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COMERCIO INTERNACIONAL:
uma per spectiva profissional ao secretario executivo
Taisa Scariot*

Daniela Giareta Durante®

Resumo

A globalizagdo tem proporcionado uma maior abertura de mercado, em que as empresas
tém a possibilidade de vender e comprar produtos de outros paises com maior facilidade. Diante
disso, as organizaghes necessitam de pessoas capacitadas para atuarem num mercado global. O
presente trabalho tem como principal objetivo conhecer quais as habilidades e conhecimentos séo
essenciais aos profissionais atuantes na &rea de comércio exterior, visando andisar se o
profissiona de secretariado executivo tem a preparacéo e a formagdo necessaria para atuar nesse
campo. Para tanto, foi realizado um estudo tedrico e um levantamento de dados, por meio de
entrevistas semi-estruturadas com profissionais atuantes no comércio internacional. Os resultados
obtidos confirmam os pressupostos tedricos de que habilidades em negociagcdo e comunicagéo,
além do dominio de idiomas estrangeiros e conhecimentos da cultura dos paises parceiros sdo
essenciais para quem atua neste setor. Dessa forma, constata-se que esses requisitos S80
contemplados na formacdo em secretariado executivo e constituem, dentre outros atributos, o
perfil profissional dos mesmos, logo as relagdes internacionals representam uma perspectiva de
trabalho promissora a érea secretarial nesta economia globalizada.

Palavras-chave: Comércio internacional. Secretério executivo. Atuacdo profissional. Dominio
deidiomas.

1 Introducéo

Com o advento da globaizacdo e o avango acelerado da tecnologia, o ambiente
empresarial vem se modificando, exigindo a manutencdo constante de diferenciais competitivos
uma vez que as organizagOes, a0 atuarem em mercados globais, tornam a concorréncia ainda
maior. Diante disso, empresas tém demandado a atuacdo de profissionais capacitados para
desenvolverem suas atividades, produtos e servicos e representé-la internacionalmente com o
mais ato padréo de qualidade. Dentre os requisitos desegjados estdo as habilidades de negociar e
se comunicar em outros idiomas, o que influencia diretamente no perfil dos profissionais da area

secretarial.
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Neste sentido, 0 presente texto propde uma discussdo da atuacdo do secretario executivo
em empresas que negociam seus produtos e/ou servi¢os em outros paises, buscando compreender
se esses profissionais possuem as habilidades e conhecimentos necessérios para tal. Visando
atingir este objetivo, foi realizado um estudo tedrico e um levantamento empirico com quatro
profissionais que atuam na area do comércio exterior.

O texto estd organizado em seis topicos, sendo que o primeiro corresponde a esta
introducdo. Os topicos dois e trés constituem o quadro tedrico de referéncia, abordando
respectivamente a globalizacdo e a area secretaria. No quarto tépico descrevem-se 0s
procedimentos metodol6gicos adotados na pesquisa € no quinto apresentam-se os dados e
resultados obtidos. No ultimo tépico sdo destacadas as conclusdes evidenciadas pelo estudo.

2 Globalizacdo: Conceitos e Influéncias

A palavra globalizaco ja se tornou comum as pessoas, mas, muitas vezes, ndo se tem
clareza do seu significado e o0 quanto ela esta presente no dia-a-dia dos individuos de qual quer
classe socia. Giddens (1991, p. 69) define globalizacdo como “a intensificacdo de relagOes
sociais mundiais que unem localidades distantes de tal modo que os acontecimentos locais sdo
condicionados por eventos que acontecem a muitas milhas de distancia e vice versa.” O autor
ainda complementa que tudo que ocorre em uma vizinhanga local € influenciada por fatores, seja
dinheiro ou produtos, de uma distancia curta ou longa. Ou sgja, as informagdes passaram a
circular em tempos reais, 0 espaco se amplia e 0 tempo se acelera

Com relacd@o a economia, a preocupacdo deixa de ser com as estratégias internas e passa a
ser com investimento em escala mundial. Para Tullo Vigevani, “este fenbmeno alterou a
estratégia das empresas transnacionais que passaram a tomar suas decisdes de uma perspectiva
global.” (apud IANNI, 1995, p.26). Dessa forma, as empresas tém direcionado a producdo para a
exportagdo mais do que nunca, aém disso, os indices de importacdo tém se elevado em todo o
mundo em todos os setores. (SUPPER, 1998).

Durante muito tempo ndo houve interesse por parte das empresas em levarem seus
produtos para outros paises, principalmente pela dificuldade de comunicacdo e transporte, 0s
guais 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

concorréncia, a abertura de mercado tem sido avaliada com maior cuidado dentro das



organizacOes, iSO porque, para manter uma vantagem competitiva, € necessério elaborar uma
estratégia global. Além de dar atencdo para 0 mercado interno € fundamental pensar em
estratégias globais para que o ato custo de fatores locais e moeda forte possam ser contornados
diante da competicdo global, balanceando as caracteristicas dos produtos com as necessidades de
cadaregido (UMEDA; HILDEBRAND, 2005).

Pode-se dizer que ainternet tem sido uma das principais ferramentas que contribuiu paraa
abertura de mercados mundiais e com um custo mais baixo. Até alguns anos, atras o computador
tinha como principal fundamento a otimizacdo 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 eletrbnico. Hoje, € possivel que as pessoas comprem mercadorias, em qualquer
lugar do mundo, através da internet, sem sair de casa.

Outra influéncia da globalizacdo no ambiente empresarial diz respeito a velocidade das
informagdes. As empresas precisam estar informadas e atualizadas sobre o0 que acontece pelo
mundo e das tendéncias de mercado. “Cada vez mais o ciclo dos produtos serédo cada vez
menores - novos produtos e modelos sdo langados com uma rapidez e obsolescéncia incriveis’
(MARINS FILHO, 2007, p. 1).

A globalizagdo, contudo, tem mostrado como principal caracteristica 0 aumento da
interdependéncia econdmica entre empresas, regides e consequentemente entre paises, através de
aliancas estratégicas e contatos de rede (ARMANDO; FISCHMANN, 2004). Como € o caso da
formagdo de blocos regionais, por exemplo, 0 Mercosul, “que busca um fortalecimento das
economias através da integracdo dos paises proximos geograficamente ou com objetivos e
politicas semelhantes que justificam a unido como forma de uma atuagdo mais competente no
contexto internaciona” (VIEIRA, 2000, p. 29).

Com esta preocupacdo, os paises buscam através da formagdo de blocos regionais, 0
fortalecimento da economia nacional para se tornarem competentes no contexto internacional. As
formacOes de blocos regionais contribuem, também, para elevar a credibilidade diante de
investidores estrangeiros, estimulando investimentos de empresas vindas do exterior.

Todas estas questdes interferem na capacitacdo, formacdo e perfil dos profissionais que
estdo a frente das empresas e que tém o papel de representa-las nas negociacdes internacionais.
Destes profissionais sd0 esperados conhecimentos da cultura, valores, politicas econémicas e
sociais dos paises parceiros, assim como habilidades de negociar e se comunicar com 0s



diferentes povos, respeitando suas culturas, linguas e interesses. Para Martinelli e Almeida (1997,
p. 147), “quaquer pessoa que va trabalhar em uma empresa, com certeza, terd a necessidade de
estar apto a lidar, mesmo que indiretamente, com negociacdes ou atividades em nivel global”. E
neste ponto que a preocupacdo volta-se aos profissionais da area secretarial, que atuam na
assessoria dos dirigentes das empresas, auxiliando-os na gestdo do negdcio e substituindo-os nas
negoci agdes sempre que necessario.

3 Profissional da Area Secretarial

Assim como as empresas, a atuagdo do secretario executivo também esta se modificando
para atender ao perfil polivalente, que acompanhe o processo de evolugdo e que tenhatendénciaa
adaptar-se a culturas e situacdes variadas. Medeiros e Hernandes (2003) destacam que no mundo
moderno dos negécios, intensificado pela globalizagdo da economia, 0 secretério transformou-se
em um assistente do negdcio, assumindo responsabilidades sem supervisdo e ampliando seu
poder de decisdo. O pensamento de Bridges (1995) segue nessa direcdo para quem 0s executivos
tém delegado responsabilidade e autoridade de muitas decisdes aos secretarios.

A &ea secretaria tem ganhado maior importéncia e autonomia no interior das
organizagOes em razéo da atuacdo dos seus profissionais no gerenciamento das informagdes, o
que interfere diretamente no processo decisorio. O fato de o executivo dispor de informacfes
precisas, de fécil acesso e claras muito depende do trabalho do secreté&rio. Com isso, este
profissional deixou de exercer apenas a funcdo 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 € visto por
associagdes internacionais. Profissional, que aém de ter habilidades de escritorio, assume
responsabilidades sem ter que ser supervisionado e que é capaz de tomar decisdes no seu campo
de atuacdo. Dele espera-se, também, que saiba gerenciar conflitos, trabalhar em grupo e que
tenha equilibrio emocional, facilitando as relacbes humanas.

Nessa nova Era, € importante ainda que profissionais de secretariado estejam preparados
para atuar tanto presencial quanto virtual dentro das organizacOes e que sejam capacitados para
gerir nesse novo contexto em que as organizagoes estdo submetidas (SABINO; ROCHA, 2004).
Carvaho acredita que o “desafio é trabalhar e se inter-relacionar com Empresas e Executivos



cada vez mais virtuais. Vamos ter menos controle, menos interferéncias e vamos ganhar mais
autonomia’ (2004, p. 36).

As exigéncias atuais, portanto, perpassam por um perfil criativo, inovador e flexivel,
secretérios que extrapolam a imaginacdo para proporcionar novas idéias, fazer uma abordagem
diferente e implementar solucdes competitivas para os problemas. Como a &rea do comércio
exterior esta diretamente ligada a habilidade de negociagdo, comunicacdo e uso apropriado do

idioma estrangeiro, estes fatores sdo pontos de discussdo na sequéncia.

3.1 Negociagdo

A globalizacdo da economia tem aumentado o0 nUmero de empresas nacionais e
multinacionais que estéo se voltando para o mercado externo, além do aumento de investimentos
no exterior e a ampliagdo de acordos de negdcios em nivel mundial. Assim, € essencial que os
profissionais qualifiguem-se para atuarem neste cenario global, mesmo que sga indiretamente.
Para isso é necessario 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 negociacdo, com 0 aumento da concorréncia, € necessario
criar e manter um relacionamento com o cliente ou com o parceiro de negécio, com o intuito que
ambos salam ganhando, analisando as necessidades e interesses, para que as mesmas possam ser
supridas, levando a um resultado satisfatério para as partes envolvidas (MARTINELLI;
ALMEIDA, 1997).

O posicionamento de Gramigna (2002, p.107) segue nesta direcdo. Negociar € a
“capacidade de expressar e de ouvir 0 outro, buscando equilibrio de solugdes satisfatérias nas
propostas apresentadas pelas partes, quando ha conflitos de interesse, e de observar o sistema de
trocas que envolvem o contexto e atuar com base no ganha-ganha’.

A negociacdo é, depois de ler e escrever, a habilidade mais importante das necessarias
para ser bem sucedido pessoa mente, profissionalmente, sobretudo, nos negécios globais. Logo, é
fundamental desenvolver essa habilidade, técnica e comportalmentalmente. Martinelli e Almeida
(1997) esclarecem que 0s negociadores sd0 pessoas pro-ativas, gquestionadores constantes das
aternativas para resolver assuntos, por isso atraves do estudo e préatica da negociagéo, é possivel
guebrar as barreiras e adquirir as habilidades de negociador. Matos (1989, p. 9) complementa que



anegociacao “ndo é um tributo inato e nem meramente técnico, € o resultado de um investimento
permanente em educacao gerencia”.

Algumas habilidades séo esséncias aos negociadores internacionais como a persisténcia, a
prevencdo a leitura da situacdo, o entendimento de sinais e comportamentos dos estrangeiros. O
aspecto cultural do pais envolvido também deve ser considerado nas negociagtes, ja que existem
diferencas entre paises, que exercem influencia sobre 0 modo de pensar e agir das pessoas
(MARTINELLI; ALMEIDA, 1997). A habilidade de comunicar-se de maneira efetiva com

outros povos, portanto, € muitas vezes decisiva nas negociagoes internacionais.

3.2 Comunicagdo

Saber comunicar-se € uma das habilidades que todos os profissionais devem possuir,
principalmente os da area secretarial, pois na maioria das atividades que desenvolvem utilizam a
comunicagdo, seja verbal ou ndo verbal, com clientes internos ou externos, sga para informar,
coordenar ou motivar.

A comunicacdo se da através de palavras e linguagem corporal. A Ultima, muitas vezes,
transmite um maior nimero de mensagens que a comunicagdo verbal. Ela é constituida de gestos,
expressoes faciais, postura, movimento, acdo e até mesmo a omissdo, revelam os verdadeiros
sentimentos. Saber interpretar a linguagem n&o verbal pode trazer diversas vantagens, porque se
pode perceber se o interlocutor esta aborrecido ou contente, se esta recebendo a mensagem de
maneira positiva ou negativa, se esta causando interesse ou ndo. Até o préprio siléncio pode
indicar um significado. “Nas negociagfes internacionais, as partes também podem se comunicar
através de muitas posturas diferentes, medidas econbmicas e mudancas de politicas’
(MARTINELLI; ALMEIDA, 1997, p. 58).

As praticas gestuais também estdo presentes em outros povos e culturas, alguns utilizam
mai's, outros menos; assim como a lingua 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 € o caso de cabega para cima e para baixo, a qual, para os brasileiros
indica sinal de afirmac&o, mas, para agumas regifes do sudeste europeu € utilizado para indicar
negacdo (CHANLAT, 1996). O ndo conhecimento do significado dos gestos ou a interpretagdo

perversa deles pode causar uma maimpressao a pessoa com aqual se negocia.



Portanto, cabe ao secretario executivo aprender sobre as diversas formas de comunicagéo,
inclusive os gestos utilizados pelos paises com o0 qual vai se relacionar para evitar erros de
compreensdo ou interpretagdes equivocadas e que podem prejudicar a negociacdo. Da mesma
forma, os profissionais devem estar preparados para utilizar os novos meio de comunicacdo que
surgem. A comunicagdo virtual que € amais recente trouxe diversos beneficios, como redugdo de
custos com telefones, papéis e burocracia. No entanto, “falar com uma pessoa, sgja no Brasil ou
no exterior, através de programa de mensagens el etronicas exige tanto respeito e tato quanto se a
conversafosse ao vivo” (SABINO; ROCHA, 2004, p. 91).

Outro fator que influencia na comunicagdo, por conseguinte, na negociagéo S40 0S
conhecimentos e informacfes que se tem do pais de origem da pessoa e da organizagdo com
quem vai serelacionar. O conhecimento sobre os clientes que a empresa e o negociador possuem,
poder&o contribuir para estimular um bom relacionamento, pois cada empresa tem suamaneirade
fazer compras e vender, de se relacionar com seus clientes, de pensar e agir diante de
negociagdes. Conhecer esses detalhes trara beneficios no mundo dos negécios. Deste modo, a
busca por informacbes e conhecimentos gerais deve fazer parte da rotina de um secretario

executivo. Igualmente importante, € o conhecimento da lingua falada pelo cliente.

3.3 Dominio de ldiomas

Com o aumento das transacfes comerciais entre paises, 0s contatos telefénicos com
clientes estrangeiros ou empresas multinacionais, visitas de pessoas do exterior ou até mesmo
viagens internacionais tem sido rotina nas empresas. Para isso, é necessario utilizar um idioma
comum entre ambos, evidenciando ainda mais a importancia que O secretario executivo
desempenha nas organizagcbes, uma vez que €le precisa se comunicar com 0s clientes
estrangeiros, estabelecendo um vinculo efetivo entre a empresa e o cliente. Deste modo, é
essencia que domine linguas estrangeiras, especialmente o inglés e 0 espanhol.

Com a expansdo das atividades cientificas, técnicas e econdmicas, que intensificou o
comércio e para que todos os tipos de transacOes se dessem com eficacia, foi necesséria a
utilizacdo de uma linguagem comum entre todos os paises. Assim, 0 inglés passou a ser utilizado

como lingua franca.
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Hoje o inglés continua a ter uma posi¢cdo dominante na ciéncia, tecnologia, medicina e
computacdo; na pesquisa, livros, periddicos e software; nos negécios transnacionais,
comércio, navegacao e aviacdo; na diplomacia e organizacdes internacionais; na cultura
de massa e no esporte. 85% das ligacdes internacionais sao conduzidas em inglés, 75%
da correspondéncia mundial é em inglés e mais de 80% dos livros cientificos
publicados séo em inglés (PHILLIPSON apud IANNI, 2003, p. 136-138).

Com relacdo a escolha do idioma, a maioria dos profissionais brasileiros tem optado como
terceiro idioma o espanhol, pelo fato da maioria dos paises pertencentes ao Mercosul falarem esse
idioma. O espanhol também estd em crescente ascensdo no mundo e ja € o segundo idioma mais
utilizado em relagdes internacionais e comerciais, posterior ao inglés (MADOGLI0, 2007).

Além de saber comunicar-se em outro idioma, é preciso ter algumas habilidades
lingliisticas que sdo utilizadas na profissdo, como a leitura e escrita, ja que sera do secreté&rio a
responsabilidade de preparar palestras, apresentacdes, conduzir reunides e transmitir mensagens.
Dependendo da érea em que atue, serd necessario o dominio de frases e termos mais técnicos,
jargbes e expressoes proprias da area (GARZONI, 2007), o que pressupde conhecimento mais
aprofundado do idioma. Porém, € importante ressaltar que o estudo de uma lingua estrangeira vai
muito além do aprendizado de regras gramaticais. Ha necessidade de conhecer a cultura, valores

e hébitos que possam permitir ainteracdo e a comunicagdo com outros povos.

4 Procedimentos M etodol 6gicos

Esta pesquisa, com abordagem qualitativa, busca levantar os conhecimentos e habilidades
considerados essenciais aos profissionais que atuam em negociagdes internacionais. Para tanto,
realizou-se um estudo bibliogréfico na literatura disponivel, especiamente da area do comércio
exterior, e posteriormente um levantamento de dados com profissionais que trabalham neste
campo.

Tendo em vista o enfoque qualitativo, a preocupagdo principal foi selecionar os sujeitos
da pesquisa que teriam maior vinculacgo e possibilidades de abranger a totalidade do problema
(MINAY O, 2002). Naidentificagdo das empresas, utilizou-se o critério de existéncia da atividade
de exportacdo, independentemente dos paises parceiros e dos produtos comercializados e, dos
sujeitos, a relacéo direta com as negociagdes internacionais. O sexo, formagéo, idade, tempo de
empresa dos sujeitos ndo foram levados em considerac&o. O contato inicial ocorreu pelo telefone

com o proposito de verificar a possibilidade de a empresa participar da pesquisa e obter os dados
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dos profissionais responsaveis pela &rea de comércio exterior. Quatro empresas exportadoras
foram contatadas al eatoriamente e todas concordaram em participar.

A entrevista foi a técnica escolhida para a coleta dos dados pelo fato de permitir a
obtencdo de informagBes com elevado nivel 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 globalizacdo e das tecnologias no cotidiano profissional, os conhecimentos e
habilidades necessarios para manter relagdes internacionais.

Utilizou-se um gravador de voz para o0 registro das entrevistas, as quais foram, na
sequéncia, transcritas, organizadas e interpretadas por meio da técnica de anadlise de conteldo,
conforme orientam Bardin (1977) e Minayo (2002), entre outros. Os conteidos das entrevistas

sS40 descritos no tépico que segue.

5 Apresentacdo dos Conteidos das Entrevistas

Entrevista A

Esta entrevista foi realizada na empresa Mirasul que esta localizada na cidade de
Sarandi/RS, atuante no ramo de confec¢do feminina h4 15 anos. Além de vender para diversas
cidades do Brasil, tem exportado para paises como Bolivia e Paraguai. A entrevistafoi concedida
pelo gerente comercial, cuja atividade principal € o gerenciamento dos representantes e dos
clientes, ele anadlisa a fregiéncia de compras e gjuda a estabelecer metas, adém de ser o
responsavel pelas vendas no exterior.

Para ele a globalizacdo nada mais € do que o mercado global, todos compram em todos os
lugares. Explica que ao mesmo tempo em gue ela tem contribuido com as empresas brasileiras
possibilitando a exportacdo para outros paises, €la tem aberto espaco para que os produtos vindos
do exterior também sgjam vendidos no mercado interno e, muitas vezes, esses produtos possuem
um prego mais acessivel, como € o caso das mercadorias vindas da China.

Com relacdo a tecnologia, 0 entrevistado considera que € uma aavanca para 0
desenvolvimento organizacional. A empresa tem buscado participar de feiras e congressos onde
s80 apresentados os mais novos langamentos de méguinas. A maioria do maquinario da empresa
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€ importada, possibilitando a fabricacdo de pecas com maior qualidade e agilidade. Além disso, a
empresa possui um sistema de informagdo gerencia que € todo integrado, em que todas as pegas
de roupa séo monitoradas 0 que permite maior controle de fabricacéo.

Na opinido do entrevistado, para ter sucesso em uma negociacdo, primeiramente deve-se
conhecer bem o produto e ter informacfes sobre o0 pais 0 qual se pretende exportar, como suas
necessidades, buscando identificar se o produto € interessante para aquele cliente. Nas palavras
do gerente: “ndo adianta querer vender saias no Paquistdo sendo que la a religido é lei e as
mulheres ndo podem usar roupas que mostrem o corpo”. Essas informagdes sdo obtidas por meio
de estudo e congressos na area. Além disso, € preciso comunicar-se efetivamente, ou sgja, saber
oferecer 0 produto e fazer com que o cliente seja receptivo a conversa e a negociago.

