serviços (CASAS, 1989). Embora o telemarketing apresente muitas vantagens para a 

empresa em relação a tempo e custo, existem empecilhos que o tornam de aplicação limitada que 

acabam atingindo os clientes, muitas vezes pelo despreparo dos operadores ou até mesmo pela 

orientação recebida para que insistam na venda e alcancem as metas estabelecidas. 
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No caso de uma primeira venda, fica mais difícil fazer a demonstração do produto, a não 
ser que sejam utilizadas formas de promoção, como mala-direta para remessa de 
catálogos, venda pessoal propaganda ou outra qualquer. Dificilmente a pessoa irá 
comprar aquilo que não conhece com uma simples explicação telefônica. Portanto, a 
concretização de vendas de produtos novos fica mais difícil pela falta de demonstração 
(CASAS, 1989. p. 202). 

 

Pode-se dizer, a partir da explanação de Casas (1989), que o telefone possibilita que se 

fale sobre determinado produto, e ainda atingir um grande número de pessoas em pouco tempo, 

porém a venda por telefone deve ser muito bem articulada, pois dependendo das informações 

prestadas pelo operador, se estas não forem bem claras, dificilmente uma pessoa irá adquirir um 

produto oferecido pelo telefone, porque não há de certa forma um “encontro”  com esse produto 

previamente para que se possa avaliar se realmente é de qualidade e se oferece as vantagens que 

estão sendo apresentadas pelo operador. Deve-se ainda ter um preparo especial para que se possa 

desempenhar a função de vendas pelo telefone, pois é necessário conhecer muito bem o produto 

para então poder tentar obter uma venda eficaz para ambos os lados (vendedor e consumidor). 

Mas se o telemarketing oferece grandes vantagens e serviços de boa qualidade, seu 

crescimento está acima do comum se comparado com outros métodos, como a mala-direta, por 

exemplo, o que tem deixado tantos consumidores insatisfeitos com os serviços prestados? Foi 

pensando em problemáticas como estas que se buscou constatar, através da pesquisa de campo, 

com alguns consumidores que já vivenciaram esta experiência e até mesmo já adquiriram 

produtos através do telemarketing, os problemas e falhas que este serviço tão “poderoso”  está 

incorporando nas suas ligações. 

 

 

3 Apresentação e Análise dos Resultados  

 

Foram levantados dados, por meio de questionário junto a consumidores e operador de 

telemarketing, visando compreender o motivo pelo qual existem tantas reclamações em relação a 

este serviço, visto hoje como útil e barato, tanto para a empresa quanto para o consumidor. 

A pesquisa com consumidores envolveu 22 sujeitos, com faixa etária entre 23 e 55 anos, 

com formação em nível médio ou superior. A escolha dos sujeitos para a realização dessa 

pesquisa deu-se de forma aleatória, sendo que um dos requisitos utilizados foi a pessoa já ter 

vivenciado o atendimento por meio do telemarketing. Os sujeitos foram convidados a responder o 
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questionário, que abordava desde atendimento até um posicionamento crítico em relação ao 

serviço. 

A partir da coleta dos dados foi possível constatar que o nível de insatisfação dos 

consumidores é consideravelmente superior ao nível de satisfação, em dados numéricos, cerca de 

76% dos consumidores encontram-se insatisfeitos e somente 24% sentem-se satisfeitos, o que é 

ilustrado pelo Gráfico 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 1: Nível de insatisfação dos consumidores 

 

Existem muitos serviços que são oferecidos pelas empresas de telemarketing, então se 

questionou aos consumidores que tipo de serviço já haviam lhe oferecido através do 

telemarketing. Os serviços mais citados e as respectivas porcentagens são: cartões de crédito 

40%, planos de saúde 20 %, internet 16%, outros serviços 14% e finalmente jornais e revistas 

10%, retratados no Gráfico 2. 
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Gráfico 2: Serviços oferecidos pelas empresas de telemarketing 
 

Com relação às estratégias utilizadas pelos operadores de telemarketing, questionou-se 

os consumidores sobre o fator insistência para efetivar a venda, apontada como uma das 

principais fragilidades do serviço. Cerca de 82% dos entrevistados responderam que se sentiram 

forçados a adquirir os produtos e apenas18 % responderam que não se sentiram forçados (Gráfico 

3). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 3: Insistência na venda 

 

Um exemplo de insistência por parte do vendedor foi relatado por um indivíduo da 

pesquisa. Ele contou que se sentiu “obrigado”  a aderir a um plano de saúde, devido ao grande 

número de ligações que recebeu. Nas palavras do entrevistado: “Em uma única semana eles 
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chegaram a me ligar mais de 10 vezes oferecendo sempre o mesmo produto. Acabei aderindo ao 

plano e me arrependi depois.”  Percebe-se, portanto, que as pessoas chegam a sentirem-se 

coagidas pela insistência de algumas empresas. 

Identificou-se ainda que o grande causador da insatisfação por parte do consumidor é o 

atendimento telefônico, com esperas mal administradas e dificuldades de contato com o 

atendente, sem falar que quando finalmente o cliente consegue chegar à etapa final do 

atendimento se depara com funcionários despreparados e com pouco ou nenhum treinamento 

para atender e solucionar o problema. Esse item acaba por desagregar e não acolhe o consumidor, 

entretanto é, um dos principais atributos, quando realizado com eficácia, que as pessoas buscam 

no serviço. 