Os principais meios que este sujeito tem utilizado para se comunicar com outros paises é
através do telefone, internet, email e pessoamente. O idioma utilizado nas negociactes
internacionais é o espanhol e o portugués. Para ele, € de extrema importancia saber falar o idioma
do cliente, pois de nada adianta o cliente vir até empresa e ndo haver interagdo e didlogo. Como
ha poucas pessoas que falam espanhol na empresa e a Mirasul tem como objetivo aumentar a
exportagdo para paises do Mercosul, ela tem proporcionado um curso intensivo de espanhol para
os funcionérios, posteriormente sera oferecido um curso de inglés.

Para que uma empresa possa se destacar num mercado tdo competitivo, o entrevistado
acredita que € essencial definir qual o cliente que se desgja alcancar e buscar os meios para
agregar ao produto. lguamente deve ocorrer com os profissionais. Sugere a definicdo de
objetivos e a qualificacdo profissional para atingi-los, bem como estar atento a o que esta
acontecendo no mundo, manter-se atualizado em relagdo a sua profissdo, conhecer as tendéncias.
No caso de profissionais que trabalham em empresas que se relacionam internacional mente,
precisam saber 0 que é necessario para uma boa negociacdo, 0 que o cliente espera deles e
sempre agregar algo a mais, pois a surpresa € o ponto chave numa negociacdo. Se o profissional
surpreender e apresentar um produto adequado a0 mercado do cliente certamente ocorrerd a
negociagao, 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 va8o desde as transacOes
comerciais a compra de matéria-prima e venda dos produtos tanto no Brasil quanto no exterior. A
empresa ja vem exportando para a Espanha, Estados Unidos, Franca, Portugal e tem negociagéo
nos Emirados Arabes.

Para o diretor, a globalizacdo esta presente no dia-a-dia, pois a matéria-prima utilizada
importada e provinda de diversos lugares do mundo, a qual é transformada em pegas intimas e
vendida para mercado interno e externo. Embora a globalizagdo esteja facilitando a exportacéo de
mercadorias, 0 mercado brasileiro interno vem sofrendo com o aumento da concorréncia com
empresas do exterior que possuem vantagens com relacéo ao preco. Na opinido dele, as empresas
brasileiras ndo tém recebido o0 apoio devido, principalmente no que se refere a restricdo desses
produtos provenientes de outros paises com pregos mais baixos. Como 0 mercado brasileiro
dificulta que as empresas sejam altamente competitivas na questdo do prego, ele acredita que é
preciso trabalhar com diferenciais, ou sgja, ter um produto com valor agregado, uma boa
apresentacdo, design e um controle de qualidade excepcional. E preciso estar preparado e ser o
melhor para ndo perder o espago no mercado, destaca.

A empresa busca investir muito em tecnologia, aém disso, utiliza um sistema de
informatica avancado. Ela tem utilizado a internet para realizar grandes negocios e o diretor
ressaltou que um dos seus maiores clientes se encontra no Japdo e foi conhecida pela internet. A
comunicagdo telefonica continua sendo utilizada, mas ndo com frequéncia, dando lugar para o
msn e contato via correio eletrénico, 0s quais sao rapidos e de baixo custo.

O entrevistado B ressaltou a importancia do significado dos gestos em cada cultura, para
ndo prejudicar uma negociacdo. Ele exemplificou que para os érabes cruzar as pernas e mostrar a
sola do sapato € uma ofensa. Além disso, é preciso conhecer as pessoas e a forma como elas
encaram os negécios, pois o tratamento comercial adquire importancia significativa. Paraisso, ele
referenciou gque em sua empresa ha um banco de dados com informagdes culturais, além de terem
apoio do SEBRAE e Fiergs. Ainda possuem alguns consultores e amigos no exterior que

compartilham dicas e informagdes.
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Uma das principais habilidades para quem atua neste setor é a persisténcia, saienta o
diretor, uma vez que os processos de negociacdo sdo demorados, pois a cultura no exterior ndo é
tdo imediatista quanto a brasileira. Os clientes estrangeiros precisam adquirir confiangca para
entdo formar a parceria.

A negociacdo depende da comunicagdo, conseqlentemente de falar a lingua do cliente,
sendo a negociacdo pode ser prejudicada. Ele ainda ressalta que conhecer a lingua ndo é somente
o idioma e sim a questéo cultural e os termos técnicos. O inglés é considerado por ele o idioma
mais importante por ser o idioma dos negocios, uma vez que todos os papéis e documentos de
exportacdo devem ser redigidos em inglés, independentemente do pais. Considera o espanhol
importante quando a negociagdo é feita com paises da América Latina e Espanha, pois mesmo
eles sabendo inglés, se sentem mais a vontade negociando em espanhol.

Por fim, ressalta que tanto a empresa quanto o profissional precisam estar em constante
aprendizado e aperfeicoamento, visto que hoje as mudangas acontecem muito répido e ndo estar
atualizado significa perder pela concorréncia. Nas palavras do sujeito: “Se vocé ndo esta um

passo afrente, vocé esta ha um quilémetro atras’.

Entrevista C

Esta entrevista foi realizada com um dos sécios da empresa Projetados Finger, fundada
em 1997, na cidade de Sarandi/RS. O entrevistado € responsavel pela parte comercial, nacional e
internacional, realiza contatos e a logistica da documentacéo, encaminhamento na producéo das
exportagcdes, acompanhamento desde a entrada do pedido até o embarque da mercadoria via
container ou via area. A empresa importa matéria prima e alguns acessorios da China e exporta
paratrés paises. EUA, Angola e Panama.

Para ele, a globalizacdo vem fazendo com que os mercados se aproximem e as distancias
diminuem, pois atuamente é possivel fazer negdcios no exterior com uma facilidade bem maior
do que anteriormente. A tecnologia tem contribuido para aproximar mercados e facilitar
negociactes. Na empresa, o telefone tem deixado de ser o principal meio de comunicacdo dando
lugar ao correio eletronico, messenger e skype, tendo em vista que essas ferramentas permitem
uma comunicagdo instantanea e de baixo custo com as pessoas responsaveis pelos despachos
aduaneiros, com clientes no exterior, além de tornar mais simples a documentagcdo em nivel de
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importacdo e exportacdo, facilitando assim, o comércio internacional de modo geral. Ressaltou
também que reunides estdo sendo redlizadas através de video conferéncia com pessoas em Sao
Paulo, Estados Unidos e na empresa.

Com relagéo ao conhecimento, acredita que o fator principal € conhecer a cultura do pais
com o qual estd trabalhando, buscar informagdes a respeito, de que forma o publico percebe o
produto, quais os itens que considera e valoriza. Nem sempre o que € preferido no Brasil €
preferido em outros paises, por exemplo, no Brasil a empresa vende mais produtos em cor banca,
j& nos EUA, é amenos vendida, em razdo das preferéncias por tons amadeirados. Conhecer esses
detalhes e de que forma as pessoas encaram 0s negocios é significativo nas negociagoes,
destacou. As viagens internacionais auxiliam na aquisicdo destas informacdes e na atualizacéo
das mesmeas.

Em se tratando do dominio de idiomas, 0 sujeito considera fundamental a fluéncia do
inglés e do espanhol a quem trabalha no comércio internacional, pois sabendo esses dois idiomas
€ possivel se comunicar em qualquer parte do mundo. Ainda, é preciso se preparar e ter
consciéncia do mundo globaizado e da competitividade que tanto a empresa quanto os

profissionais vao enfrentar.

Entrevista D

A entrevista D foi concedida por um profissional da area secretarial que atua no setor de
vendas da empresa SFIL, situada na cidade de IbirubdRS. A empresa mantém relacéo
internacional com a América do Sul, México, Portugal, Espanha e Africa do Sul. Os idiomas
utilizados nas comunicacdes sdo 0 inglés e o espanhol.

No entendimento deste entrevistado, a globalizacdo contribui e facilita o processo de
crescimento da empresa. O avanco da tecnologia tem possibilitado fabricar produtos com
diferenciais os quais auxiliam na comercializagdo, assm como o0s diversos meios de
comunicagdo, como telefone, e-mail e messenger, utilizados pela empresa, tém contribuido nesse
processo. Destacou a importancia do profissionalismo e do conhecimento total dos produtos e da
empresa nas negociagdes, considerando essencial a atualizacdo e busca de novos conhecimentos

através de cursos, palestras e semindrios.
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6 Consider agOes Finais

A presente pesquisa possibilitou constatar a enorme influéncia que a globalizacdo vem
exercendo no mundo empresarial, sobretudo, nas relacdes e comércio internacional, demandando
profissionais mais bem qualificados, com ampla visdo de mundo, especialmente em termos de
culturas, valores e idiomas.

As entrevistas realizadas em empresas exportadoras corroboram fatores discutidos ao
longo do referencial tedrico, como a importancia de se ter conhecimento da cultura dos paises
Ccom 0S quais Se negocia para apresentar produtos significativos e que atendam as necessidades
deles. Também saber utilizar as novas tecnol ogias de comunicagdo, as quais facilitam as relacbes
internacionais por serem ageis e de baixo custo. Ainda, ter habilidade em negociacdo para
conduzir a transacdo de maneira vantajosa para ambas as partes, surpreendendo as expectativas
do cliente. Igualmente importante € a habilidade em comunicagéo, destacando-se 0 dominio das
linguas inglesa e espanhola, por serem os idiomas dominantes, sobretudo, no mundo dos
negocios, e, por i1sso permitirem interagdes mais efetivas com os diferentes povos.

Estes conhecimentos e habilidades sdo contemplados na formacéo, em nivel superior, dos
secretérios executivos, capacitando-0s para atuarem na area do comércio exterior e intervir de
maneira pro-ativa neste cen&rio duramente competitivo. Portanto, habilidades em negociacéo e
comunicagdo, inclusive em idiomas estrangeiros, entre outros atributos, constituem o perfil destes
profissionais apontando que as relacdes internacionais representam uma perspectiva de trabalho

promissora a area secretarial nesta economia globalizada.
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O DOMINIO DA LINGUA INGLESA COMO FATOR DETERMINATE PARA O
SUCESSO PROFISSIONAL NO MUNDO GLOBALIZADO

Andriele Pilatti®
M aria Elisabete Mariano dos Santos”

Resumo

Este estudo, de caréter bibliografico, consiste numa analise dos desafios da qualificacéo
profissional exigidos pelo processo de globalizagdo, tendo em vista que o0 mercado se tornou mais
competitivo, exigindo profissionais cada vez mais competentes e providos de habilidades
extremamente eficazes. Sdienta-se, também, a importancia do dominio da lingua inglesa como
fator determinante na atuacdo dos profissionais que necessitam de tal habilidade linguistica em
diversos momentos da rotina empresarial, em especial o profissional de Secretario Executivo
devido a suas atribuicdes diérias que podem envolver contato indireto e até direto como o idioma.
Dessa forma, este trabalho tem por objetivo principal discutir novas competéncias profissionais,
entre elas o dominio do inglés, agui entendido como uma das ferramentas fundamentais na
conguista do mercado de trabalho e crescimento profissional no mundo globalizado.

Palavras-chave: Globalizagdo. Competéncias profissionais. Secret&io executivo. Lingua
inglesa.

1 Introducéo

Hoje se vive em um mundo onde as barreiras sdo derrubadas e a integragéo ocorre em
diversos segmentos, sejam eles a nivel econdmico, politico e cultural e isso se da em todo o
mundo no chamado processo de globalizacdo. Nessa nova era as mudangas séo constantes e 0s
avancos tecnol 6gicos, cada vez mais sofisticados, transformam o perfil dos profissionais.

A necessidade de se manter atualizado e provido de competéncias essenciais, visando as
exigéncias que se desenham neste contexto, é crucial para que os profissionais conquistem seus
lugares e acompanhem as constantes mudancgas. E preciso, dessa forma, ficar atento as novas

competéncias necessarias para 0 momento do mercado.

% Aluna de Secretariado Executivo Bilingiie pela Universidade de Passo Fundo. andrielipilatti@yahoo.com.br
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Percebe-se que esse processo de integragcdo global requer a fluéncia em idiomas falados
ao nivel de lingua franca como, por exemplo, inglés e espanhol, sendo que alinguainglesafigura
como a mais importante devido a seu vasto uso e abrangéncia. Nesse sentido, a fluéncia nessa
lingua torna-se indispensavel na conquista de espaco e atuacéo dos profissionais no mundo do
trabalho.

Nesse artigo, enfatiza-se, de modo particular, o profissional de secretariado executivo, hdo
apenas por dever também sempre estar em busca de saberes para acompanhar esse mercado
globa através da obtencdo de conhecimentos atualizados em diversas areas, mas por ser um
profissional que pode estar diariamente em contato como a lingua inglesa por meio de suas
inlmeras atividades.

O presente texto esta organizado em trés sessdes principais, aém de pontos béasicos como
a introducéo e as consideragdes finais. A primeira aborda os desafios da globalizacéo para a
qualificagdo profissional. A segunda discorre sobre as competéncias profissionais na era da
globalizagdo. Ja a terceira discute o dominio da lingua inglesa como fator chave para o sucesso

profissional.

2 Os Desafios da Globalizagdo e a Qualificacdo Profissional

Inicialmente, é importante ressaltar que quando se fala em globalizagdo, parte-se daidéia
de que esse processo ndo significa somente desenvolvimento econdmico para as nacdes, mas
também social, pois aprofunda as rel agdes e integragdes econdémicas, sociais, culturais e politica.
E o crescimento da interdependéncia das pessoas, a reduco do espaco em que se vive, reducio
do tempo para realizagdo das atividades, é o desaparecimento das fronteiras. As barreiras entre os
paises sdo derrubadas, a comunicagdo, 0 contato, a negociacdo e arelacdo das pessoas acontecem
em consequéncia desse fendmeno. Os meios de comunicacdo cada vez mais rapidos e eficientes
marcam esse periodo, onde as informagdes e os acontecimentos giram em todo mundo ao mesmo
tempo num ritmo mais acelerado. ( HELD, McGREW, 2001, p. 11).

Na concepcéo de Strazzacappa e Montanari (2004, p.11), hoje em dia, 0 espaco mundial
se torna mais integrado devido a esse intercambio de economia e cultura entre os paises, da
informatizagdo cada vez mais moderna, o rapido desenvolvimento e crescimento dos meios de
comunicagdo e transportes, qualquer pessoa pode se comunicar com outra em qualquer lugar que
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estgga. Mesmo entre os mais distantes, € possivel promover a aproximagao das pessoas e de suas
culturas, através da ultrapassagem dos limites, tornando a distancia entre elas cada vez menor.

Com todo esse processo de rompimento de fronteiras em que o0 mundo se encontra hoje,
surgem mais desafios, as mudancas acontecem de formamais veloz, 0 mercado de trabalho torna-
se cada vez mais competitivo. Enfim, as exigéncias se tornam cada vez maiores e os profissionais
devem ser cada vez melhor capacitados para destacarem-se nesse novo mundo e possuir
condic¢des de sobreviver e se integrar no mundo global.

Conforme menciona Costa (2008), as economias se langam a novos mercados, as
barreiras geogréficas sdo ultrapassadas, a evolucao tecnoldgica e o crescente fluxo do acesso aos
meios de comunicagdo e muitas outras inovagdes, obrigam as organizacOes a enfrentarem este
mercado totalmente competitivo. Frente a esse paradigma de integracdo mundial, as empresas
devem possuir estratégias e diferenciacdo para adquirir uma boa colocacdo no mercado, pois cada
pais quer manter-se em alta, expandir seus negécios, produzir mais, com maior qualidade e
menor custo de producéo e, conseqlientemente obter maiores lucros. Nesse sentido, é que se daa
disputa entre as nagdes por mercados e consumidores.

Diante dessa integracdo social, cultural e econdmica, surgem diversas dificuldades, as
guais devem ser superadas ou minimizadas e oportunidades que devem ser aproveitadas. No
entanto, a busca por diferenciacdo estratégica somente possui pontos positivos na derrubada de
fronteiras, pois todos estdo caminhando na mesma direcdo, mas somente 0S gque possuem
conviccdo e competéncia para acompanhar as exigéncias que irdo surgindo € que obterdo
destagque.

As rapidas transformagdes nos meios de comunicacdo em gera, fazem com que algumas
pessoas ignorem e ndo consigam acompanhar essa revolucdo. Além disso, pessoas que ndo se
especializam, ndo estudam e ndo possuem persisténcia para adquirirem conhecimentos, podem se
considerar menos ativas nesse processo de internacionalizacdo. SO terdo lugar, portanto, aqueles
gue 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 informacdes e conhecimentos, principalmente, das inovagdes, promovendo assim, ndo
uma garantia de sucesso eterno, mas eficientes condigdes 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 flexiveis, multifuncionais, capazes de realizarem atividades de maneira rgpida e com muita
qualidade. As novas mudancas nos meios de comunicagdo acontecem rapidamente e, por isso,
faz-se muito importante a atencdo as inovagdes a fim de que se acompanhe a aceleracéo da
tecnologia.

E, por se estar vivendo na era da informag&o e da comunicagéo veloz, € crucia lembrar
que o idioma utilizado para a comunicagdo entre os diferentes povos € a lingua de Shakespeare,
ou sgja, 0 inglés. Sendo assim, aguele profissional que ndo dominar a lingua ndo estara apto a
interagir e até mesmo participar do processo.

A busca da competitividade é, também, aida ao encontro da qualificacdo, de modo que os
profissionais obtenham o conhecimento das necessidades e preferéncias dos consumidores, para
assim melhor atendé-los e satisfazé-los. A procura, hoje, € predominantemente por profissionais
gue saibam a verdadeira importancia da competitividade, da qualidade e da produtividade para a
empresa, da sua capacitagdo e preparagcdo frente a esse mercado mundializado. Ainda, que
possuam condi¢des de acompanhar seus concorrentes de mercado, sailbam se estabelecer em
locais apropriados e que promovam atividades de crescimento da qualidade e produtividade da
empresa.

Portanto, 0 que se pode compreender da relagdo entre mundiaizacdo e preparo
profissional € que os profissionais devem estar muito bem capacitados para enfrentar a
competitividade e os desafios consequientes desse processo. Ainda, que eles possuam capacidade
de insercdo e adaptacdo a esse mercado t&o promissor e que exige muito daqueles que queiram
nele se langar. Assim, a busca por conhecimentos deve ser constante e persistente. Novas
habilidades surgem e passam a ser consideradas essenciais, ou sgja, novas competéncias também

vao emergindo.

3 Novas Competéncias Profissionais na Era da Globalizacéo

Com esse novo cendrio da integracdo mundial e o mercado global cada vez mais
competitivo, faz-se necess&rio rever as competéncias que garantam ao profissional flexibilidade
para enfrentar as constantes mudangas do novo contexto e dinamismo para administrar a

concorréncia.
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O conceito de competéncia se aplica a uma caracteristica ou um conjunto de
caracteristicas ou requisitos. Conhecimento ou uma s6 habilidade ou aptiddo, por
exemplo, indicados como uma condicdo capaz de produzir efeitos de resultados, de
solucéo de problemas, podem ser chamados de competéncia. (RESENDE, 2003, p. 31).

Baseado nas palavras de Resende, compreende-se que competéncias sao habilidades
capazes de levar a um bom desempenho no trabalho. Além disso, as competéncias estdo
relacionadas a qualificacBo das pessoas em reaizar suas tarefas com o intuito de alcancar
resultados positivos.

Diante dessa atmosfera global, que aparenta uma acirrada competicéo, as pessoas devem
se mostrar qualificadas e aptas a oferecer resultados significativos as empresas, desenvolvendo
cada vez mais suas competéncias. Quando se pensa em competéncias, habilidades ou
capacidades, logo se faz relagéo com resultados, sucesso, necessidades atendidas, enfim, trabalho
bem realizado.

Acredita-se que para enfrentar essa nova era, as ferramentas utilizadas por profissionais
gue almgiam um diferencial nesse mercado devem ser eficientes a ponto de gerar resultados
positivos para que possam continuar competindo.  Somente profissionails com convicgao para
seguir adiante na busca por competéncias eficazes é que terdo maiores oportunidades de
crescimento. Também, obterdo destaque aqueles que desenvolverem técnicas de busca constante
de conhecimentos e informagdes atuais. Resende (2003, p.36) destaca que aqueles que possuem
maior quantidade de conhecimentos apresentam, também, maior potencial de realizagdo, maiores
chances de satisfaco.

Faz-se necessaria a aquisi¢cao das competéncias, umavez que, segundo Caravantes (2000,
p.41), quando tais habilidades estéo presentes na realizacdo das tarefas do profissional, desde que
bem gerenciadas, oferecem alta probabilidade de se ver a organizago bem-sucedida. E com o
bom gerenciamento das competéncias adquiridas que se tem um bom desempenho individual e,
conseqlientemente, bons resultados para a empresa em um todo. Assim, aqueles que souberem
transformar suas habilidades, suas experiéncias e treinamentos em prética, com certeza estaréo
realizando um bom trabal ho.

O novo mercado requer negdcios e pessoas mais eficientes, que revejam seus conceitos de
gest&o, suas formas de realizar servicos e suas relagdes com clientes internos e externos, sendo
somente dessa maneira que se sobrevivera firmemente atuantes e competitivos diante de tantas

mudancas. Para as pessoas que desgiam desenvolver essas competéncias, Janini (2008, p. 1)
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aconselha uma auto-avaliagdo para descobrir suas habilidades e também seus pontos fracos, para
gue 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, 0S mesmos sejam
analisados e corrigidos.

Dessa forma, os profissonais modernos devem desenvolver aptiddes capazes de
acompanhar a velocidade dos acontecimentos e que ainda possam atender as exigéncias do
mercado atual, as constantes mudancgas devem ser superadas, estando o profissiona preparado

para adaptar-se aelas.

3.1 Novas competéncias na area secretarial

No ambito de novas competéncias e globalizacdo, o profissiona de secretariado merece
destague ja que € um dos profissionais que mais sofre impacto com as freqlentes mudancas
devido as suas atividades que muitas vezes envolvem contatos e negociagdes com outras nacoes.

Uma vez que a globalizagdo traz consigo muitos desafios, 0 secretario executivo deve
estar sempre atento a detalhes que podem ser muito importantes ao enfrentar essa realidade, como
atualizacOes constantes, consciéncia de novas exigéncias do mercado de trabalho e fluéncia em
idiomas, entre outros.

Confirmando o relevante papel deste profissional nesse contexto, Micheletti (2008, p. 1)
afirma que mesmo que o mercado global estgja um tanto inquieto, sempre que houver um
executivo trabalhando haverd espaco para um secreté&rio, desde que esteja capacitado para o
trabal ho, em outras palavras, como diz a mesma autora, um grande executivo sempre estara sendo
assessorado por um competente secretério. Este profissional deve ser capaz de administrar, com
muita rapidez e eficacia, todas as atividades que |he sdo atribuidas, tornando-se vaorizado e
reconhecido por seu executivo em razé&o de sua dedicagcdo e capacidade de resolver conflitos
diversos, tomar decisdes e reduzir ab maximo o nimero de assuntos que chegam a ele.

Ainda, baseado nas idéias de Micheletti, hoje, as exigéncias, as competéncias e o perfil do
secretério executivo sdo muito diferenciados e vao muito além do atendimento ao telefone, das
atividades de escritdrios, do agendamento de eventos e compromissos. 1sso ndo significa que elas
ndo facam parte da rotina secretarial; elas fazem, no entanto como uma maior capacitacdo

profissional, até as atividades mais simples podem ser executadas de maneira mais eficaz.
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Mattos (2000, p. 37) pontua que este profissiona estd 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 visdo de um secretario era de simples executor de rotinas diérias, hoje ele € melhor
reconhecido. Mesmo que ainda, exista um certo receio da entrega total de responsabilidades a
eles, ha empresas que fazem uso de suas competéncias permitindo-lhes maiores oportunidades de
realizacao.

Com esse pefil multifuncional, o profissiona de secretariado executivo precisa
acompanhar a evolugao dos acontecimentos e as constantes mudancgas do mercado. Ainda, tendo
influéncia sobre as pessoas, é formador de opinido, com seus conhecimentos e sua Visdo
empresarial de qualidade pode tomar decisdes e representar sua empresa. 1sso tudo mostra o
porqué da valorizacdo desse profissional que é téo eficiente e tdo importante num ambiente
empresarial. Régo (2008, p.1) saienta que os profissionais da area secretaria  “tém habilidade
para a comunicacao e para o trabalhar em equipe, resolvem problemas inerentes ao seu trabalho
melhorando a qualidade e a produtividade dos servicos, tém visdo geral e holistica da
organizacao”.

E relevante também destacar outras competéncias fundamentais, a saber: ética
profissional, lideranca, poder de decisdo, administracdo de tempo e dominio da lingua mais
utilizada internacionalmente, ou sga, o inglés. Ao explicar éica profissiona, Medeiros e
Hernandes (2004, p. 349) pontuam que:

Em sentido restrito, a ética é utilizada para conceituar deveres e estabelecer regras de
conduta do individuo no desempenho de suas atividades profissonais e em seu
relacionamento com clientes e demais pessoas. E 0 que se chama de ética profissional,
existente em praticamente todas as profissdes e resultado dos usos e costumes que
prevalecem na sociedade.

Sendo um profissional ético, este serd comandado pelo conjunto de seus principios e
valores e desempenhara suas atribuicdes almejando exceléncia e nunca prejudicando o outro ou
até mesmo seu proprio ambiente de trabalho, pois a sua postura durante seus atendimentos
internos e externos seguira as normas da empresas. Por isso, é essencia a reflexdo a respeito dos
atos realizados durante o dia, fazendo uma avaliacéo das suas atitudes. Além do mais, atuando

com ética se ganha confianca e seriedade e, conseguientemente, maior reconhecimento.
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Ja referente & competéncia de liderangca, Natalense (1995, p. 54) diz que lider é o
profissional capaz de guiar, dirigir, possui capacidade de obtencdo de resultados, comandar,
persuadir, € capaz de definir metas e objetivos comum da empresa, tendo poder de motivar seu
grupo para alcanga-los. No trabalho em equipe é aguela pessoa que tem em mente o resultado a
ser alcangado e trabalha para que estes sgjam obtidos da melhor maneira possivel. Assim, passa a
motivar sua equipe de trabalho para que consigam se gudar uns aos outros, mostra 0 quanto os
resultados serdo satisfatorios para todos e acaba por influenciar as agcbes dos demais
colaboradores. Além disso, administra todos os conflitos que surgirem e mostra a importancia das
mudancgas quando estas forem necessarias, gjudando seus colegas a melhor se adaptar as novas
idéias e seguir com eles na busca pelo alcance do objetivo comum.

Na mesma perspectiva, Azevedo e Costa (2004, p. 105) salientam que 0 processo de
lideranca requer motivacao devido a seguranca que sera transmitida a equipe de trabalho. Motivar
é fundamental para que as outras pessoas compreendam as situagfes e passem a ter paixao por
trabalhar na conguista de metas, e é papel do lider 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 sugestfes e fazer uso das melhores. Sendo assim, ndo necessariamente o lider serd o
gerente ou chefe da empresa, ou o porta-voz do grupo de trabalho, mas sim aguele que mais
influencia os demais, que tiver mais criatividade nos momentos de decisdes e/ou mudangas,
aguele que tiver empatia e decidir com coeréncia.

A lideranca e o poder de decisdo estdo interligados pelo fato de que, conhecendo bem a
empresa e sua equipe de traba ho, o profissional sabera quais sdo as necessidades, os problemas e
as exceléncias da organizagdo a qual se dedica, podera refletir e buscar a melhor resolucéo para
determinados assuntos, pois terd nas maos o poder de decidir pelo que achar que é o melhor
caminho, tendo muita humildade para redizar tal tarefa e contando com o apoio da sua equipe
através dainfluéncia que exerce sobre ela.

Por crescer cada vez mais no mercado e obter cada vez mais responsabilidades nas
organizacOes, este profissional deve manter uma postura séria que tenha um poder de decisdo nas
maos. Ao tratar do assunto, Medeiros e Hernandes (2004, p. 312) destacam que, no mundo
moderno, 0 secretario executivo passou a Ser assessor executivo dominante de habilidades e
responsabilidades que ndo necessitam mais de supervisdo direta, possuindo iniciativa para tomar
decisbes. Certas atividades desempenhadas na rotina de uma empresa devem ser realizadas
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partindo da iniciativa e seguranca do secretério executivo, pois com 0s seus conhecimentos
podera decidir questdes sem riscos de ocorrer erros.

Na pratica de assessoria nas empresas, percebe-se a quantidade de solicitagdes feitas ao
secretério executivo, porém como afirma Chaves (2008, p. 1) nunca se tera tempo para realizar
tudo o que é pedido a ele. Nesse sentido, vé-se a importancia de listar as prioridades, dentre as
guais terdo as mais importantes e as mais urgentes, que devem ser feitas imediatamente ou na
primeira oportunidade. Também, relacionado a essa prioridade € necessario, algumas vezes, dizer
ndo ao executivo e tarefas que ele solicita que ndo fardo nenhuma diferenca por um determinado
periodo de tempo, porque assim podera se dedicar a assuntos importantes que merecem maior
atencdo naguele momento.

A competitividade € tdo grande entre os mercados que ndo se pode perder tempo com
afazeres de pouca importancia, ao contrario, tem-se que conseguir tempo para ser estratégico e
criativo diante de tantos concorrentes. E é funcdo desse profissional plangar muito bem a sua
rotina e a do seu executivo para que ambos consigam realizar tudo que precisam, distribuindo
horarios para reunides, viagens, entrevistas, recepcdes e contatos entre outros.

Outra competéncia essencial do secretério executivo, nesse contexto global, € o dominio
dalinguainglesa. Com a evolugdo dos acontecimentos, das necessidades do mercado de trabal ho,
do avango tecnologico, Carvalho (1998, p. 357) menciona que tudo isso aliado ao conhecimento
dalinguainglesa, faz do secretério um verdadeiro assessor executivo, tornando-se um profissional
cadavez 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 sga entendido por estrangeiros, muitas vezes,
parceiros no mundo dos negocios. Certas atividades desempenhadas pelo secret&rio executivo
requerem o dominio do idioma universal, pois tarefas como recepcdo a visitantes estrangeiros,
contatos via telefone ou e-mail, reunides, viagens, entre outros, sdo atribuicbes que podem
necessitar da fluéncia desse idioma. Dessa forma, € de extrema importancia 0 dominio desse
idioma, principalmente para a pessoa que realiza 0s primeiros contatos e recepgdes com clientes
externos, que podem ser feitos, em sua grande maioria, pelo secretario executivo.

Portanto, o processo de globalizacdo e os crescentes avancos tecnoldgicos acabaram
impulsionando o0 secret&io executivo a desenvolver novas competéncias, tais como:

administracdo eficaz do tempo, poder de decisdo, planggamento e controle das atividades
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realizadas, poder de lideranca e trabalho em equipe. E, por se acreditar que o dominio da lingua
inglesa sgja uma das habilidades mais importantes a ser adquirida, neste momento, d&se

continuidade a essa quest&o.

4 O Dominio da L ingua I nglesa como Diferencial na Atuacéo Profissional

Atuamente as estatisticas demonstram que 400 milhdes de pessoas falam inglés como
lingua nativa, por isso a lingua inglesa tornou-se uma ferramenta essencial no mundo dos
negoécios, sendo esse fato irreversivel. Além disso, sabe-se que o inglés é o principal idioma da
maioria dos paises, e que 75% das correspondéncias mundiais, 80% de conteldos em
computadores e 90% de informacdes viainternet € nalinguainglesa.

A lingua inglesa ganha, atuamente, cada vez mais forgca nos paises e culturas do mundo
todo, pois a velocidade com que esta acontecendo a integracdo dos paises € muito grande. E, ao
tratar do assunto, Barreto (2005, p. 1) afirma que o idioma Shakespeareano, € o mais falado entre
as pessoas e 0 adotado por muitas empresas multinacionais como a lingua oficial, sendo que esta
passa a ter um enorme poder sobre diversos aspectos no dia-a-dia da sociedade, como na prética
de comércio exterior, negociagdes com clientes externos, rede de comunicagdes via internet,
enfim em vérias ocasi 0es.

Nesse sentido, ndo se pode falar em globalizacdo sem relacionar a crescente exigéncia
pelo conhecimento dessa lingua. Em termos de qualificac@o e competéncia, 0 mercado atual trata
desse idioma como oficial e universal, principalmente no mundo dos negdcios e, como aborda
Sandri (2008), para quem esta inserido nesse meio de negociacfes ou pretende se inserir no
mercado internacional, tanto no ramo pessoal como profissional, o conhecimento de uma segunda
lingua se torna uma prioridade que deve ser, obrigatoriamente, cumprida e ndo vista como apenas
uma opc¢ado de conhecimento extra.

Se, no dia-a-dia, as pessoas fazem o uso de palavras e termos em inglés, nas organizagctes
esse fato € muito mais comum, sendo que profissionais que trabalham diretamente com
negociacdes e contatos com 0s clientes estrangeiros necessitam se aprofundar constantemente no
inglés para que desempenhem seu trabalho da maneira mais eficaz possivel. Nas paavras de
Oliveira (2008, p. 1),



29

Numa economia cada vez mais globalizada, a competitividade de um pais depende, em
boa medida, da facilidade de comunicaggo com os nacionais dos outros paises. A lingua
congtitui um suporte privilegiado para a transmissdo de informacdo e o inglés, como é
sobejamente conhecido, ocupa hoje uma posicdo predominante, sem paralelo com
qualquer outralingua.

Em relacdo a remuneracéo e a fluéncia da lingua inglesa, Botelho (2008, p.1) afirma que
este idioma apresenta grande influéncia sobre a remuneracéo 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 dominio de outro
idioma pode aumentar a expectativa salarial em até 30%.

Assim, acredita-se que o investimento que se faz na busca por fluéncia do inglés é
recompensado com aumento salarial no momento de execucdo e prética do uso dessa lingua.
Também, nesse contexto, percebe-se 0 quanto profissionais desatualizados na lingua oficial do
mundo terdo desvantagens competitivas em relacdo aos demais. Além disso, a0 estar se
relacionando com a lingua estrangeira se interage, também, com culturas diferentes, habitos e
costumes distintos de outros paises, podendo, assim, contribuir muito para aquisicdo de
informagdes e conhecimentos que podem ser Uteis a empresa.

Tal dominio é importante porque o profissional estara preparado a participar ativamente
deste tipo de negociagdes, compreenderd melhor o que estiver ao seu redor e, consegiientemente,
obtera excelentes resultados pessoais e a sua empresa. Tais experiéncias colaboram, na verdade,
n&o apenas com o crescimento profissional, mas também pessoal, pois se concebe a ampliacéo de
conhecimentos como fator de desenvolvimento.

Em suma, para os profissionais que amejam sucesso na atuagdo de suas atividades nas
organizacOes, € fundamental acompanhar as novas demandas de mercado em relagdo as suas
habilidades, entre elas a exigéncia pelo falar o idioma universal, pois esta é uma tarefa usua na

rotina de muitas organizacoes.

4.1 O usodoidiomanarotina secretarial

Muitas sdo as atividades rotineiras de um secretario executivo, no entanto, nessa nova era
de inovacOes é necessario que esse profissional busque aperfel coamento em fatores determinantes
e que facam a diferenca na execugdo de suas habilidades. Percebe-se que a fluéncia na lingua
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inglesa € uma competéncia indispensavel no curriculo, pois € uma das maiores exigéncias do
mercado de trabalho na atualidade.

A exigéncia por uma postura que estgja sintonizada com 0s novos tempos aumenta
diariamente. Com isso, Santana (2005, p. 1) aborda a importancia do conhecimento do mercado
internacional e da compreensdo de seus processos através das importagdes e exportacdes, sendo
gue, para que isso ocorra, torna-se indispensavel o dominio de outro idioma.

A importancia da fluéncia na lingua inglesa cresce a cada dia. O secretario € o cartdo de
visitas da empresa, cabendo a ele redlizar, na maioria das vezes, 0s primeiros contatos com 0s
clientes, inclusive com estrangeiros. Portanto, este profissional deve estar provido de uma
excelente fluéncia no idioma comum a maioria das pessoas, para realizar uma boa recepcéo e
causar uma boaimagem da organizacao.

Deve-se ter em mente que a lingua nativa do pais em que se pretende efetuar operacdes
comercials, deve ser bem estudada e analisada, a fim de que ndo venham a ocorrer problemas de
entendimento. Embora exista uma certa uniformidade nos termos técnicos utilizados nas
transagdes internacionais, Como nos inconterms, € relevante considerar que podem ocorrer erros
no processo de comunicacao verbal, ou até na escrita, dadas as variantes de cada pais e cultura.
Assim, a capacidade de se faar bem é, também, a capacidade de se fazer entender, pois é
Necessario organizar os pensamentos, manter-se atendo a mensagem e transmitir de forma clarae
objetiva 0 que se pretende falar. E, como ressaltam Moraes e Santos (2006, p.3), ndo basta possuir
algum conhecimento ou saber se comunicar de forma superficial. As autoras partem da idéia de
que se faz necessario ndo somente o aprendizado da gramatica ou de expressoes decoradas, mas,
sim, é necessario desenvolver a habilidade funcional dalingua.

Faz-se também importante abordar a questéo de que a lingua inglesa ndo é somente valida
na comunicagdo oral, pois contatos profissionais, producdo de documentos, rede de contatos via
internet, traducdes de materiais e documentos Uteis a organizacdo, requerem dominio da escrita e
leitura do secretério executivo e podem fazer parte de suas atividades didrias dependendo do seu
nivel de fluéncia e também érea de atuacdo. Além disso, na pratica de comércio exterior, por
exemplo, poderdo surgir documentos, cartas ou memorandos a serem anexados aos passos de uma
negociacao, onde esses documentos podem vir a ser nalinguamais falada no mundo, o inglés.

Ainda, nesse contexto de queda de barreiras entre os paises, onde se tornam mais
freqlente as viagens ao exterior, acrescenta-se a necessidade de conhecimentos de relacfes



31

internacionais a lingua estrangeira, pois, em caso de destinos ao exterior, se fard importante o
contato com aeroportos, hotéis, transportes, entre outros, no pais visitado.

Alves (2008, p. 1) lembra de outras ocasides onde o uso da lingua se faz essencial:
atendimento de ligacOes internacionais que sgiam de interesse da empresa; em reunifes de
negocios, desempenhando o papel de tradutora e intérprete; em negociactes saber desempenhar as
funcbes de leitura, interpretacdo e digitacdo de correspondéncias empresarias, COmMO:
memorandos, cartas, curriculos, e-mail, dentre outros.

Portanto, torna-se fundamental que o secretério executivo possua o dominio da lingua
inglesa para executar eficazmente tanto tarefas rotineiras quanto negocios de grandes
responsabilidades, favorecendo também o seu reconhecimento profissional.

5 Consider acdes Finais

Com base em todas as informagtes e conhecimentos adquiridos no desenvolvimento deste
trabalho, compreende-se que nova era de integracdo econdmica, politica e social chamada de
globalizacdo, iniciada ha muitos anos, vem trazendo uma imensa e veloz era de meios de
comunicagdo e informagdo cada vez mais sofisticados, exigindo, assim, profissionais
extremamente competentes para desempenhar suas habilidades da maneira mais eficaz possivel,
conquistando e mantendo sua empregabilidade.

Com tantas mudancas que acontecem diariamente, percebe-se que o perfil dos
profissionais também mudou, exigindo competéncias que atendam as necessidades desse
mercado global tdo seletivo. Sabe-se que sb terdo boas oportunidades aqueles que estiverem em
constante busca e aperfeicoamento das competéncias exigidas pelo mercado global. Dentre essas
novas habilidades, pode-se citar: administracéo eficaz do tempo, poder de decisdo, plangjamento
e controle das atividades realizadas, poder de lideranca e trabalho em equipe.

Ainda, inclui-se a especializagdo em uma das competéncias mais promissoras atual mente
no mundo dos negdcios de qualquer &rea de atuagdo, ou sgja, 0 dominio da lingua mais falada no
mundo, a lingua inglesa. Portanto, para o profissional gque é visto como o cartdo de visitas das
organizacOes, ou sgja, 0 profissional de secretariado executivo, e que possivelmente mantém os
primeiros contatos com o0s clientes internos e externos, nativos e estrangeiros, se faz
indispensavel o dominio da habilidade oral e escrita do inglés nos seus afazeres diarios.
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E interessante ressaltar que ndo se esta mencionando conhecimentos basicos acerca do
inglés, mas, sim, a sua fluéncia, o que, como abordado no corpo deste artigo, traz ganhos
culturais que podem favorecer contatos e negociagdes com clientes estrangeiros, pois quando se
estuda uma lingua também se aprende sobre habitos e costumes de um povo.

Por fim, conclui-se que, diante desse mercado globalizado, é essencid que 0s
profissionais, em especial, 0 de secretariado estga provido de competéncias extremamente
eficazes que sirvam como meio estratégico para a sua valorizagao e permanéncia no mundo do
trabal ho, sendo que a lingua inglesa pode ser vista como um fator determinante para tal. Ainda,
deve-se dedicar a busca de mais saberes e qualificagdo permanentemente, pois somente dessa

forma as chances de sucesso profissional podem permanecer ativas.
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QUALIFICACAO PROFISSIONAL E AQUISICAO DE FLUENCIA DA LINGUA
INGLESA ATRAVES DE PROGRAMASDE INTERCAMBIO

Magda Elisabete dos Santos’
M aria Elisabete M ariano dos Santos °

Resumo

O processo de globalizagcdo agrega influéncias a todos os aspectos da vida humana,
transforma pessoas, culturas e nagdes, provocando também alteraces no mundo do trabalho.
Nesse processo, 0 mercado de trabalho vem sendo imensamente alterado em razéo das novas
tecnologias inseridas, da internacionalizagdo de empresas e dos novos conhecimentos exigidos
para o desempenho de fungdes. Existe, portanto, hoje, a necessidade de novas habilidades
profissionais, dentre as quais se sobressai a fluéncia nalinguainglesa, um forma de comunicar-se
com o mercado e as pessoas em escala mundia. Dentre esses profissionais, destacase 0
Secretario Executivo que vem se firmando no mundo dos negdcios impulsionado pelo processo
da globalizacdo, pois possui formagdo voltada ao conhecimento de diversas areas e, ainda,
conhecimento da lingua inglesa. Assim, este artigo tem como foco principal anaisar o0s
programas de intercambio como fonte de conhecimento e aprimoramento cultural e lingtistico,
aém de representar oportunidade de qualificagdo para o trabaho. Para tal, apresenta-se uma
pesqguisa exploratoria em relacdo aos beneficios proporcionados por esses programas, juntamente
com seus resultados. Pelas respostas obtidas com o instrumento de pesquisa, um questionario
composto de questdes dissertativas, pode-se afirmar que os ganhos sdo significantes, sgjam eles
pessoais ou profissionais.

Palavras-chave: Globalizacdo. Qualificagdo. Secretério executivo. Linguainglesa. Programas de
intercambio.

1 Introducéo

As rapidas transformagdes que ocorrem diariamente, a acelerada difusdo e troca de
informactes, e a quebra de barreiras entre nagcdes sdo caracteristicas de um fendmeno a nivel
mundia chamado de globalizacdo, caracterizando-se pelo constante processo de mudancas.