Após a aquisição do produto, as pessoas dão-se conta de alguns problemas, pois na 

maioria das vezes não são informadas de possíveis desvantagens, ou ainda porque na velocidade 

em que as informações lhe são passadas deixam de perceber certos detalhes. O que muitas vezes 

ocorre também é que são surpreendidos no final do mês por altas taxas de juros e correção 

monetária, como por exemplo, na utilização de cartões de crédito. Assim, os consumidores 

acabam arrependendo-se e enfrentando mais um problema do telemarketing: o cancelamento do 

serviço. 

Hoje já se pode, além de adquirir produtos, cancelar os mesmos pelo telefone. Esta, no 

entanto, não é uma tarefa muito fácil. A pesquisa realizada constatou que o cancelamento da 

compra é o serviço com o maior número de queixas. A seguir transcreve-se parte do depoimento 

de um entrevistado em que se pode perceber um razoável grau de insatisfação no que se refere ao 

serviço.  

 

Adquiri um cartão de crédito que me oferecia grandes vantagens. Após um mês de uso 
me surpreendi com os altos juros cobrados e resolvi cancelar o cartão. Demorei cerca de 
mais um mês para cancelar os serviços, pois cada vez que eu tentava cancelar ficava 
esperando durante vários minutos até que o atendente informava que o sistema havia 
“caído”  e que era para eu tentar mais tarde. Um absurdo! 

 

A empresa liga para a casa das pessoas e sem dar todas as informações essenciais sobre o 

serviço - conforme determina o Código de Defesa do Consumidor (CDC) – induz o cliente a 

fornecer seus dados pessoais, incluindo o número de contas bancárias, onde serão feitos os 

débitos. O fato de o cliente fornecer seus dados, em um momento de “pressão”  não significa que 
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ele está aderindo ao contrato. A cobrança por um serviço somente poderá ocorrer mediante 

autorização expressa do consumidor. 

 

O Procon diz que neste caso a forma como a venda é feita, pelo telemarketing, fere o 
Código porque o consumidor é induzido ao erro, já que a empresa não fornece todas as 
informações essenciais e muitas vezes deixa o cliente constrangido para que ele possa 
avaliar se a contratação do serviço vale a pena. (PORTAL APRENDIZ, 2005). 

 

Sobre isso um assistente do Programa de Proteção e Orientação ao Consumidor 

(PROCON) declara que “as informações passadas pelo operador de telemarketing são parciais. Se 

não tem acesso ao conteúdo do contrato previamente, o consumidor não é obrigado a cumpri-lo” . 

(PORTAL APRENDIZ, 2005) 

Também foi realizada uma breve entrevista com um operador de telemarketing que 

trabalha na área de vendas de cartões de crédito e possui formação técnica na área de 

telemarketing. O enfoque principal foi obter informações sobre o funcionamento do 

telemarketing em relação ao sistema de atendimento ao consumidor, bem como detectar qual é a 

principal ferramenta utilizada pelos operadores que afetam o atendimento, se existe alguma 

orientação sobre o serviço e se recebem algum treinamento. 

Constatou-se que os operadores recebem treinamento e que a principal orientação é que 

devem falar o máximo possível sobre o produto ou serviço oferecido, aproveitando os espaços 

proporcionados pelo consumidor, até mesmo, nos momentos em que é informado da existência 

do serviço em sua residência, empresa ou qualquer outro lugar que esteja recebendo a ligação. 

O telemarketing é uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas para maximizar as 

vendas, porém se tem notado crescente insatisfação por parte dos consumidores em relação aos 

serviços prestados. 

 

4 Considerações Finais 

 

O telemarketing é uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas para maximizar as 

vendas, porém tem-se notado crescente insatisfação por parte dos consumidores em relação aos 

serviços prestados. 

Através da pesquisa é possível inferir que o nível de insatisfação dos consumidores é alto. 

Eles se sentem coagidos e obrigados, de certa forma, a adquirirem os produtos, sendo que sua 
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maior dificuldade é cancelar o recebimento dos mesmos. Em média chegam a esperar 30 minutos 

para realizar o cancelamento, sendo que são passados de um operador para o outro, que alegam 

não serem autorizados a realizar determinada operação. Além disso, no momento do contato para 

o cancelamento dos serviços, perde-se muito tempo até que todas as alternativas sejam 

apresentadas. Muitas vezes o consumidor não se encaixa em nenhuma delas, pois a maioria das 

empresas apresenta somente aquisição e suporte técnico e quase nunca oferece a possibilidade de 

cancelar os serviços. 

Na visão dos entrevistados, o atendimento deve ser mais rápido e eficiente. Disponibilizar 

um número direto para falar com o atendente, simplificar e reduzir o número de opções a serem 

discadas, oferecer atendentes mais qualificados e eliminar mensagens de propaganda dos 

produtos e serviços oferecidos, são ações que poderiam reduzir a insatisfação dos consumidores. 

Outra iniciativa seria a empresa fazer uma reestruturação em seus call centers para melhorar a 

qualidade na prestação dos serviços. 

É importante que as empresas repensem sua atuação no atendimento, para que ela seja 

feita de forma mais amigável e que os consumidores sejam informados de todos os detalhes do 

produto. Os horários devem ser adequados e se necessário, o cliente deve poder cancelar 

prontamente o recebimento dos produtos. Talvez uma solução para isso seja a criação, por parte 

da empresa, de um centro responsável pelo cancelamento desses serviços e que o mesmo seja 

oferecido no momento em que o consumidor busca pelo serviço, para que o atendimento torne-se 

mais rápido, eficaz e confiável. 

Contudo, os resultados da pesquisa permitem afirmar que a insistência no ato da venda é a 

principal ferramenta utilizada no telemarketing e ao mesmo tempo a principal causadora da 

insatisfação aos consumidores. 
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