No mundo do trabalho, a globalizacdo inseriu no mercado novas tecnologias, que
demandam um profissional mais bem preparado, com conhecimentos mais aprofundados para o
desempenho de fungdes que antes se desenvolviam por meio de um conhecimento limitado.

Nesse contexto, esta inserida a lingua inglesa como ferramenta de comunicagao entre oS povos,

> Académica do curso de Secretariado Executivo Bilinguie. 79643@Ici.upf.br
® Coordenadora do Curso de Secretariado Executivo Bilingiie da Universidade de Passo Fundo. Professora de lingua
inglesa do curso. Mestre em Educacdo. mmariano@upf.br
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portanto, € uma das habilidades mais exigidas na atualidade tendo em vista a quebra de barreiras
mundiais, assim, este idioma passa afigurar como alingua da comunicagéo internacional.

Como fator de inclusdo de conhecimentos culturais, globais e lingisticos apresentam-se
0s programas de intercambio. Parte-se do principio que tais oportunidades proporcionam as
pessoas um elevado grau de aperfeicoamento e conhecimento, aém da possibilidade de adquirir
fluéncia num idioma e o conhecimento da cultura de outro pais num consideravel curto espaco de
tempo.

Dessa forma, este artigo que objetiva investigar os beneficios dos programas de
intercAmbio, baseado, inicialmente, em revisdo hibliogréfica, e apds valendo-se de uma pesguisa
exploratoria, € constituido de trés sessdes principais, além de pontos bésicos como aintroducéo e
as consideracfes finais. A primeira aborda as implicacfes da globalizacdo no mundo do trabal ho.
A segunda discorre sobre a lingua inglesa e a globalizacdo. Ja a terceira apresenta a metodologia

da pesquisa conduzida juntamente com a analise dos resultados.

2 Implicacbes da Globalizagdo no Mundo do Trabalho

A globaizacdo é um fendbmeno mundial caracterizado pela abertura das fronteiras
nacionais para a circulagdo de produtos, pessoas, informagdes numa velocidade instantanea que
abrange aspectos econdémicos, culturais, financeiros, ambientais, comerciais, entre outros,
alavancada pela revolucdo da tecnologia, na qual a eletronica se une as telecomunicagoes,
acelerando ainda mais o processo. (VIEIRA, 2000, p. 3).

Este evento tem grande influéncia 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 qualificacéo profissional torna-se a ferramenta essencial
para a colocacdo e a permanéncia no mercado de trabal ho.

Entende-se que se qualificar significa ter condi¢des de concorrer a uma vaga no mercado
de trabalho; obter através de estudo técnicas e conhecimentos e aperfeicoar as ja obtidas; atribuir
qualidades a0 seu perfil e, dessa forma relacionar-se com o0 mercado de trabalho de forma
competitiva, pois as empresas interessam, primeiramente, pessoas que possuam condicdes de

desempenhar com eficiéncia as tarefas que |he sgjam conferidas.
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Assim, as exigéncias do mercado de trabaho tém se tornado cada vez mais
determinantes na hora da selecdo dos candidatos as vagas de emprego disponiveis no mercado; os
conhecimentos solicitados séo mais amplos e especificos, tornando o perfil do profissional cada
vez mais qualificado.

Dentre as habilidades exigidas, destaca-se a competéncia em lingua inglesa, uma lingua
universal, uma espécie de lingua franca, por meio da qual, se articulam e expressam individuos,
grupos e classes, tanto em paises independentes como nos dependentes, centrais e periferias,
tribais e clanicos, oligarquicos e democraticos, capitalistas e sociaistas, em suas relagdes sociais,
politicas, econémicas e culturais. (IANNI, 2003, p. 173). Em outras palavras, se ha queda de
fronteiras mundiais cada vez mais o inglés se fortalece como forma de interagdo com os mais
diferentes povos.

Em se tratando de executivos de grandes empresas, trabalhando com diversos colegas
de outros paises e de nacionalidades diferentes, num mundo globalizado, qualquer deslize pode
significar um grande prejuizo financeiro ou mesmo de reputagdo, falar alingua mundial tornou-se
uma questdo de primeira necessidade. (MARCONDES, 2001, p. 2).

Diante desse cenario globalizado, torna-se necessaria a presenca de profissionais
qualificados e em constante aperfeicoamento, capazes de suprir as necessidades desse mercado
global t&o exigente, em constante mudanca. Cabe, pois, ao profissiona acompanhar essas
mudancas e tendéncias a fim de tornar-se competitivo no mercado globalizado, pois a este
interessa uma forca de trabalho qualificada e aos profissionais qualificages que he permitam sua
insercéo e manutencéo no mundo do trabal ho.

A qualificaco profissiona apresenta-se indispensavel neste contexto em processo de
globalizagdo continuo, por ser pertinente ao profissiona acompanhar esta tendéncia pelo
aperfeicoamento e qualificacdo permanente. Trabalhar em empresas com nivel de exceléncia
consideravel requer profissionais que acompanhem as necessidades da empresa; €, pois,
imprescindivel um profissional preparado. (CHIAVENATO, 1997, p. 27).

A gualificagdo torna-se um elemento a determinar o valor daforca de trabalho, a qual se
apresenta como a mercadoria fundamental para o processo da valorizagdo do capital, a0 mesmo
tempo em que o resultado final alcangado pela forca do trabalho em seu conjunto a ela ndo

pertence, pois as fun¢bes desempenhadas, quando se trata de uma empresa em que existe certa
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hierarquia, so em beneficio de uma empresa e a mercadoriafina pertence aesta. (CARVALHO,
1999, p. 4).

A globalizacdo transforma o ambiente das empresas, conduzindo a que convivam, num
mesmo ambiente, pessoas de diferentes nacionalidades, culturas e aspectos totalmente
transformados por este fendmeno. As implicagdes disso para a empresa, em sua maioria, S0
positivas, pois se atribui a estes diferentes profissionais qualificagdes e exigéncias que buscam
maior qualificacéo.

Em artigo publicado por Salom&o, Segalla e Neves (2007, p.1) na revista Epoca, “ O
futuro do trabalho” cita-se exemplos de profissionais globalizados. profissionais que residem
numa cidade, séo funcionarios de uma empresa de origem alemd, tém um chefe americano, e 0
principal cliente € umaempresa japonesa com operacoes na Ameérica Latina.

O avanco desse evento e das tecnologias esta fazendo com que os profissionais tenham
de se deslocar de seu pais de origem para o de origem da empresa. Assim, as empresas comegam
a considerar que suas diferentes equipes dos varios paises sdo, na verdade, uma Unica equipe,
porém espalhada pelo mundo, pois a concorréncia entre as empresas € atroz e elas precisam de
solucbes rapidas para problemas que ndo se circunscrevem a um Unico pais. (SALOMAOQ;
SEGALLA; NEVES, 2007, p. 1).

Pode-se afirmar, diante das circunstancias apresentadas, que “é evidente que esse
intelectual organico de acance mundia fala, escreve e pensa principamente em inglés’ (IANNI,
2003, p. 137), uma vez gue as pessoas envolvidas no processo, em se tratando de nacionalidades
diferentes, comunicam-se por meio de uma espécie de lingua franca, uma lingua universal
estabel ecida para os negdcios, para a comunicacdo mundial, o inglés.

Nesse sentido, dominar o inglés é uma forma de potencializar o curriculo profissional
das pessoas, tendo em vista que € um idioma que possibilita a unido dos povos das mais
diferentes nacionalidades. E se cada vez mais as empresas estdo invadindo novos mercados, nada
mais interessante do que ser capaz de promover a comunicagdo com oS agentes envolvidos
através da fluéncia da sua lingua.

Portanto, diante dos argumentos mencionados, torna-se necessaria a abordagem da
relacdo entre o mercado de trabalho globalizado e a lingua inglesa como um fator de

competitividade profissional.
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3 A Lingualnglesa e a Globalizagdo

A globalizacdo implica em significativas mudancas no ambito empresarial. Uma delas é
gue as empresas tornaram-se mais exigentes na contratacdo de um novo funcionario para sua
equipe, procurando profissionais que atendam as constantes mudangas, S80 NeCcessarios
conhecimentos amplos e técnicos da organizagdo como um todo, bem como ferramentas criadas
para facilitar a comunicacdo diante deste cenério. Dentre esses conhecimentos e ferramentas
destaca-se 0 conhecimento da lingua inglesa como um diferencial fundamental na concorréncia

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

considero a definicdo de inglés fluente imprecisa, vasta, discutivel, polémica. Ndo se
consegue defini-lo, mas, talvez, se possa admitir que, dentro do inglés fluente anunciado
nos andncios dos jornais, 0 mercado busque profissionais que saibam ler, escrever,
compreender e comunicar-se oralmente com eficiéncia. Nos classificados de domingo de
um conceituado jornal da cidade de S&o Paulo, a maior parte dos antincios de emprego
para secretarias bilingles, nos quais uma das linguas € o inglés, pede inglés fluente. Um
anuncio ressaltaque “ ... ndo adianta enviar curriculo se ndo tiver inglés fluente” .

O mercado passou a selecionar seus profissionais a partir de suas qualificacbes e o
conhecimento da lingua inglesa proporciona ao profissional uma gama de vantagens, pois por
meio do idioma podera comunicar-se mundialmente. O idioma € uma ferramenta de comunicagdo
universal e as empresas interessa diversificar seu ramo de atuacéo, o que as leva a buscar a sua
internacionalizagdo. Esse fato € facilitado por uma equipe de funcion&rios formada por
profissionais que dominem alinguainglesa.

Numa andlise global da expansdo da lingua inglesa, percebe-se que a sua grande
influéncia e proporcdo de crescimento tende a aumentar significativamente com o0 passar do

tempo. lanni (2003, p. 218), traz alguns nUMeros interessantes:

[...] 85% das ligagBes internacionais sdo conduzidas em inglés, 75% da correspondéncia
mundial é em inglés e mais de 80% dos livros cientificos publicados sdo em inglés. Os
executivos japoneses conduzem suas negociages globais em inglés e contam com mil
escolas s em Téquio. No Japdo o inglés € matéria obrigatoria por seis anos. Em Hong
Kong, nove de cada dez alunos estudam inglés. Na China 250 milhfes de pessoas
estudam inglés. Até mesmo na Franga, onde ha pouco interesse por idiomas estrangeiros,
a Ecole dés Hautes Commerciales agora oferece seu classico curso de gerenciamento
comercial em inglés. Na Europa, alias, em recente pesquisa encomendada pela Comisséo
do Mercado Comum Europeu, o Inglés apareceu como segundo idioma mais falado e
ensinado,com 51% contra 42% do francés, 33% do aleméo, 21% do italiano e 18% do
espanhol.
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Devido a sua ampla expansdo, o inglés exerce grande influéncia neste mundo globalizado
por ser difundido por poténcias onde ele € a lingua materna, como Estados Unidos e Inglaterra.
Percebe-se que, hoje em dia, ndo existem fronteiras para as relagbes internacionais,
principalmente aguelas que envolvam grandes poténcias como as referidas acima, tornando
extremamente necessario 0 conhecimento do seu idioma para 0s gque ameam sucesso nas
negociacoes.

Buscam-se, portanto, profissionais que possam suprir necessidade nas relagdes entre
culturas; profissionais globalizados com uma visdo ampla da organizagdo como um todo e com
desgjavel conhecimento da lingua universal dos negdcios. Neste contexto esta inserido o
profissional de Secretariado Executivo Bilinglie, o qual, dém de conhecer a realidade do
mercado, aindatem como diferencial a possibilidade de dominar idiomas.

O perfil que as empresas procuram hoje € de pessoas polivalentes, multifuncionais, com
iniciativa e criatividade. Nesta perspectiva, entende-se que o profissional de secretariado reline
essas caracteristicas, ja que possui conhecimentos amplos e possibilidade de vivéncia em diversos

ramos da organizagao.

3.1 A linguainglesa e profissionais de secretariado

Considerando os profissionais que sofrem impacto direto com as transformagdes ocorridas
com a quebra de barreiras mundiais e, consegiientemente, com a utilizacdo de uma lingua franca,
ndo se pode deixar de mencionar o profissional da érea secretarial, em virtude darelevanciaque o
dominio do inglés tem em seu cotidiano nas empresas.

O profissional da area secretarial deve ser preparado para as constantes mudancas do
mercado, que insere a todo o momento novidades, produtos, capitais e tecnologias. Com a
difusdo da lingua inglesa de forma arrebatadora, a demanda desse profissiona € cadavez maior e
mais urgente.

O secretario executivo é um profissional que desempenha fungdes em que é necessario ter
a escrita e expressdo muito bem desenvolvidas para atender as necessidades de comunicacdo 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 recebera a mensagem. Portanto, nesse cen&rio em gue a
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globalizacdo modificou as relagbes entre empresas e levou-as a se internacionalizar como forma
de obter maior retorno financeiro, torna-se necessario ndo sd o dominio da lingua falada e escrita
no idioma de seu pais de origem, mas também de uma lingua que Ihes proporcione um alcance
em escaa mundial, ou sga, torna-se importante o dominio da lingua inglesa como elo de
Interagdo entre 0S povos.

O profissional de secretariado, diante da sua vivéncia académica, em que se objetiva ndo
somente a formacdo de um profissional com conhecimentos amplos sobre os diversos setores de
uma organizacao, mas também que seja capaz de comunicar-se de forma eficaz com os clientes
externos de uma organizagdo, torna-se um profissiona de sucesso no mundo globalizado, em que
se comunicar principamente nalingua universal é fundamental.

Para Sabino e Rocha (2004, p. 9), as competéncias e qualidades profissionais atribuidas ao
profissional de secretariado estdo substituindo antigas caracteristicas da profisséo, como simples
atendimento ao telefone e agendamento de compromissos, por exceléncia profissiona,
competéncia, conhecimentos multiplos, cultura e aperfeicoamento continuo. 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 profissdo estd tomando cada vez mais espaco no mundo todo, por ser uma profissdo que
merece reconhecimento pelo seu esforco, que, assim como a globalizagdo, derrubou as barreiras
de preconceito e submissdo. Portanto, hoje esta inserida nos mais diversos mercados de atuagéo,
pela sua competéncia e aperfeicoamento constante, recebendo o reconhecimento dos mais
competentes mercados mundiais. Nessa direcdo, um levantamento divulgado nos Estados Unidos
na década de 1990, pela ONU, distinguiu o secretariado como a terceira profissdo mais préspera
do mundo, e as brasileiras em particular, receberam, em matéria publicada no jorna briténico The
Guardian, o titulo de “as mais bem treinadas do mundo” (SABINO; ROCHA, 2004, p. 10).

Esse fato, segundo Sabino e Rocha (2004, p. 12), deve-se a legislacdo brasileira, que
exige que os profissionais secretarios estejam registrados em uma agéncia governamental, além
de desde 1985 o titulo de secretaria (0) sO poder ser obtido apds a conclusdo de um curso
universitario. A profissao é regulamentada pelalei 7377, de 30/09/85 e Lel 9261, de 10/01/96.

Tendo em vista que o profissional de secretariado tem a incumbéncia de, durante sua
formag&o profissional, conhecer as ferramentas de organizagcdo e execucao de tarefas secretariais,
bem como de comunicagdo, a exemplo do inglés, pode-se dizer que € um profissional que
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acompanha de forma eficaz as mudangas e transformagdes inseridas no mercado pelo fendbmeno
da globalizag&o.

Este profissional, além de reunir as competéncias solicitadas pelo mercado de trabal ho,
possui 0 conhecimento da ferramenta de comunicagdo mundial, a lingua inglesa, 0 que o torna
um competitivo candidato as vagas oferecidas pelo mercado de trabalho globalizado. Além disso,
j& conquistou o reconhecimento de grandes poténcias mundiais no quesito desenvolvimento
mundial, a exemplo dos britanicos, como sendo um dos profissionais com melhor preparo e com
forte tendéncia a prosperidade, dando respaldo aos profissionais brasileiros (SABINO, ROCHA,
2004, p. 10).

O secretério executivo estd em constante busca pelo aperfeicoamento, e € este perfil que o
torna cada vez mais bem preparado para a participacdo ativa no mercado; assim, busca o
conhecimento de técnicas e conhecimentos especificos de cada area de atuacéo, a ser definida
pelo profissional. Porém, se observa forte procura pela especidizacgo na lingua inglesa, pois
como ja se sabe € um fator determinante na atualidade como forma de aproximar distancias
culturais.

Assim, promovendo a aproximagdo e a vivéncia com a cultura dos paises nativos do
idioma, surgem os programas de intercambio, possibilitando a convivéncia com este aspecto
determinante na vida profissional de todas as pessoas que buscam espago no mercado de trabal ho.

Entende-se que a fluéncia em linguas estrangeiras esta intimamente ligada aos programas
de intercambio, ja que na maioria das vezes 0s participantes estdo interessados, primeiramente,
no aprofundamento da fluéncia no idioma. Diante dessa relevancia dos programas de intercambio

como experiéncias potencializadoras na fluéncia em idiomas, torna-se relevante a sua discusséo.

3.2 A lingua inglesa e os programas de inter cambio

No geral, as pessoas ja ouviram falar sobre intercdmbio no mundo académico, porém a
idéia do que é intercambio ainda ndo é clara. Num sentido geral, esta palavra tem um significado
bem amplo e abrangente, porém simples. troca, permuta ou permutacéo. Pode ser uma troca de
experiéncias, troca cultural, troca comercial; portanto, uma infinidade de sentidos e significados.

Riccio e Sakata (2006, p. 285), entendem intercambio como:



[...] um termo utilizado j& ha vérias décadas, principalmente depois dos anos de 1940.
Utilizado para descrever uma pessoa que vai estudar por um periodo em outro pais. Mas
levando sempre em consideracdo que o ponto principal é aprimorar as relacfes com
outros povos, outras culturas e melhorar a compreensdo entre os povos de varios paises.

Para Riccio e Sakata (2006, p. 285) “0 objetivo dos programas de intercambio é de
desenvolver competéncias que ser8o necessdrias durante a vida profissiona dos estudantes’, a
fim de preparar profissionais para serem destacados gestores e lideres no ambiente global. Dessa
forma, compreende-se que ndo apenas 0 conhecimento do idioma € potencializado com essa
experiéncia aém fronteiras, pois as competéncias também sdo desenvolvidas. (RICCIO;
SAKATA apud, EVERS; RUSH 2006).

Redlizar um intercdmbio hoje é uma oportunidade conveniente para quem quer
aperfeicoar um idioma, crescer profissionalmente e pessoamente, o que faz com que
constantemente 0s estudantes procurem esta alternativa para manter o curriculo profissional cada
vez mais competitivo. Assim, os programas de intercambio, além de contribuirem com a carreira
profissional dos alunos, auxiliam os jovens a ampliar a visdo de mundo e também a compreender
melhor outras culturas.

Os intercambios educacionais podem transformar nages em pessoas, contribuindo para a
humanizagdo das relagdes internacionais como nenhuma outra forma de comunicagéo pode fazer.
(RICCIO; SAKATA apud FULBRIGHT, 2006).

Nesta perspectiva, o interesse em realizar um intercambio por parte dos estudantes tem
aumentado, considerando a percepcado da grande concorréncia em gque 0S mesmos se deparam
nesse mercado globalizado, em que os conhecimentos exigidos séo ilimitados, e no qual faar a
lingua dos negécios, a lingua inglesa, é fundamental para manter-se ativo e empregavel no
mercado de trabal ho.

Dessa forma, por meio de uma pesquisa exploratéria, buscou-se descobrir as razdes que
influenciam a realizagcdo de intercambios, os pontos positivos tidos pelos participantes com a
experiéncia e o impacto navida pessoal e profissional.

4 Metodologia da Pesquisa

Buscando investigar a relacéo dos programas de intercambio, a qualificacgo profissional e

a aquisicdo de fluéncia em lingua inglesa, inicialmente desenvolveu-se uma revisao bibliografica



sobre o tema, para, entdo, construir o instrumento a ser utilizado na pesquisa. Optou-se por
utilizar um questionério formado por oito questdes dissertativas, o qual foi distribuido a vinte
sujeitos através de meio eletronico (e-mail). Contatou-se também com a Central de Intercambios
(CI), empresa situada na cidade de Passo Fundo, especializada na realizacéo de intercambios, a
qual colaborou enviando o questionario para alguns de seus clientes que haviam vivenciado ta
experiéncia.

A selecdo dos sujeitos foi feita por contato, primeiramente, com a Secretaria do Curso de
Secretariado Executivo Bilingle da Universidade de Passo Fundo, que forneceu alguns dados de
alunos gque haviam vivenciado o intercambio, como nome, telefone e endereco eletronico (e-
mail); apls, manteve-se contato com esses alunos solicitando a autorizagdo para o envio do
questionério.

Os sujeitos da pesquisa tém idade entre 20 e 25 anos e estdo cursando ou ja concluiram a
graduacdo e pos-graduacdo, sdo profissionais que atuam em é&reas distintas, como professor de
lingua estrangeira, administrador, estudante, estagi&rio de comércio exterior e corretor. Os paises
visitados foram, em sua maioria, agueles onde a lingua falada € a inglesa, como Canada, EUA,
Africado Sul e Austrdlia. O periodo de permanénciavaria de um a seis meses,

Dos questionarios enviados, obteve-se um retorno de dez instrumentos respondidos. Vale
ressaltar que dos dez questionérios recebidos, quatro sdo de alunos com formagdo no curso de
Secretariado Executivo Bilingle, o que demonstra uma preocupacéo deste profissional com a sua

formacao.
5 Resultados da Pesguisa

Esta sessdo € dedicada a andlise e apresentacdo dos resultados obtidos através do
instrumento de pesquisa, ou sgja, 0 questionario. Apds a caracterizacdo dos sujeitos, fez-se a
anadlise das respostas as questfes elaboradas. As reflexdes sobre esses dados sdo pontuadas na

sequéncia:

1. Qual o objetivo inicial ao participar de um programa de intercambio?
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Através desta pergunta, obteve-se justificativas como aprimorar o idioma através do
contato com a lingua, conhecer a cultura e caracteristicas do pais visitado e a oportunidade de
conviver com intercambistas de outras nacionalidades.

Assim, constatou-se que 0 objetivo central dos participantes é o aperfeicoamento do
idioma e o conhecimento de uma nova cultura, além da convivéncia com outras pessoas também

de nacionalidades distintas.

2. Qual o grau de enriquecimento da sua cultura em geral com o intercambio?

Verificou-se, com este questionamento, que o0 grau de enriquecimento da cultura em geral
dos intercambistas é avaliado pelo fato de terem melhorado o nivel de conhecimento e fluéncia
do idioma, conhecerem a cultura e as caracteristicas do pais visitado, além do crescimento

pessoal, proporcionado por novas experiéncias vivenciadas.

3. Vocé considera importante para a formacdo de um profissonal a realizacdo de um
intercambio? Por qué?

Aqui as respostas foram por unanimidade, positivas. Os motivos para tal afirmacéo
justificam-se pelos seguintes apontamentos: é possivel adquirir uma visdo ampla e concreta da
velocidade da globalizagdo e da necessidade de constante aprimoramento; adquirir novas idéias
para a area de atuacao; aprende-se a lidar com situagtes inusitadas e a ser paciente e flexivel no
relacionamento com as pessoas, insercdo em um ambiente distinto; acrescenta novas

experiéncias.

4. Quais foram os impactos dessa experiéncia na sua vida pessoal ?
Os respondentes percebem aspectos muito positivos em sua vida pessoa, como o de
passar a respeitar e buscar entender as idéias dos demais, conhecer 0 modo de viver e agir de

outros povos; aprender a sonhar mais alto e perceber as oportunidades.

5. A experiéncia e a oportunidade de conviver com a cultura de outro pais contribuiram para a
ascensao ha sua vida profissional ?

As respostas apresentadas aqui foram, mais uma vez, por unanimidade positivas. A
maioria entende que a experiéncia agrega valores relacionados ao trabaho, pois entre os
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respondentes encontram-se professor de inglés, estagiario de comércio internacional, etc.. Eles
afirmaram que a experiéncia tornou seu trabalho mais interessante; o contato com os clientes flui
de maneira mais flexivel a partir do momento em que se conhece a cultura do pais; € possivel
trazer exemplos reais das experiéncias vivenciadas num pais estrangeiro, além disso, a vivéncia

em outro pais é considerada um diferencial para o curriculo profissional.

6. Qual o seu nivel de fluéncia antes derealizar o intercambio?

Em média, a maioria dos intercambistas respondeu que, no momento em que realizaram o
intercdmbio, o nivel de fluéncia no idioma era abaixo do atual nivel. Fazendo uma meédia entre as
declaracOes, constatou-se que 20% dos entrevistados possuiam nivel basico de fluéncia, 30%

nivel pré-intermediério de fluéncia e 50% nivel intermediério de fluéncia.

7. Qual o seu nivel de fluéncia apbs essa experiéncia?

Os resultados da realizagdo do intercambio podem ser considerados como muito bons,
pois a maioria dos sujeitos respondeu que o intercambio proporcionou-lhes um avango na
fluéncia do idioma. Novamente, fazendo uma média da resposta dos sujeitos, constatou-se que
30% consideram que sua fluéncia hoje no idioma é intermediéria; e 70% declararam que a
fluéncia no idioma hoje € de nivel avancado. Os nivels basico e pré-intermediario neste contexto
ndo foram citados, o que torna o resultado muito positivo no aspecto de conhecimento
proporcionado.

Assim, as respostas obtidas comprovam a relevancia de se lancar a vivéncias em outros
paises com o objetivo de enriquecer os conhecimentos em relacdo a cultura e ao idioma, aém de
agregar experiéncias para a vida toda, visto que os ganhos pessoais vao muito além de se fazer
contato com estrangeiros. Ainda, péde-se comprovar através da pesquisa que o intercambio
proporciona perfeitas condicbes de um avanco muito significativo na agquisicdo de fluéncia, se
relacionado com o tempo que cada participante esteve em constante contato com a lingua, pois a
média de tempo que os intercambistas permaneceram realizando o intercdmbio foi de trés a
quatro meses, 0 que comprova a sua eficacia na aquisicdo de fluéncia num curto espaco de
tempo.

Além disso, perante um mercado globalizado, fica comprovado que quando se é fluente

em linguas, em especia em inglés, a valorizagdo do profissiona ocorre simultaneamente. 1sso
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acontece, conforme colocado pelos sujeitos da pesquisa, também pelo fato de haver ganhos
culturais que facilitam as conexdes existentes entre diferentes culturas. Dessa forma, aquele que
fala o idioma do pais com o qua mantém relagdes possivelmente tem mais condicles e

informagdes para manter e concluir boas negociacoes.

6 Consider agOes Finais

A globalizacdo € um fendbmeno que ultrapassa o limite das fronteiras mundiais, que
modifica o dia-a-dia das pessoas, € um acontecimento que provoca transformacdes no mundo do
trabalho, implicando diretamente na busca por novas habilidades profissionais.

Dentre essas competéncias, destaca-se a lingua inglesa como forma de interagdo entre 0s
diferentes povos que passaram a conviver num cenério globalizado. O idioma passa a representar
um diferencial no curriculo profissional e um fator de competitividade imbativel no mercado de
trabalho. O profissional interessado em participar de forma ativa no concorrente mercado de
trabal ho precisa manter-se em constante qualificacdo e, sobretudo, falar a lingua dos negocios e
da comunicacdo universal, o inglés.

O secretério executivo é tomado como exemplo de profissional globalizado, que
acompanha as tendéncias do mercado, procurando qualificar-se constantemente sem perder de
foco as reai's necessidades das organizagoes.

Diante da demanda de um profissional que acompanha as tendéncias e que deve possuir 0
dominio dalingua, surgem os programas de intercambio como forma de proporcionar a aquisi¢ao
de fluéncia na lingua, além de promover a vivéncia com uma cultura e um idioma distinto. Os
programas de intercdmbio mostraram, através da realizagdo da pesquisa exploratéria, ser uma
forma muito eficaz na aquisicéo de fluéncia, pois apés a realizacdo do intercambio o0s sujeitos
manifestaram crescimento tanto do ponto de vista profissional quanto pessoal.

Finalmente, cabe ressaltar que o processo de globalizagdo parece ndo estar em
desaceleracdo, as mudancgas sdo didrias. Com isso, tornase necessario interar-se das novas
exigéncias estabelecidas, sempre buscando condic¢des para alcancar a empregabilidade. Para tal,

0s programas de intercambio representam uma dessas possibilidades de qualificacéo.
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A GESTAO SECRETARIAL NO CENARIO ORGANIZACIONAL CONTEMPORANEO
Adriane Lasta’

Daniela Giareta Durante®

Resumo

Este estudo € resultado do interesse em investigar as mudangas ocorridas no universo
organizacional que deflagram a Gestédo Secretarial, tendo como problematicas de pesquisa 0s
seguintes gquestionamentos: 1) Que mudancas ocorreram no perfil do secret&rio? 2) Por que o
secretério € considerado um gestor? 3) O gque se entende por gestdo secretarial? Assim, o0 objetivo
principal da presente investigacdo € interpretar se o profissional de Secretariado Executivo pode
ser considerado um gestor a partir das atividades e/ou fungdes que desenvolve. Para tanto,
desenvolveu-se uma pesquisa bibliogréfica, revisando a literatura especializada sobre gest&o,
secretariado executivo e gestdo secretarial. Também foram readlizadas entrevistas semi
estruturadas com profissionais da area secretarial com o0 propdsito de identificar em seus
cotidianos atividades de gestdo. Os resultados indicam a presenca das fungbes gerenciais de
plangamento, organizagdo, tomada de decisOes, gerenciamento de conflitos, conducéo e
acompanhamento de pessoas, negociacdo e controles variados na atuacdo dos secretarios
executivos. Deste modo, confirma-se 0 pressuposto de que o secretério executivo é um gestor,
pois, nesse novo contexto organizacional, agregou as atividades técnicas atribuicbes e
competéncias comportamentais e conceituais, desenvolvendo uma visdo sistémica do negdécio,
colaborando no acance dos objetivos e resultados institucionais desgjados e ampliando o seu
campo de atuacéo.

Palavras-chave: Gestaon. Gestdo Secretarial. Secretério Executivo.

1 Introducéo

A profissdo de secretariado, acompanhando as mudangas e exigéncias do mundo dos
negocios, vem evoluindo e alargando seu espaco de atuagéo, ndo deixando, contudo, de exercer
funcbes técnicas e tradicionais, mas agregando atribuicdes e atividades ainda mais amplas e
significativas para as organizag0es, dentre elas a gestéo secretarial.

Este estudo é resultado do interesse em investigar as mudangas ocorridas no universo
organizacional que deflagram a gestéo secretarial e originam probleméticas que angustiam 0s

profissionais de secretariado e os instigam a estudar e pesquisar: 1) Que mudangas ocorreram no

"Académica do VIII nivel do curso de Secretariado Executivo Bilingiie da Universidade de Passo Fundo. E-mail:
70240@upf.br / adriane@lamiecco.com.br.
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Secretariado Executivo Bilinglie/UPF e coordenadora da Pés-Graduag@o em Gestéo Secretarial. gdaniela@upf.br.
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perfil do secretario? 2) Por que o secretério é considerado um gestor? 3) O que se entende por
gestéo secretarial ? Assim sendo, busca-se neste estudo melhor compreender esses fenbmenos.

Deste modo, o0 objetivo principal da presente investigacéo € interpretar se o profissiona de
secretariado executivo pode ser considerado um gestor a partir das atividades e/ou func¢bes que
desenvolve no cenario empresarial contemporaneo. A resposta afirmativa a este questionamento
se da em razdo de que o Secretario Executivo realiza fungfes inerentes a gestdo, tais como
tomada de decisdo, gerenciamento de conflitos, conducdo de equipes, planejamento, organizacéo
e controle das diversas atividades e facetas empresariais.

Para a realizacdo deste estudo, desenvolveu-se uma pesquisa bibliogréfica e entrevistas
semi estruturadas com profissionais da area secretarial. Na pesqguisa bibliogréfica analisaram-se
varios autores que discutem concepgdes modernas de gestdo e do secretario executivo, dentre eles
Natalense (1995), Motta (1997), Azevedo e Costa (2002), Quinn (2003), Rodrigues (2004),
Biscoli e Cielo (2004). As entrevistas foram realizadas com profissionais em fase de concluséo
do Curso de Secretariado Executivo Bilingle da Universidade de Passo Fundo e que, no semestre
vigente (2008/1), estdo cursando a disciplina de Gestdo Secretarial.

O texto esta organizado em seis topicos, o primeiro deles consiste nesta introducdo. Os
tépicos dois e trés constituem a revisao tedrica em que sdo discutidos o0 processo gerencia e a
gestéo secretarial. No tépico quatro sdo descritos os procedimentos metodol 6gicos e no quinto o
foco recai sobre a apresentacdo e andise dos dados empiricos. Por Ultimo, sdo apresentadas as

conclusdes as quais ainvestigacao conduziu.

2 Processo Gerencial nas Organizagdes

As organizagoes, sgjam elas de pequeno ou grande porte, independente do seu ramo de
atividade, precisam ser gerenciadas, processo complexo e critico, sobretudo no atual contexto.
Por esta razdo, faz-se necessario estudar a gestdo, seu conceito e fungdo 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 basicas de qualquer administrador.
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Prever é perscrutar o futuro e tragar o programa de agdo. Organizar € constituir o duplo
organismo, material e social, da empresa. Comandar € dirigir o pessoal. Coordenar é
ligar, unir e harmonizar todos os atos e todos os reforcos. Controlar € velar para que tudo
corra de acordo com as regras estabelecidas e as ordens dadas.

O pensamento administrativo de Fayol caracteriza o processo gerencia na atualidade em
torno do plangamento, da organizacdo, da lideranca e do controle. No entanto, Administracéo e
Gestdo ndo sdo a mesma coisa; a gestdo faz uso das fungdes administrativas, mas ndo se restringe
a elas. Demanda sentimento, audacia, empenho, intuicdo, criatividade, cooperacéo e flexibilidade.
Desta maneira, varias sdo as terminologias designadas aos responsaveis pelo processo gerencial:
administrador, diretor, coordenador, lider, chefe, executivo, gerente, presidente, gestor, entre
outros.

Para Ferreira, Fonseca e Pereira (2002, p. 6), “todo individuo que desempenha uma funcéo
gerencia exerce fungdes tipicas do administrador, independentemente da sua formagao técnica e
profissional em qualquer area de conhecimento (engenharia, direito, economia, agronomia,
medicina, informatica etc.)”. Assim, percebe-se que a gestdo contemporanea exige a combinagdo
de atividades técnicas, como as fungbes administrativas, com atividades subjetivas, ligadas a
dimensdo humana

Motta (1997, p. 20) argumenta que:

A maioriados dirigentes, quando questionada sobre o seu trabalho, informa que encontra
sempre uma carga inesperada de tarefas imprevistas, com reunides, interrupcdes e
trabalhos administrativos, intensos, descontinuos e de natureza variavel. [..]
Aproximam-se dos problemas a medida que estes vao surgindo, na busca de solugdes
baseadas em informagBes parciais, imperfeitas e de primeira méo, quase sempre envoltas
por grandes incertezas.

Nesse sentido, os gestores encontram problemas inesperados e o0s resolvem com
incertezas, com solucdes pela intuicdo, mesmo quando em meio a um trabalho importante ha
interrupgdes em razédo de problemas que exigem solucgdes imediatas. Por isso, Motta (1997, p. 26)
explica que “a geréncia € a arte de pensar, de decidir e de agir; € a arte de fazer acontecer, de
obter resultados. Resultados que podem ser definidos, previstos, analisados e avaliados, mas que
tém de ser alcancados através de pessoas e numa interacdo humana constante”. Por estas razbes
0S gestores possuem muitas responsabilidades, uma vez que precisam atingir os resultados
esperados pela empresa, mesmo gue tais resultados ndo sgam notados a curto prazo, envolvendo,

mediando e promovendo o desenvolvimento da sua equipe.
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Partindo do pressuposto de que gestdo € uma arte, pode-se compreender que todo
profissional que redliza o trabalho de gestdo numa organizagdo tem a oportunidade de
desenvolver competéncias distintas, realizando atividades diferenciadas e no rotineiras, além de
imprevisiveis, utilizando idéias novas e produtivas, dentro dos limites estabelecidos pela

empresa. Portanto, a gestdo deve ser entendida como algo racional eirracional.

De um lado, pode-se tratar a geréncia como algo cientifico, racional, enfatizando as
andlises e as relagles de causa e efeito, para se prever e antecipar agGes de forma mais
conseguiente e eficiente. De outro, tem-se de aceitar a existéncia, na gestéo, de uma face
de imprevisibilidade e de interagdo humana que Ihe conferem a dimensdo do ilégico, do
intuitivo, do emocional e espontaneo e do irracional. Dirigentes devem entender a gestéo
moderna em ambos os sentidos (MOTTA, 1997, p.26).

A visdo tradiciona da gestdo como processo administrativo e como uma préatica social
que visa ao funcionamento da organizacdo de maneira eficiente e eficaz, faz crer que o gestor
atua como um decisor racional, plangador sistemético e coordenador eficiente das atividades
organizacionais. Numa dimensdo menos ordenada e funcionalista, o gestor é concebido como um
desbravador de caminhos, buscando solugbes e tomando decisdes a partir de informagdes
incompletas e superficiais, envolvendo-se em um conjunto de atividades imprevisiveis, logo, o
processo gerencial é fragmentado e descontinuo, ultrapassando a concepcdo das quatro funcdes
cléssicas preconizadas por Fayol (DURANTE, 2008).

A gestdo contemporénea engloba os principios basicos da administragdo, mas o ser
humano € repleto de sentimentos, desegjos, emocdes, angUstias, incertezas, fragilidades e
espontaneidades, por conseguinte, 0 ambiente organizacional constitui-se como um lugar de
expressao das subjetividades, as quais extrapolam a racionalidade instrumental. Os gestores e
geridos sdo individuos complexos, multidimensionais e possuem objetivos individuais que devem
ser integrados aos da equipe e da organizagdo (DURANTE et al, 2008).

Quinn (2003) faz um esforco ao agrupar os diversos model os de gestdo desenvolvidos no
século XX em quatro: metas racionais, processos internos, relacdes humanas e sistemas abertos.
No primeiro grupo a énfase recal sobre a tarefa e o segundo enfoca a defini¢cdo de regras, normas
e responsabilidades individuais, ou sga, ambos salientam o controle dos processos e dos
membros organizacionais. A preocupacdo do modelo de relagcbes 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 reaidade gerencia e
organizacional em torno de duas légicas: a sistémica-controladora e a processual-relacional. A
primeira incentiva a mecanizacdo do trabalho gerencial, “como uma atividade essencialmente
preocupada com o desenho e o controle organizacionais, como um grande sistema mecanizado,
programado para alcangar, racionamente, ‘metas organizacionais objetivas’ (p. 15). A forma
processual-relacional de gestdo corresponde a uma referéncia aternativa. “Esse modelo é mais
justo com as sutilezas e as complexidades das atividades sociais e humanas, ao reconhecer que 0s
gestores, assim como 0s demais ha organizacdo, esforcam-se continuamente para dar sentido ao
gue fazem” (p. 15). Esse estilo incentiva a olhar os membros organizacionais e a propria
organizacdo como facetas mutantes de relagfes sociais, econdmicas, politicas e culturais. Logo, é
um conjunto de acordos e de entendimentos; € uma busca continua de interagbes humanas, de
préticas de gestdo e de processos criadores de significados.

Assim, apreende-se que o0 papel do gestor na organizagdo € essencial para o
desenvolvimento das pessoas e do negdcio. Deste profissional espera-se uma série de habilidades
e competéncias, que vao de técnicas a sociais humanas, pois ele necessita gerir processos,
pessoas, metas, sistemas e tecnologias, tomando importantes decisdes, as quais interferem no
cotidiano das pessoas e da organizagdo. O processo gerencial €, portanto, complexo, ambiguo e
até mesmo paradoxal, exigindo dos que se dedicam a esta fungdo aprendizado constante e uma

ampla compreensdo de si (pessoal) e do outro (social).

3 A Gestdo na Area Secretarial

O secretario executivo € um profissiona que esta inserido nas organizagdes, atuando nas
mais diversas areas, tais como recursos humanos, financeira, comercial, marketing, contabil,
recepcdo, além de atuar em cargos de assessoria e gestdo, 0 que exige que este profissional
conheca bem o0 empreendimento e entenda o papel de cada departamento para o todo da
organi zag&o.

Mesmo com a profissdo regulamentada (Lel federal nimero 7.377, adaptada pela Lei
9.261, de 10-01-1996), os secretarios atuam no mercado de trabalho com outras nomenclaturas,
como de coordenador, assessor, recepcionista, dentre outras. 1sso ocorre devido ha problemas que
a profissdo enfrenta como “a falta de um plano de carreira e o atrelamento a &rea em que
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trabalham. [...] N&o existe promogdo, e quem pertence ao setor de finangas de uma empresa,
dificilmente, podera ir secretariar um executivo da érea de Recursos Humanos’ (GUIMARAES,
2001, p. 26). Tal visdo, contudo, esta idéia pode ser considerada antiga e preconceituosa, eis que
ndo raramente, nas organizagdes contemporaneas, secretérios crescem de cargo e assumem até
mesmo a geréncia da empresa.

A profissdo de secretariado vem passando por uma série de mudancas desde a sua origem.
Este profissional “mudou sua imagem nas organizagoes ao deixar de ser elemento de apoio do
‘chefe’ e assumir [...] o desafio de introduzir novas metodologias no tratamento da informagéo”
(LIMA, 2002, p. 447), deixou de ser um executor de tarefas para exercer funcgdes criativas, com
capacidade de opinar e decidir, preocupando-se com o todo da organizagéo, com a produgdo, com
a qualidade, com as pessoas e com 0s custos. Ainda € um negociador, programador de solugoes,
empreendedor, mostrando iniciativa, proatividade, comprometimento e participando em inimeras
atividades no ambiente de trabalho. Nesta perspectiva, 0 secretario € um ser capaz de pensar
estrategicamente, promover mudangas e ndo apenas cumprir/executar tarefas e ordens.

O profissional de secretariado também é um mediador de relacionamentos internos e
externos, sendo que nessa condicéo ele tem afuncdo de “ assessorar a empresa e seus dirigentes a
administrar a mudanca e a rotina da mesma’ (BISCOLI; CIELO, 2004, p. 12). Funciona como
um elo entre o administrador e a equipe de trabalho, os clientes, os fornecedores, o0 governo, €tc.
Assim, com habilidade e conhecimento interage com pessoas, com processos de comunicacao
internos e externos da organizacdo e com as expectativas da equipe de trabalho, mantendo-a
motivada, buscando o crescimento continuo e sabendo cuidar da relacdo com os clientes, pois
eles sdo responsaveis pela salde da organizagdo em todos os sentidos. No entendimento de
Natalense (1995, p. 24), o secretario “faz parte de uma equipe gerencial, com responsabilidade de
assessoré-la, criando condigdes para que esta equi pe a cance os resultados previstos”.

A evolugdo historica e o reconhecimento da profissdo especialmente nas duas Ultimas
décadas permitem inferir que a carreira do profissional de Secretariado Executivo estd em
ascensdo. Essa profissdo € uma das gque mais cresce, pois € nas caracteristicas do secretério
executivo gue os diretores encontram apoio e delegam atividades e decisbes (HILLESHEIM;
TORRES, 2006). Trata-se de um perfil multifuncional, desenvolvendo uma visdo abrangente do
cotidiano secretarial e organizacional e um conjunto de atividades diversificadas e que exigem
conhecimentos de varias areas, atividades estas repletas de imprevistos e que necessitam de
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solucBes urgentes. A partir destas caracteristicas, 0 secretério conquistou espaco no campo da
gestéo.

Natalense foi pioneiro na afirmacéo de que 0 secretario executivo € um gestor. A autora
considera funcdes bésicas do gerente o plangiamento, a organizacdo e o controle dos recursos
humanos e materiais visando o alcance dos resultados e atribui ao secretario o papel de plangar,
organizar e controlar a infra-estrutura de atuag@o gerencial, sendo necessario para assessorar um
gerente conhecer as mesmas técnicas utilizadas por ele: “lideranca, motivacdo, comunicacéo,
negociacao, criatividade” (1995, p. 25-26). Essas fun¢es sdo comuns no cotidiano secretarial,
pois as atividades exigem a utilizagdo das mesmas de modo constante.

Na concepcdo de Natalense (1995), o gerente e o secret&io tém papéis diversos, o
primeiro tem a obrigacdo de gerenciar pessoas e materiais e 0 segundo da apoio e condi¢des para
a tomada de decisdo do gerente. Atuamente, contudo, o0 secretério executivo, por ter
conhecimentos e competéncias gerenciais, também toma decisdes proprias e importantes para o
alcance dos objetivos organizacionais.

O gestor secretarial €, na concepcdo de Rodrigues (2004, p. 178), “um agente
transformador de insumos, para a obtencdo dos resultados esperados pelos clientes’. Nesse
processo, desenvolve as fungdes gerenciais e as operacionais, 0 que indica, mais umavez, que o

secretério executivo é um gestor. Durante (2008, p. 3) explica que

0 secretério projeta agdes, delineia objetivos, define prioridades e prazos e a metodologia
a ser dotada na acdo, por conseguinte, pratica o plangjamento, o qual é essencial em sua
rotina para evitar desperdicios de tempo, recursos e pessoas e reduzir imprevistos. A
organizacdo das atividades, do departamento e da empresa como um todo também é
redlizada [...] A direcdo é percebida no cotidiano do secretario 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 € ainda mais presente: das informacoes,
dos documentos, dos desempenhos, dos recursos, dos processos, dos gastos, das
receitas...

As atribuicBes iniciam com as fungdes cléssicas da administragdo, de plangjamento, de
organizagdo, de lideranca e de controle, mas ndo se restringem a elas, especiadmente nas
organizacbes contemporaneas voltadas ao conhecimento e a aprendizagem. Nestas, o gestor
secretarial também assume 0 papel de auxiliar as pessoas a aprenderem, questionarem seus
model os mentais, ampliarem seus conhecimentos e gerenciar esse conhecimento individua para
que sejam incorporados nas estratégias produtos e servigos do negécio (DURANTE, 2008).
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Para melhor compreender a inser¢do das atividades e funcgbes de gestdo no cotidiano
secretarial, foi redlizado um levantamento de dados com profissionais da area secretarial. Os

procedimentos metodol 6gi cos adotados e 0s resultados obtidos s&o descritos na sequéncia.

4 Procedimentos M etodol 6gicos

A0 estudar a gestdo e como 0 secretario esta inserido nas organizagdes exercendo funcbes
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 académicas do sétimo nivel do curso de Secretariado Executivo Bilinglie da
Universidade de Passo Fundo, que estdo cursando a disciplina de gestdo secretaria e que,
consequentemente, possuem condigdes 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 indicios e identificar outras dimensdes de um problema (VERGARA, 2000, 2005). Minayo
(1994), Roesch e Fernandes (2007) colaboram no entendimento de que, por meio da entrevista,
busca-se obter informacgOes contidas na fala de atores sociais que vivenciam determinada
realidade e entender como e por que eles construiram tais significados e significancias das
situacOes e experiéncias.

Para arealizac8o das entrevistas, foi elaborado um roteiro semi estruturado com perguntas
relativas a atuacdo profissional, as atividades, as atribuicdes e as responsabilidades, com o
propésito de identificar a presenca da gestdo secretarial no cotidiano dos profissionais. Tais
entrevistas foram realizadas pela propria pesquisadora, no inicio do més de junho de 2008 e
tiveram duragdo 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 académicos por atuarem em
empresas de ramos de atividades diferentes, com o propdsito de obter dados de rotinas de
trabalhos variadas. As secretérias, todas do sexo feminino, estdo numa faixa etaria de 23 a 46
anos, com tempo de experiéncia variada (de 3 a 11 anos). Manteve-se fidelidade as informacdes
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fornecidas pelos sujeitos da pesquisa, bem como seus nomes foram mantidos no  anonimato, por
1SS0 as entrevistas sdo identificadas por A, B, CeD.

5 Apresentacao e Discussédo dos Resultados

5.1 Entrevista A

A entrevistada A tem vinte e trés anos de idade, dois anos de experiéncia na area
secretarial e atuamente exerce a fungdo de secretaria em uma empresa do ramo de vargjo
alimenticio (supermercado). Sua rotina é geralmente composta por atividades como arquivo de
contas a receber e conferéncia de notas e mercadoria. E responsavel pela alteracdo de precos de
mercadoria no sistema da empresa e por fazer cartazes de maneira criativa com of ertas de pregos
de alguns produtos. Tem sob sua responsabilidade, também o banco postal no qual precisa enviar
e receber boletos, fazer retirada de valores, efetuar depositos e abrir contas, além de realizar
atendimento telefénico de funcionérios e de clientes. Ainda, conduz e controla a equipe de
trabal ho formada por cinco pessoas e cuida da agenda do proprietario do supermercado.

Esta profissional evidenciou ter poder de decisdo no setor no que concerne & organizacéo
do ambiente de trabalho e as prioridades, determinando as tarefas dos funcionérios, analisando o
trabalho deles, verificando se estéo atingindo o objetivo proposto e supervionando o atendimento
aos clientes. Todas essas atividades acabam por evidenciar o quéo importante é prestar um
tratamento de forma excelente, educada e prestativa. Essas decisdes interferem no todo da
organizacdo, pois os objetivos de cada setor devem ser atingidos para que ela permanega ativa
num mercado t&o competitivo como o atual.

Entre uma equipe de trabalho € necess&rio que haga objetivos em comum e é nesse
contexto que a entrevistada considera importante a comunicagdo, o coleguismo, a prestatividade e
0 bom relacionamento entre os membros para que as metas sgjam a cancadas.

No ambiente de trabalho dessa secretaria € comum a existéncia de conflitos entre os
membros da equipe, tais como discussdes, fofocas e intrigas entre os mesmos. Alguns descuidam
do proprio trabaho para criticar o trabalho do colega e, deste modo, 0 gestor (entrevistada)
recebe reclamagdes de um membro referente a outro, do diretor da empresa e dos métodos de
trabalho. Diante desses conflitos usa o didogo e a explicagdo para solucionar essas questdes e,
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caso hgja necessidade, a secretaria tem autonomia de trocar as tarefas dos envolvidos nos
conflitos, procurando sempre contribuir para que sgam resolvidos imediatamente e, a partir da
sua lideranca e gerenciamento, evita que o proprietério precise se envolver com essas questoes.

A entrevistada também planegja suas atividades e as dos funcionérios, sendo responsavel
pela organizacdo de documentos e controle das proprias atividades e dos membros da equipe.
Como é responsavel pelo trabalho de outras pessoas, plangja como e em que momento falar com
elas, tendo que controlar as expressdes, 0s sentimentos e as vontades. Além disso, planga a
agenda do proprietério por prioridades e urgéncia nos assuntos.

Com base neste relato e a luz do quadro tedrico de referéncia, entende-se que a
entrevistada € uma gestora secretarial, pois se envolve com planejamento, organizagdo, controle,
lideranca, usa habilidades intuitivas, executa tarefas tradicionais, mas tem poder de decisdo e
autonomia para gerenciar conflitos, o0 que vem, mais uma vez, confirmar que a profissiona é
gestora.

A secretaria afirmou que a graduacdo em Secretariado gjudou para 0 melhor desempenho
no exercicio da gestéo secretarial, pois este possibilitou o desenvolvimento de habilidades para o
relacionamento com pessoas e para assim compreender a relacdo com estas, especialmente com
os geridos. Afirmou gue o curso auxiliou, também, para um melhor desempenho no processo
decisorio.

5.2 EntrevistaB

A entrevistada B tem trinta e trés anos de idade e possui 0ito anos de experiéncia na area
secretarial. A empresa atua no ramo de prestagdo de servigos odontoldgicos. Suas atividades
estdo relacionadas ao atendimento telefonico e arecepcdo de clientes de uma clinica odontol 6gica
em que atuam trés dentistas, e cujos atendimentos diérios giram em torno de trinta. E responsavel
também pelo acerto financeiro com clientes (condi¢fes de pagamento), controlando as contas a
receber e gerenciando os eventuais problemas. Tem sob sua responsabilidade, ainda, a comprae o
pagamento de materiais odontol 6gicos, a emissdo de notas fiscais (faturamento), tendo poder de
decisdo nas compras, decidindo o local de compra (fornecedor) e as condigdes de pagamento o

gue interfere no todo da clinica, principa mente no financeiro (caixa) da mesma.
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A secretéria ndo possui outros trabalhadores sob sua responsabilidade, mas acredita que
para ter um bom desempenho com a equipe, no caso colegas, € necess&rio didlogo, lideranca e
objetivos tragados para atingir resultados. Em se tratando de conflitos, elucidou a existéncia de
alguns, entre os membros da equipe, destacando que em sua maioria dizem respeito ao horario de
trabalho e a remuneracdo. Sua posicéo diante de determinada situacéo é de argumentar as razdes
pelas diferencas e apaziguar os conflitos. A profissional é responsavel também pela organizacéo
do ambiente de trabalho, planga os horarios de atendimento aos clientes pelos dentistas e a
propriarotina, controlando os atendimentos para que sejam realizados na hora agendada.

Diante do exposto, a entrevistada pode ser considerada uma gestora secretarial, pois sdo
identificadas em seu cotidiano funcbes gerenciais, tais como: controle de contas a receber,
negociacdo com clientes, organizacdo de contas a pagar, geréncia de compras, plangjamento de
horario de atendimento dos dentistas aos clientes e principalmente 0 processo decisorio.

No exercicio da gestdo secretarial, 0 curso de Secretariado Executivo foi de fundamental
importancia para a entrevistada, pois esclareceu qual é o papel do gestor, 0 que a levou a se
identificar como tal. Contribuiu nos momentos de tracar objetivos da empresa e de incentivar 0s
colegas para que se desenvolvam por meio de treinamentos, cursos e etc. Contribuiu também para

a percepcao, especia mente com relacdo as limitages das pessoas.

5.3 EntrevistaC

Este sujeito tem vinte e quatro anos de idade, quatro anos de experiéncia na area
secretarial e atua em uma empresa do ramo industrial agricola. Na rotina de trabalho, destaca o
controle de toda a documentacdo do setor de engenharia (documentos confidenciais), desenhos e
documentos de fornecedores. Realiza atendimentos telefonicos, filtrando as ligacOes para os
funcionérios do setor, exerce a funcdo de assessor do gerente de engenharia e desenvolvimento e
realiza também o assessoramento geral aquele setor.

Destacou a autonomia em decisdes, principalmente na auséncia do gerente e quando ha
necessidade de decisbes imediatas, sendo que estas influenciam no todo da empresa, pois
considera ser um ciclo em que uma atividade ou decisdo interfere no andamento de outros
setores. Do mesmo modo, se decisdes forem tomadas equivocadamente, interferiréo
negativamente em outros setores, levando-os, até mesmo, a cometer erros.
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A gestora ndo possui outras pessoas sob sua responsabilidade, mas considera importante
para 0 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 ocorréncia 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 condi¢oes, ele procura amenizar e entender
aidéia do outro ndo prejudicando o clima de trabaho, pois é preciso se adaptar as diferencas. A
profissional destacou que realiza 0 plangamento, a organizacdo e o controle em todos os
momentos, pois planga o trabaho, organiza o ambiente e controla o arquivamento de
documentos.

Com base nesta rotina, entende-se que 0 secretario é um gestor, podendo identificar isso
principalmente quando relata que, na auséncia do chefe, tem iniciativa e toma decisdes. Para ele,
0 curso de Secretariado Executivo contribui no exercicio da gestéo secretarial, pois aumentou o
Seu senso critico, sua percepcdo de necessidade de mudancgas e colaborou para melhorar o
convivio com diferentes pessoas (cultura, pensamento, formacdo) e para gerenciar idéias

profissionais e pessoais.

5.4 EntrevistaD

A entrevistada possui quarenta e seis anos de idade e onze anos de experiéncia. Assumiu a
funcdo de secretaria executiva de uma organizacéo do terceiro setor (ONG) ha dois meses. Sua
rotina é diversificada, dentre suas atividades cita o plangamento e a organizacdo do novo
escritorio da instituicdo, a organizacdo e a exposi¢ao em eventos e compras de materiais. Deste
modo, realiza o plangamento, o controle e a organizagcdo de exposi¢oes, do ambiente de trabalho
e das compras.

Tem poder de decisdo em relagdo ao plangjamento, a organizacdo e a participacdo em
eventos, agoes que influenciam em todo o projeto da organizagcdo, mas sua autonomia em
decisdes encontra-se limitada a essas atividades, mesmo porque sua contratagcdo é recente.

A secretaria é responsavel pelo trabalho de outros funcionérios e considera importante
para 0 bom desempenho da equipe a humildade, a presenca, 0 acompanhamento das atividades
por parte do gestor e, acima de tudo, o respeito. A profissional informa que nd é comum a
existéncia de conflitos com a equipe, mas que eventuamente estes ocorrem por cilmes,
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sentimentos de competitividade entre membros, principalmente pelas pessoas serem resistentes as
mudangas. Evidenciou que procura administrar esses conflitos com profissionalismo e confianca
em s mesma.

Assim, € possivel afirmar que a secreté&ria € uma gestora, visto que no seu cotidiano
realiza atividades especificas de gestdo, tais como: decisdo sobre quais eventos o trabalho da
ONG serd mostrado, acompanhamento das atividades dos demais membros, acdo com intuicéo e
criatividade, além de utilizacdo dos principios classicos da administracéo.

Salientou que o0 curso de Secretariado Executivo auxiliou de forma significativa no
exercicio da gestdo 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
decisbes com maior seguranca em si. Destacou a aprendizagem e o desenvolvimento de

habilidades gerenciais pelaformacéo que vivenciou.

5.5 Inter pretacéo dos Resultados

Ao longo do estudo, os sujeitos da pesquisa declararam em seus cotidianos a presenca de
funcbes gerenciais de plangamento, organizagdo, tomada de decisbes, gerenciamento de
conflitos, condugdo e acompanhamento de pessoas, negociagcdo e controles variados. Estas
atividades caracterizam o secretario como gestor secretarial, como preconizam Natalense (1995),
Azevedo e Costa (2002), Rodrigues (2004), Biscoli e Cielo (2004) e Durante (2008).

Igualmente, verificase a atuagdo multifuncional do secretario executivo, como
argumentam Rocha e Sabino (2002), ao referirem que este profissional envolve-se com uma
variedade de atividades que vao desde a organizacdo de eventos, a definicdo de métodos de
trabalho até a administracdo de conflitos. As entrevistas realizadas confirmam esse pressuposto
tedrico, pois 0s sujeitos, mesmo em ramos de atividades diferentes, evidenciaram realizar o
gerenciamento de conflitos, facilitando as relacfes entre as pessoas, além de estarem envolvidos
com a organizacao de procedimentos, metodol ogias e do ambiente de trabal ho.

Os sujeitos também elucidaram que os secretérios sd0 negociadores, tomam decisdes
influenciando em outras negociagbes da empresa, assim, corrobora-se a argumentacdo de
Natalense (1995), que destaca a importancia e a interferéncia do trabalho secretarial no todo
organizacional.
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Para Durante (2008), 0 gestor secretaria redliza atividades cléssicas de administracdo
como planegjar, controlar, liderar e organizar, mas também as fun¢es contemporaneas, pois esta
envolvido no gerenciamento de conflitos, em negociacfes, em acordos, na conciliagdo entre os
objetivos individuais e organizacionais, no desenvolvimento das pessoas, na criacdo e gestdo do
conhecimento organizacional. Partindo desse pressuposto, entende-se que as pessoas
entrevistadas s80 gestoras secretariais, pois atendem telefonemas e clientes, dentre outras tarefas
técnicas, a0 mesmo tempo em que trabalham em equipe, lidando com conflitos, organizando,
controlando e gerenciando problemas e atividades.

O gestor secretarial analisa a situagdo, coordena a equipe de trabalho, busca solugdes com
agilidade, facilitando e negociando condic¢des visando um resultado eficiente no menor tempo
possivel. Apesar dos imprevistos que originam demandas imediatas, faz-se necess&rio o
plangjamento e a organizacdo dos compromissos e das atividades, identificando os que exigem
solucdo urgente dos demais. A gestdo secretarial, por conseguinte, estd presente no dia-a-dia das
organizacOes, uma vez gque o secretario, dentro dos limites de cada empresa, define prioridades e
decide a melhor maneira de resolver os problemas, os conflitos, os imprevistos para que 0s
objetivos da equipe e da empresa sgjam alcancados. Esta atuacdo mostra-se fundamental nas
organi zagOes contemporaneas e exige a reflexdo constante dos profissionais sobre seus papéis no
mundo dos negAcios.

Ainda, a pesquisa possibilitou identificar a importancia do conhecimento e da formagéo
adquiridos por meio da graduacdo em Secretariado Executivo, para um melhor desempenho nas
atividades, sobretudo nas de relacionamento e nas que exigem decisdes imediatas. Destaca-se 0
relacionamento com a equipe de trabalho, em que o gestor secretaria tem condigdes de lidar com
conflitos e conduzir as pessoas para que 0s obj etivos sefam al cancados.

Assim, 0 gestor secretaria continua realizando atividades técnicas, mas nesse novo
contexto organizacional, agregou atribuicbes e competéncias ainda mais complexas e que
anteriormente eram restritas aos diretores, administradores ou empresarios, por conseguinte,

ampliou seu espaco de atuagdo e seu papel nas organizagoes.
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6 Consider agOes Finais

O contexto econdémico e socia tem indicado a necessidade das organizagdes voltarem seu
processo gerencia ao lado humano, as subjetividades e complexidades inerentes as pessoas e as
instituicoes. Ao mesmo tempo, 0s principios da administragdo cléssica continuam ativos, umavez
gue os gestores também buscam plangjar, organizar, comandar e controlar 0S processos e as
pessoas e, em muitos casos, 0s colocam como prioridade na gestdo, preferindo alogica sistémico-
controladora a processual -relacional .

No decorrer do estudo, pode-se perceber que 0 secretario executivo acompanhou as
mudancas do universo organizacional, assumindo papel gerencia e realizando atividades antes
restritas aos diretores e administradores, como: tomada de decisdes, gerenciamento de conflitos,
acompanhamento e conducéo de pessoas, além do plangjamento, organizacdo e controle dos
processos. Essa atuacdo do secretério, portanto, interfere diretamente no trabalho das pessoas, de
setores e no todo organizacional.

As entrevistas realizadas permitiram elucidar que o secretario € um gestor, eis que
envolvido na organizagdo, no gerenciamento de conflitos, na autonomia em decisdes, no
planejamento, na condugdo e estimulo as pessoas e no controle. No entanto, este gerenciamento
ainda é limitado, pois nem todos os empresarios reconhecem o profissionalismo, a capacidade e 0
conhecimento com o0 qual o gestor secretarial pode contribuir para o desenvolvimento do
negocio. Esse desconhecimento decorre da grande parcela de profissionais que atuam na area
secretarial sem a formagéo especifica e que por esta raz&o normal mente restringem-se a execucao
de atividades operacionais e cumprimento de ordens e, na maioria das vezes, possuem Visao
parcial do negdcio, por isso ndo conseguem gerir com autonomia e responsabilidade o seu
trabalho, o que denigre aimagem da profisséo.

O gestor secretarial, apesar de a sua atuacdo estar mais direcionada a cléssica viséo de
gerir (plangar, organizar, dirigir e controlar), vem enfrentando os desafios, ampliando suas
competéncias e seu campo de insercéo e, sobretudo, vem contribuindo efetivamente para 0 bom

desempenho organizacional.
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O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO ALIANDO A
PROFISSAO A MATERNIDADE

Klébia Lartibia Soares dos Santos’
Maria L uzitana Conceicdo dos Santos™

Resumo

Considerando a importancia da atividade profissional feminina e 0 espago conquistado
pela mulher dentro da sociedade, é necessario refletir sobre outras atividades desempenhadas por
ela, ndo apenas dentro das organizagbes no exercer da profissdo, mas principalmente como
mulher, mantenedora do lar e mée. O objetivo desta pesguisa foca a existéncia ou ndo de
prejuizos a profissdo em decorréncia da maternidade e procura debater sobre fatores como
empregabilidade, aceitacdo no mercado, assédio moral, legislacdo, entre outros, na tentativa de
contribuir com a rediscussdo e revisdo de padrdes num universo onde existem dois pélos. a
maternidade e a profissdo. A pesguisa se aplica a um publico-alvo caracterizado por profissionais
de Secretariado, graduados ou ndo na area ou com a graduacéo em andamento, no exercicio da
profissdo, grévidas e/ou gestantes e utiliza-se das pesquisas bibliografica, descritiva, documental
e exploratdria como lastro metodol6gico, fazendo uso dos métodos de abordagem dedutivo,
comparativo e de procedimento. Através de uma revisdo documental e de um apanhado de relatos
— onde se percebem situagOes de conflito em ter que conciliar maternidade e vida profissional e,
sobretudo, a presenca do assedio moral — constatou-se que apesar de dificuldades de vérias
ordens é possivel diar a carreira a maternagem desde que a mulher encontre o equilibrio entre
esses dois polos e as empresas passem por um processo de transformagdo no sentido de
adequarem sua cultura a esta realidade do universo feminino.

Palavras-chave: Maternidade. Profissional de Secretariado. Empregabilidade.
1 Introducéo

A profisséo de Secretariado tem sua origem pouco conhecida porque se originou ha muito
tempo atrés, ainda na época dos Escribas. O escriba ou “escrivao” era a pessoa que dominava a
escrita, se especializava no estudo das leis e tinha muita influéncia no meio do povo. Quando
alguém que ndo possuia conhecimento de leitura ou escrita precisava redigir ou ler documentos,

recorria aos servicos 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 Relacdes
Plblicas. Contato: luzdosol.pe@gmail.com
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Com o passar do tempo, a medida que foi possibilitado 0 acesso das pessoas a0 “ler” e ao
“escrever”, as atribuigdes dos escribas foram se modificando e ganhando outras nomenclaturas
como: eruditos, filosofos, professores, sabios, escritores, secretarios, leitores e copistas. Este
ultimo termo refere-se aos monges copistas que na ldade Média dedicaram-se a copiar livros e se
destacaram naiconografia

Na Idade Moderna, o ressurgimento da funcdo de secretario vem com as necessidades do
comércio, periodo de origem e evolugdo do sistema capitalista. Mais tarde, integrou-se na divisdo
das estruturas organizacionais das empresas e permanece em evolucdo até os dias atuais.

A palavra secretaria teve sua origem no Latim, onde se encontra, a principio, as palavras.
secretarium/secretum, que significa lugar retirado, conselho privado; e secreta: particular,
segredo, mistério.

Este profissional possui uma missdo essencia dentro das organizagdes, que € a de atuar
como agente facilitador, consultor e empreendedor, compreendendo a empresa, sua cadeia
produtiva, sua razéo de ser e seus objetivos, oferecendo dessa maneira melhoria continua da
qualidade, por meio de um assessoramento inovador e pro-ativo praticado dentro dos principios
daética profissional.

A profissdo de Secretariado no cenario atual ainda é uma profissdo predominantemente
feminina, embora nos ultimos anos um ndimero crescente de individuos do sexo masculino estegja
despertando o interesse pela profissdo, passando assim a procurar com maior fregiiéncia os cursos
existentes na érea.

Por ser uma profissdo exercida por mulheres, em sua grande maioria, € desenvolvida em
conjunto com outras atividades que grande parte das mulheres de nossa sociedade exerce: ade ser
mae, esposa, dona-de-casa e estudante.

Além dessa multifuncionalidade exercida por esse profissional, € importante ressaltar um
outro fator que influencia na carreira tanto na area de Secretariado como em outras. 0 mercado
exige cada vez mais uma atuagdo profissiona competente resultado dentre outros fatores da
qualificagdo, construida 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 a0 lar e a criagc@o e educagdo dos filhos. Por outro lado, muitas optam por ndo
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congtituir familia para ndo comprometerem sua ascensao profissional, tamanha a dificuldade para
conciliar carreirae vida pessoal.

Sendo assim, numa sociedade onde o individuo desenvolve mlltiplas carreiras, além
daguela concernente ao mercado de trabalho, € necessario equilibrio para conduzir o destino
profissional sem o sacrificio da vida pessoal.

A mulher, no atual cenario empregaticio, esta em pé de igualdade com o homem em
termos de participacdo no mercado de trabalho, mas se diferencia em outros eementos
intrinsecos da vida profissional como sal&rio e postos de trabalho, principalmente se uma das
multiplas atividades desenvolvidas por €la sgja a da maternidade. Para Pazello e Fernandes (p. 2),
“[...] apresenca de filhos pequenos pode ser um fator limitante maior para a presenca da mulher

no mercado de trabalho do que para os homens’.

O crescimento da participagdo da mulher do mercado de trabalho é um dos fatos
empiricos mais bem evidenciados. Para se ter umaidéia, no Brasil, entre 1982 e 1997,
a taxa de participacdo na forca 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 necessario descobrir quais agBes organizacionais, sociais e
mercadol 0gicas sdo necessarias para que a maternidade ndo se torne um empecilho no exercicio
da profisséo de Secretariado e vice-versa.

Buscando responder as questdes anteriores, 0 objetivo geral do trabalho € analisar sob a
perspectiva metodol gica, cientifica e mercadol dgica os impactos gerados pela maternidade sobre
0 exercicio da profissdo de Secretariado, com o objetivo de gerar indicadores, compreender e/ou
discordar acerca das relacbes profissionais que envolvam comportamento, habitos, atitudes ou
tendéncias.

Este estudo se mostra oportuno pela necessidade de discusséo e geracdo de relatos, de
forma a contribuir para com a elaboracdo de um diagndéstico, mediante um processo cientifico,
que permita a reflexdo e contribuicdo para possiveis alternativas no sentido de eucidar os
problemas enfrentados pelo exercicio da profissdo conciliada a maternidade, dado o cenario
empregaticio onde se ressaltam questdes como discriminacdo da mulher no mercado de trabalho
em funcdo de inimeros fatores como gravidez, licenca-maternidade, igualdade de remuneracdo
com os homens e de oportunidades de trabalho, dentre varios outros que dificultam seu acesso

ndo so aos altos postos de trabalho, mas a qual quer emprego em geral. E fato que hoje a acirrada
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disputa imposta pelo mercado de trabalho exige dos profissionais, indispensavelmente, a
apresentacdo de resultados qualitativos e a conquista quantitativa de metas de desempenho. As
empresas visam o lucro e querem obter o maior retorno possivel de todos os seus funcionérios. Se
o afastamento de um profissional de suas funcdes por quatro meses hoje ja traz um sério risco a
sua empregabilidade, o que dizer entdo de se estender essa auséncia por mais dois meses, se
tomarmos como exemplo a nova legislacéo (Lei complementar nE091, de 21 de junho de 2007)
gue garante o0 aumento no periodo da licenca-maternidade.

Sendo assim, necessario se faz problematizar as questdes que envolvem O universo
feminino e que sdo decorrentes da maternidade e da propria 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 €les.

2 A Participagdo da Mulher no Mercado de Trabalho

A participacdo da mulher no mercado de trabalho se intensificou com o advento da
Revolucdo Industrial no século XVII1. As mulheres, que antes se dedicavam aos afazeres do lar e
a criagdo e orientacdo dos filhos, passaram a sair de suas casas para se somarem a forca de
trabalho masculina. (COSTA, 1984)

Com a revolugdo, iniciou-se um processo de producdo massiva de bens e servicos que
culminou com o0 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 familia.

No Brasil, o trabalho feminino, ainda sob os efeitos da educacéo patriarcal, era subjugado
a propria condicéo feminina que por sua vez era inferiorizada pela cultura da época. Atividades
exercidas pela mulher como cozinhar, bordar, costurar ndo eram reconhecidas como profissoes,

portanto, essas mulheres ndo participavam do mercado de trabalho. (LEITE, 1982)

A participacdo das mulheres vai realmente se intensificar no comego do século™, sob a
influéncia das transformagBes sociais e econdmicas por que passa 0 pais. A expansao
das atividades terciarias e industriais aumenta as ofertas de emprego, abrindo um espaco
para as mulheres dos estratos médios da populagdo no mercado de trabalho. (LEITE,
1982, p. 10)

Uséculo X X.
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Mas isso ndo significa afirmar que as mulheres, mesmo nos dias atuais, estéo em pé de
igualdade com os homens no tocante a valorizagdo de méao-de-obra. Essa observacéo se faz

perceptivel ainda com relacdo aos cargos, postos de trabaho e salérios, de forma globalizada.

Constituindo em geral metade da populagdo adulta, com capacidade para o trabalho, as
mulheres costumam engajar-se no mercado de trabalho em proporc8es reduzidissimas,
em comparagdo com 0s homens. E parece que ndo € tanto questdo do nivel de
desenvolvimento, pois paises desenvolvidos também ndo utilizam plenamente sua forca
detrabalho. (COSTA, 1984, p. 1)

Por outro lado, ha variaveis que influenciam e algumas vezes determinam a participacéo
ou ndo 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 remunerac&o, o que faz com que a familia
precise potencializar suas fontes de renda e recursos. Segundo: ha homens gue ndo permitem que
suas esposas se dediquem a outras tarefas que ndo sggam as domésticas e ha mulheres que
receiam abandonar os filhos em casa em favor deiniciar umacarreira

De qualquer forma, sga pela necessidade de ajudar no orcamento familiar, seja pelo
desgjo de realizagao profissiona ou ainda pela continuidade da luta pela emancipacéo feminina, o
fato é que a participacdo da mulher no mercado de trabalho cresceu e vem crescendo
gradativamente como mostra o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em sua
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios: “A PNAD 2003 confirma ainda o movimento de
ingresso da mulher no mercado de trabalho. Em nimeros absolutos, de 2002 para 2003, entraram

no mercado de trabalho 547 mil mulheres e 524 mil homens’.

Com €feito, na primeira metade desta década, a incorporacéo de mulheres a forca de
trabalho das areas metropolitanas continuou crescendo intensamente e em ritmo superior
ao observado para o contingente masculino. O avanco efetuado pelas brasileiras a passos
firmes em direc8o ao mundo do trabalho fica expresso, principalmente, na elevacéo das
taxas de participaco femininas do Distrito Federal e das Regifes Metropolitanas de
Belo Horizonte, So Paulo e Salvador [...]. (DIEESE, 2007, p.3)

Em compensagéo, se por um lado h& diferenciacéo entre as forgas de trabalho masculina e
feminina, por outro, € importante ressaltar que o Sistema Juridico Brasileiro estabelece regras e
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normas que garantem a mulher, enquanto profissional, uma protecéo que adota as diretrizes do
Direito Internacional do Trabalho. (ARAUJO, 2004)

As mulheres encontram tutela diferenciada daquela concedida ao trabalhador do sexo
masculino, na legislacdo brasileira, no que diz respeito a0 acesso a0 emprego, a sua
manutencdo, a despedida, bem como em face a gestacdo, maternidade e amamentacao,
aém da limitacdo ao esfor¢co muscular e de normas dirigidas aos locais para guarda e
vigilancia dos filhos e vestiérios especiais. (ARAUJO, 2004, p. 12)

De acordo com o que foi explicitado, faz-se necessario analisar sob a 6tica da participacéo
da mulher dentro do mercado de trabalho a realidade enfrentada por €la, enquanto mée, 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
qualificacdo e o desenvolvimento de sua carreira e arealizagao pessoal. Ela espera que o mercado
atual segja propicio e receptivo; que acolha as profissionais que sdo maes, que dé suporte e
oportunidade para que a profissional mée e também na condicdo de gestante possa ser participe
das atividades da empresa sem haver prejuizo de sua imagem e de sua saude, ja que, quando

gravida, amulher tem a preocupacao natural com o feto que carrega e com seu proprio corpo.

3 Empregabilidade

Ter empregabilidade significa ser empregavel e estar apto as novas exigéncias
mercadol dgicas, adequando suas aptiddes ao avanco tecnol 6gico, a globalizacdo e as mudangas
que ocorrem em ritmo veloz dentro das organizacfes. Significa também estar em sintonia e
informado sobre 0 que acontece ainda fora do ambiente organizacional, procurando inteirar-se
das questdes econdmicas, sociais e ambientais de seu pais e fora dele, contexto este embasado por
Leite 1997 apud Piccinini (2004).

Observa que o conceito de empregabilidade, entendido como a capacidade da méo-de-
obra se manter empregada ou encontrar novo emprego quando demitida, sugere que a mao-de-
obra esta desempregada devido a sua inadequacéo diante de um mercado cada vez mais exigente.
(PICCININI, 2004).
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Dentre as definicdes de empregabilidade, uma formulada pelo site Wikipédia (2007)*
explicita que “a empregabilidade baseia-se numa recente nomenclatura dada a capacidade de
adequacao do profissional as novas necessidades e dinamica dos novos mercados de trabalho”.

Ter empregabilidade ndo € uma necessidade apenas na hora de preencher uma vaga; faz-
Se necessaria 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 competéncias e habilidades necessério 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 esta mudando rapidamente, essa capacidade deve necessariamente incluir
flexibilidade e inovagdo da pessoa para acompanhar mudanga irresistivel. O
emprego esta se tornando temporério, parcial, fugidio e passageiro. Mais do que isso:
multifuncional, flexivel e mutavel. (CHIAVENATO, 2007)

Uma das caracteristicas de ser empregavel € também a capacidade de ter autopercepcéo e
autocritica. Muitas pessoas ndo se prepararam para as mudancas que ocorreram no mundo nos
Ultimos anos, dai a necessidade do profissional ter em mente que é preciso estar sempre em
processo de aprendizagem. (WERDESHEIM, 2004).

Uma boa rede de relacionamentos esta inclusa na lista de competéncias que um
profissional possuidor de empregabilidade deve ter. Segundo Natali (2007), “no processo da
escalada profissiona, préticas de networking sdo td&o importantes quanto as proprias
competéncias’.

Bom seria se os individuos pudessem optar por trabahar quando, onde, com quem e com
0 que quisessem, no sentido de agregar ao trabalho qualidade de vida, sentimento de prazer e
seguranga, com tal envolvimento que o trabalho venha a ser elemento essencial a vida e as
pessoas Ndo necessitassem desgar se aposentar.

N&o existem escolas, cursos ou livros que preparem as pessoas para ter empregabilidade.
Essa surge da iniciativa propria e quem com ela se preocupa leva vantagem sobre quem esta nas
estatisticas do desemprego, que, apesar de terem decrescido, continuam sendo altas, como mostra
a Pesguisa de Emprego e Desemprego redlizada na Regido Metropolitana de Recife (PE) em
2007:

12 http://pt.wiki pedia.org/wiki/empregabilidade
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As informagdes captadas pela Pesquisa de Emprego e Desemprego (PED) na Regi&o
Metropolitana do Recife (RMR) — realizada pelo DIEESE e Fundacdo SEADE —
mostram que a taxa de desemprego total, em novembro, decresceu 4,3%, passando de
18,8% da Populacdo Economicamente Ativa, em outubro, para os atuais 18,0%, a menor
taxa registrada desde 1998. Esse comportamento refletiu as reducdes observadas nas
taxas de desemprego aberto e oculto que passaram a 11,3% e 6,7% da PEA,
respectivamente (Grafico 1). O contingente de desempregados foi estimado em 300 mil

pessoas. (DIEESE, 2007)

A questdo da empregabilidade também esta atrelada a0 marketing pessoal, assunto téo
comentado atualmente. A construgdo do marketing pessoal comega com a edificagdo de uma
auto-imagem positiva, transparente e otimista; cuidados com a comunicacdo e a apresentacao
pessoal; senso de iniciativa, pro-atividade, persisténcia e interesse. E preciso enxergar a vida
profissional como um patrimoénio proprio, preservéla, ampli&la, fazer dela sua marca, divulgé-la
e lutar por sua qualidade procurando definir a trgjetéria de sua carreira com a andlise das metas
principais.

Considerando todos os conceitos do termo “empregabilidade” expressos neste trabalho e
trazendo-os para a vivéncia do profissiona de Secretariado que exerce a maternidade, é essencial
esclarecer 0s melos existentes para que este profissional atinja todos os requisitos para estar
“empregavel”, sem, contudo, negligenciar as prerrogativas da vida familiar, principalmente o

acompanhamento do crescimento e da criacéo dos filhos.

4 Atuacdo Profissional e a Mater nidade — Uma Per spectiva M er cadol 6gica e Profissional

4.1 Per spectiva M er cadol0gica

A sociedade moderna exigiu que as mulheres saissem de seus lares para se somarem a
forca de trabalho e serem participes, ao lado dos homens, do processo de producéo de bens e
Servigos.

Nada mais justo que essa mesma sociedade e porque ndo o proprio mercado respeite,
através de uma dtica cultural e de valores, e perceba que, apesar da mulher ter ascendido
profissionalmente e se igualado a0 homem em termos de competéncias e habilidades, ela
continua sendo aresponsavel por gerar o filho, carrega-1o 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 mée, 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
satisfacdo de poder criar e educar o rebento.

Por outro lado, a opgéo por ndo trabalhar para exercer com mais qualidade o papel de méae
implica em dependéncia financeira do marido e um longo periodo de afastamento do trabalho que
dificulta o retorno da mulher as suas atividades profissionais. De acordo com a Dra. Vadessara
Constancio em seu artigo intitulado A mulher e a escolha entre a carreira profissional e a

mater nidade: opcdes e renuincia:

A mulher convive com uma dificil situagdo na qual precisa optar entre a maternidade e a
continuidade da vida profissional. A opc¢éo pela maternidade implica em assumir todos
0s prazeres do acompanhamento e da educacdo do filho — abandonando, muitas vezes, as
atividades profissionais logo apés o término da licenca-maternidade (em alguns casos ja
durante a gravidez) e assm permanecendo por um periodo de tempo indeterminado.
Vale ressadtar que o retorno ao mundo do trabalho é sempre mais complicado para quem
dele permanece afastado durante um espaco de tempo e trabalho em curtas jornadas sao
mais dificeis de encontrar [...]

Assim, as maes que optaram pelo prosseguimento das carreiras profissionais convivem
com os sentimentos constantes de culpa, remorso e outros que formam um coquetel
emociona doloroso e sdo seus companheiros desde cedo quando saem de casa|...].

E diante desse quadro de dividas e incertezas enfrentado pela mulher/profissional/mae
gue as empresas devem servir de apoio ou sustentaculo no suporte as necessidades que a mulher,
enguanto trabalhadora, tera durante a gravidez e apos esta, afinal, elatem mostrado seu valor, seu
desempenho e sua capacidade e os resultados tém sido satisfatdrios quando o assunto é trabal ho.
Trata-se, portanto, de umatroca e as empresas devem adaptar sua cultura para essa realidade.

A Caliper Brasil*®, em parceria com a Revista HSM Management, realizou uma pesquisa
com 66 mulheres, ocupantes de altos cargos de diversos setores e de varios estados do Brasil. O
resultado foi a contento e demonstrou que para ser bem sucedida, a mulher néo precisa abrir méo
da familia e dos filhos, tampouco assumir uma postura “masculinizada’, ou sgja, €las ndo
precisam ter um comportamento enérgico e austero que muitas vezes sao caracteristicas da gestdo

masculina.

Sessenta e cinco por cento das entrevistadas so casadas e somente 28% moram sozinha
ou com os pais. Ainda que todas tenham destacado a necessidade de as organizacdes
adotarem uma politica mais flexivel quanto a jornada de trabalho para que possam
cumprir o papel de maes em situacdes de “emergéncia’, a maioria diz que esta se saindo
bem na conciliacdo das tarefas domésticas e profissionais — para 16% delas, essa € sua

3 Empresa de consultoriainternacional especializada na gestao estratégica de talentos.
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maior conquista, enquanto 18% apontam familia e filhos, 0 mesmo percentua queindica
a carreira. Cem por cento garantiram, além disso, que hoje h&d muito pouco espago para
mulheres que adotam um comportamento “masculinizado”. Ao contrario, elas acreditam
gue o uso da feminilidade |hes da vantagem em meio a um grupo de diretores ainda
predominantemente masculino.

O modelo de gestdo feminino nos dias atuais, denota um comportamento “maternal” com
senso de equipe, que busca o0 bem-estar das pessoas e que entende que elas amadurecem ao longo
do tempo, sempre com doses de flexibilidade e paciéncia, principalmente se a gestora for mae; é
ai onde entram os valores das organizacBes no que dizem respeito a ética, responsabilidade
social, qualidade de vida e cultura organizacional voltada também para seu cliente interno.

Além disso, devem ser levados em consideracéo, os aspectos fisioldgicos relativos a
gravidez; amulher na fase da gestac&o passa por um processo de transtornos psiquicos, ateractes
hormonais e as mudancas que acontecem em seu corpo fazem com que determinadas tarefas, a
principio simples, se tornem mais dificeis de executar por conta da agilidade que diminui.

Para as mulheres que estédo em fase de aleitamento do bebé ou até aguelas que tém filhos
pequenos, as constantes saidas do expediente e/ou as auséncias sdo inevitave's, 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 né135, Ano 3, do Jorna do Commercio de 02/03/2008:

O mercado de trabalho esta de portas abertas para elas [as mulheres]. Especialmente o
brasileiro. [...] O pais ja figura em segundo lugar no ranking mundial de nages com
melhor distribuiciio de cargos de geréncia entre homens e mulheres. As vésperas da
comemoracdo de mais um Dia Internacional da Mulher, 8 de marco, elas nunca gozaram
de tanto prestigio profissional. Em compensagdo, jamais sentiram tanta saudade dos
filhos.

A mesma pesquisa ainda aponta o profissionalismo com que essas mulheres atuam, o que
indica que elas jatém seus papéls consolidados. Mas o mais dificil mesmo é conciliar todos eles.

4.2 Per spectiva profissional

A mulher moderna convive com uma situagao bipolar onde de um lado estd a maternidade

— oportunidade de desenvolvimento, transformagdo de alguns valores e transi¢do de menina-moca
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para mulher-mée — e de outro, a vida profissional — situacdo onde ela é “méae de s mesma’,
oportunidade de realizar desgjos e projetos, liberdade e independéncia.

Se um desses pdlos é vivenciado em detrimento do outro, fatalmente havera prejuizos, um
deles sera negligenciado e podera originar-se um ambiente de desequilibrio emocional. Sendo
assim, segundo Baptista (1995, p. 118), “ cada forma de lidar com as polaridades mater nidade-
profissdo indicou a possibilidade de cada mulher lidar com o proprio feminino e masculino
dentro dela e nasrelacfes” .

Por outro lado, € um desafio conciliar as duas facetas de mée e profissional por conta da
dupla jornada que continua a existir, mesmo que a mulher exerca um alto cargo dentro da
empresa. As atividades do lar continuam sendo predominantemente femininas.

Segundo uma pesquisa redlizada pelo Ingtituto Brasileiro de Geografia e Estatistica —
IBGE em agosto/2007, concluiu-se 0 seguinte:

[...] somados os afazeres domésticos, jornadas de trabaho, 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, 0 tempo dispensado para tarefas domésticas entre os
homens é de 9,1 horas semanais. Ja as mulheres gastam 21,8 horas por semana para
limpar a casa, passar roupas e outras atividades.

Apesar dessa disparidade entre horarios das atividades masculinas e femininas, Baptista

(2005) aponta como sendo algo pré-estabelecido entre homens e mulheres:

O homem “naturalmente” delega a mulher a responsabilidade da casa e dos filhos e a
mulher “naturalmente” aceita este encargo, do mesmo modo que “naturalmente” imputa
a0 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 padrdes — méae, avo, etc. — mas se depara com o conflito que essa

“modernidade” Ihe impde: redizar projetos pessoals e profissionais. E os tais antigos padrdes

permanecem em sua mente lembrando-a da necessidade de casar, ter filhos e constituir familia.

Na contemporaneidade, tornam-se evidentes os resultados dessas transformactes: a
mulher busca simultaneamente realizacdo pessoa e profissional; demonstra um desgjo
de independéncia econdmica, mas a0 mesmo tempo tenta preservar seu papel de méae. A
integracdo desses papéis novos e tradicionais se da, muitas vezes, de forma conflituosa.
Ao mesmo tempo, a construgdo de uma nova identidade é para a mulher uma fonte de
status, poder e auto-estima. A saida da mulher do mundo de casa faz com que estabeleca
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novos contatos e lagos com outras pessoas, enriquecendo suas experiéncias.
(BERTOLINI, 2002, p.19).

No tocante a legislacéo, a Lei né6.123, de 20 de julho de 1968 garante direitos a mulher
dentro do ambiente de trabalho no periodo da gravidez e durante a licenca-maternidade; nessa lei
0 periodo de licenca-maternidade concedido as mulheres apos 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 licenca-maternidade de 04 para 06 meses ainda estende o beneficio para as mées adotantes
mediante concessao de incentivo fiscal. O projeto, de autoria da senadora Patricia Saboya, ainda
ndo esta vigorando em todo Brasil, apenas em alguns estados e municipios, o que levanta uma
discussdo acerca do gque leva alguns estados e municipios a implementarem a lei e outros ndo. O
fato € que grandes empresas podem aderir voluntariamente a concessdo do beneficio para suas
empregadas sem quaisquer onus e talvez sga esse um dos motivos pelos quais a lei ndo estga
sendo executada em todo o territdrio, o que torna a situagdo um possivel avo de investigacéo.

Embora o acréscimo de mais dois meses na licenca-maternidade tenha sido uma vitéria
para a classe trabahadora feminina, isso ndo diminui os problemas enfrentados pela mulher
dentro do ambiente de trabalho. Casos de discriminagéo e assédio moral contra as trabalhadoras,
principamente na fase da gestagdo, ainda sdo muito freqlentes e apontam uma cultura
organizacional impregnada de preconceito em muitas empresas.

Apesar de todas as dificuldades aqui relatadas, € preciso reconhecer e afirmar que
somente a mulher € capaz de adentrar nesses dois campos téo 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 a maternidade, constituindo familia e
protagonizando papéis bem diferentes, mas igualmente prazerosos.

E necessério que ela mesma reconheca essa sua potencialidade fazendo com que todos os
valores referentes a maternidade possam ser levados também para o campo profissional, com
uma leitura diferente, € verdade, mas com a mesma maestria com que gerencia seu lar e cuida da

familia

O que deve ser focado para que se tenha uma maior clareza dessas questfes € a ligagéo,
0 envolvimento, o vinculo que a mulher estabelece tanto com o trabalho quanto com a
maternidade. A natureza desse envolvimento dird muito mais a respeito do quanto a
mulher caminhou em termos de evolucgéo pessoa do que poderia nos informar 0 nimero
de atividades que ela readliza e que se poderia julgar, a primeira vista, serem 0s
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indicadores de tal desenvolvimento. E, a medida que ela evolui pessoamente, ea
também interfere no desenho do coletivo. (BAPTISTA, 1995, p. 116)

Pode-se compreender entdo que profissio e maternidade séo aspectos que trazem
oportunidades de crescimento e enriquecimento, e que cada um tem seu significado e proposta
para a experiéncia humana, basta que a mulher possa ter essa consciéncia, tome a oportunidade
como sua e usufrua dela, mas como um ser unico, inteiro, apesar da polaridade maternidade-
profissao.

E dificil fazer um estudo abordando essa questd sem generalizar todo o universo
feminino, afinal € uma problematica existente em todas as profissdes exercidas por mulheres.
Mister se faz ressaltar que 0 nosso objeto de estudo concerne na profissdo de secretariado,
enguanto exercida pelo género feminino, e por ser uma pega-chave dentro da empresa, merece
uma atencdo especial quando se propde a exercer uma profissao plena de desafios e a ser mée.

5 Assédio Moral nas Relagbes de Trabalho

Existem vérios significados para o verbete assediar. Sao eles. cercar; importunar com
suplicas repetidas; aborrecer; apoquentar; causar transtorno, embaraco a.

Estamos acostumados a ouvir historias 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 esta sendo discutido com maior
profundidade nos dias atuais, € um fenébmeno que ocorre desde antigamente, talvez, desde o
surgimento do trabalho. Trata-se do processo de agressdo, humilhacdo e exposicdo do individuo
pelo agressor. A abordagem feita remete ao ambiente de trabalho, o que n&o significa dizer que o
assédio mora ndo ocorra em outros ambientes.

A discussdo sobre o tema ganhou forca com uma pesquisa realizada pela professora
brasileira Margarida Barreto, em sua dissertagdo de mestrado intitulada “Uma jornada de
humilhacdes’.

A humilhagdo é o sentimento desenvolvido por quem sofre 0 assédio; o individuo se sente
rebaixado, constrangido, envergonhado, revoltado, perturbado, indignado, indtil e submetido a
situacOes vexatOrias que causam sofrimento, tristeza, desanimo, depressdo e que podem

desenvolver sérios danos a salide.
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Segundo o site Assédio moral no trabalho', que agrega vérias informacdes sobre o
assunto, o assédio moral no trabalho &

[..] a exposicdo dos trabalhadores e trabalhadoras a situagbes humilhantes e
constrangedoras, repetitivas e prolongadas durante a jornada de trabalho e no exercicio
de suas funcgdes, sendo mais comuns em relacdes hierarquicas autoritarias e assimétricas,
em que predominam condutas negativas, relacdes desumanas e aéticas de longa duracéo,
de um ou mais chefes dirigida a um ou mais subordinados, desestabilizando arelacdo da
vitima com o ambiente de trabalho e a organizagéo, forgando-a a desistir do emprego.

Os casos de assédio moral sdo freglentes, mas a maioria acontece de forma velada porque
muitas vitimas tém medo de reagir ou fazer a denincia temendo serem ainda mais perseguidas e
perderem o emprego. Enquanto isso, gradualmente se desestruturam e perdem a auto-estima.
Além do mais, elas receiam ndo encontrar apoio, principalmente se o assédio vir ndo sb do chefe,

mas de toda a equipe.

As relagdes interpessoais sdo dificeis quando sdo tratadas com preconceitos e atitudes
mesquinhas e desleais. As humilhacdes sdo praticadas por chefes recalcados, néo
preparados para o exercicio da lideranca, que olham para os subordinados como seres
inferiores. Aproveitam suas posi¢cdes para ameagar as vitimas com demissdo, ou uma
forma mais sutil e avassaladora: a perseguicéo que fragiliza psicologicamente a vitima e
faz com que seu rendimento caia e, ndo suportando mais tanto sofrimento, pede
demissdo do trabalho, para alegria do chefe agressor. (COSTA, 2007)

Segundo levantamento feito pela Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), a
violéncia moral no ambiente de trabalho é um fato que ocorre em diversos paises com ato nivel
de desenvolvimento.

No Brasil, freglientemente presenciamos casos da violéncia mora através de matérias
veiculadas na imprensa, e segundo pesquisas feitas pela Pontificia Universidade Catélica de Séo
Paulo, 65 por cento das vitimas s8o mulheres. O assédio mora contra a mulher, por motivos de
gravidez dentro do trabalho, figura como crime trabahista e deve ser coibido para que a
integridade fisica e mental das pessoas sgja preservada. O Nucleo de Apoio a Programas
Especiais (NAPE) da DRT-CE, no ano de 2004, registrou 65 dendncias de discriminacéo,
perseguicdo e preconceito dos empregadores para com seus subordinados. As queixas de assedio
moral totalizaram 18 casos e nove gestantes fizeram a dentincia da discriminacdo na empresa por

estarem grévidas.

¥ http://www.assediomoral .org/site/assedi o/ AM conceito.php
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De fato, no mundo corporativo, a noticia de que alguma funcionéria estivesse gravida,
freqUentemente ndo era vista com bons olhos, segundo o site administradores.com.br:

Até algumas décadas atrds, em muitas companhias, existiam restricdes para a admissdo
de mulheres em geral, e a faixa etéria mais atingida era entre 20 e 30 anos. A gravidez
representava altos custos na folha de pagamento das empresas. Hoje, 0 preconceito
diminuiu, mas ainda existe.

No ambito estadual, ja existe um projeto de lei sobre o assédio moral na Assembléa
Legidativa de Pernambuco, assim como em muitos estados e municipios brasileiros. No ambito
federal, existem propostas paraa ateracdo do Cédigo Penal.

A exposi¢do das mulheres, durante a gravidez, através do assédio no ambiente de trabalho
se torna grave por dois motivos. primeiro, ela esta mais sensivel emocionamente e por esse
motivo mais vulneravel as agressdes. Segundo, ela podera temer fazer a dendncia porque sabe
que precisa voltar atrabalhar apos a licenca-maternidade e ira sujeitar-se a situagdes que poderdo
trazer complicactes a sua gravidez.

Para o profissional de Secretariado do sexo feminino ndo € diferente, principamente
porque a cada dia suas atribuicdes crescem em nimero e em importancia. E um profissional que
estd envolto num ambiente onde ocorrem situagdes de conflito e de tomada de decisdes, entre
outras coisas. Ele precisa manter em equilibrio suainteligéncia emocional para melhor contribuir
com os resultados que a empresa desgja alcancar. E diante de tantas exigéncias surge o
guestionamento de como pode ser possivel exercer uma profisséo cada vez mais ascendente, rica
em responsabilidades, tendo que conviver com o espectro do assédio moral no estégio ou pés
gravidez?

Diante da problematica exposta, faz-se importante saber, através dos depoimentos
colhidos na pesquisa, a ocorréncia ou ndo destes fendmenos, o impacto causado nas vitimas,
assim como as consequiéncias dentro do ambiente de trabal ho e nas rel agdes humanas.

Foram colhidos depoimentos de pessoas de diferentes idades dos quais nos aprofundamos
em dois pelo perfil associado a tematica: uma atuando no servico publico e outra atuando como
estagiaria numa empresa privada. A primeira pessoa, a quem chamaremos Sujeito 1, explica que
“quando retornou do periodo de licenca-maternidade, na época com duracdo de 04 meses,
deparou-se com um outro funcionario ocupando seu lugar dentro do setor. O sujeito afirma que

sequer havia lugar para sentar-se e foi informada pela Secretaria da divisdo onde trabalhava que
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0s documentos referentes ao seu afastamento ainda ndo haviam sido encaminhados pois, quando
do inicio dalicenca, 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
humilhacgo pelos quais estava passando, 0 sujeito resolveu solicitar a remocao da divisdo onde
trabalhava e dirigiu-se a chefia. O chefe comunicou-lhe que ela mesma providenciasse a
Comunicagao Interna, ela se negou e saiu definitivamente do setor.”

A segunda pessoa, a quem chamaremos de Sujeito 2, relata que “trabalhava como
estagi aria numa empresa do ramo grafico e contava entdo com dois meses de gestacdo. Indagada
pela chefia se estava gravida, o sujeito respondeu afirmativamente e alguns dias depois
comunicaram-lhe que a empresa estava passando por aguns problemas financeiros e teria que
demitir algumas pessoas, inclusive ela. Alguns dias ap0s o afastamento, 0 sujeito soube que
somente ela havia deixado a empresa e conta também que durante o periodo que |4 estivera,

sofreu alguns constrangimentos como comentarios mal dosos por parte de outras pessoas’.

6 Procedimentos M etodol 6gicos

Para gque os objetivos do presente trabalho pudessem ser atendidos, determinou-se como
campo de pesquisa institui¢des publicas e privadas da regido metropolitana de Recife (PE), nas
quais fosse identificado o sujeito da pesquisa ou publico-alvo: profissionais de secretariado,
graduados nessa ou em outra area ou que estggam com a graduacdo de secretariado em
andamento, gque estejam exercendo a profissdo de secretéria, que tenham filhos e/ou estegjam na
condic¢do de gestantes.

No que tange aos procedi mentos metodol 6gicos, o presente trabalho fez uso das pesquisas
bibliografica, descritiva, documental e exploratéria, com o intuito de colher informagdes através
da literatura e fontes diversas como documentos, livros, artigos, matérias etc. Com base na

descricao feita por Lopes (2006), a pesquisa bibliogréfica se define como:

[...] pesquisa realizada em varias fontes como: livros, artigos, periddicos, a
procura de respostas para questdes el aboradas anteriormente, utilizando-se de
métodos cientificos. 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 € um
“estudo de uma determinada populacdo, descrevendo suas caracteristicas, estabelecendo varidveis
entre si, a partir de seus objetivos, servem também para proporcionar uma nova Vvisdo do
problema.” (p. 217).

Para a pesquisa documental, a fim de que ndo sga confundida com a pesquisa
bibliografica, j& que esta reline caracteristicas parecidas, Lopes (2006) discorre que “é pesguisa
realizada com base na documentacdo direta (questiondrios, entrevistas, formuléarios, etc.) ou
indireta (resultante da extracdo de produtos oriundos de publicacOes oficiais ou privadas
encontradas nos arquivos) de umaou vérias fontes.” (p.220).

Com relacdo a pesquisa exploratoria, que em geral é utilizada quando ndo ha muito

conhecimento sobre o tema a ser pesquisado, ha a seguinte defini¢ao:

Na realizagdo desta pesquisa utiliza-se pesquisa bibliogréfica, documental, entrevistas
gue ndo sgjam padronizadas e estudos de caso, objetivando ter uma visdo geral e
aproximada do assunto em estudo. Esta pesquisa deve ser utilizada quando o assunto
ndo € muito explorado e se desgja explorar para estudos posteriores. (LOPES, 2006.
p.226)

O desenvolvimento da pesquisa se deu através do método da abordagem dedutivo onde,
segundo Lakatos (2001) “aracionalizacdo ou combinagdo de idéias em sentido interpretativo tem
mais valor que a experimentagdo caso a caso, ou sgja, utilizarse a dedugdo, raciocinio que
caminha do geral para o particular”, uma vez que fizemos uso da legislacéo anterior e vigente a
qual prediz o fendmeno da gravidez no universo feminino, como também o método comparativo
gue ainda de acordo com Lakatos (2001) “realiza comparagbes com o objetivo de verificar
similitudes e explicar as divergéncias no intuito de melhor compreender o comportamento
humano, analisando referéncias bibliograficas e com base nelas deduzir elementos abstratos e
genéricos’, no que diz respeito a investigar a situagéo da carreira dos profissionais, inclusive de
Secretariado, antes e depois da maternidade, de maneira a contribuir com a discussdo acerca da
temética.

Os métodos de procedimento, que de acordo com Lakatos (2001) “constituem etapas mais
concretas da investigagdo, com finalidade mais restrita em termos de explicacdo geral dos
fenbmenos menos abstratos. Pressupdem uma atitude concreta em relagdo ao fendbmeno e estéo

limitados a um dominio particular”. Os métodos de procedimento para as etapas de nossa
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investigagcdo foram qualitativos, uma vez que, foram alvos da pesquisa compreender as relacoes
profissionais de comportamento, habitos, atitudes ou tendéncias em relacdo ao tema.

Podemos definir Método como etapas dispostas ordenadamente para investigacdo da
verdade, no estudo de uma ciéncia para atingir determinada finalidade, e Técnica como
o modo de fazer de forma mais habil, segura e perfeita alguma atividade, arte ou oficio.
(LOPES apud Silva, 2003, p. 39-45)

Os métodos adotados na investigagdo foram qualitativos, uma vez que, foram alvos da
pesquisa compreender as relacbes profissionais de comportamento, hébitos, atitudes ou
tendéncias em relagdo ao tema

Para a coleta de informagdes, foi desenvolvido questionario com perguntas abertas e
fechadas e cuja aplicacéo foi feita utilizando como meio de divulgacdo o mailing (mala direta
eletronica) da Federacdo Nacional das Secretérias e Secretarios— FENASSEC e o banco de dados
da Coordenacéo de Gestéo de Servicos da Pro-Reitoria de Extensdo - PROEXT da Universidade
Federa de Pernambuco, no periodo de 24/10/2007 a 30/11/2007, conforme plangjamento
metodol6gico registrado iniciamente no projeto de pesquisa. Entretanto, dado o numero
insuficiente de questionarios respondidos, de forma que a tabulacdo dos dados ndo pudesse
representar de maneira categorica a realidade das hipoteses levantadas, os mesmos foram levados
em consideracdo para descricdo de um perfil associado aos objetivos da pesquisa. Outrossim,
foram consideradas as respostas de rel atos de experiéncia em relacéo as hipdteses suscitadas.

Desta forma, houve a necessidade de reestruturar o projeto de pesquisa para que, diante da
insuficiéncia de dados a serem analisados e a necessidade em atender ao cronograma da pesquisa,
a metodologia fosse modificada para se adequar a exigéncia de tornar a pesquisa, a principio de
acao, em pesquisa bibliografica com base na revisdo documental e num apanhado de relatos
concedidos por pessoas que sofreram situacdes de assedio moral e que foram identificadas como

Sujeito 1 e Sujeito 2 para que suas identidades fossem preservadas.
7 Consider acdes Finais
Esta pesquisa objetivou investigar a existéncia ou ndo de prejuizos a profissdo em

decorréncia da maternidade, focando os profissionais de Secretariado do sexo feminino,

baseando-se na bibliografia existente e em relatos de experiéncia. Para tanto, pesquisou-se sobre
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a participagdo da mulher dentro do mercado de trabalho, empregabilidade, assédio mora e
perspectivas mercadol dgicas e profissionais no contexto da profissdo conjugada a maternidade.

Os resultados obtidos através da pesquisa identificam que é possivel aliar a carreira
profissional ao cotidiano familiar e materno, bastando para isso que a mulher busque o equilibrio
e faca dessa oportunidade algo transformador em termos de experiéncia e realizagéo.

Foi possivel observar, através dos relatos de experiéncia que as empresas precisam
adaptar a sua cultura para acolher a mulher na condicéo de gestante e ap0s a licenca-maternidade,
pois nesse periodo, ela também passa a ser avo de discriminacdo, 0 que pode restringir seu
acesso ao trabalho e trazer sérios problemas a sua salide.

Uma das intencBes da pesquisa era fazer uma andlise das respostas dos questionarios
enviados a um publico-avo formado por profissionais de Secretariado que estivessem no periodo
da gestacdo ou que ja tivessem filhos, mas a auséncia de um numero suficiente de respostas
impediu que esse estudo fosse mais aprofundado e enriquecido. Infelizmente, essa é uma
deficiéncia que existe na &rea de Secretariado e essa teria sido uma boa oportunidade de adentrar-
se numa discussao t&o relevante para o universo feminino.

Contribuiram para o envio dos questionarios a Federacdo Nacional das Secretérias e
Secretérios — FENASSEC - , através da disponibilizagdo de seu mailing e a Coordenagdo de
Gestdo de Servicos da Pré-Reitoria de Extensdo da Universidade Federa de Pernambuco na
pessoa da Sra. Jowania Rosas, através do seu banco de dados. Fica aqui registrado um
agradecimento especia a estas duas instituicbes por seu apoio e por ter apostado na proposta
deste trabal ho.

E necess&rio ressdtar o nome da professora Vadessara Constancio, formada em
Secretariado e Direito, pds-graduada em Tecnologia Educacional, mestra em Educagdo e doutora
em Ciéncias Sociais, que contribuiu para essa pesquisa disponibilizando referéncias acerca do
tema Profisséo e Maternidade. Seu conhecimento, gjuda e atencéo foram muito valiosos.

Por fim, a presente pesquisa ndo se esgota em s mesma, muito pelo contrério; ela propde
gue se amplie o estudo e novas discussdes sgjam iniciadas em favor da temética, e que o0s
problemas identificados aqui sejam solucionados futuramente e a mulher, como secretaria ou em
qualquer outra profissdo possa exercer seu papel de mée e de profissional sem maiores conflitos e

Sem prejuizos 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 condicao de gestante e méae, a mulher possa estar isenta de preconceitos e discriminagéo.

Sobre a temética da lel que aumenta a licenca-maternidade para 06 meses, sera
imprescindivel investigar posteriormente se esta ja estara implantada e executada em todo o pais,
levando em consideracdo que esse beneficio € mais uma vitoria entre muitas que ainda devem ser
conquistadas pelas mulheres.
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Resumo

Este trabalho tem como objetivo investigar a atuacdo do profissional de Secretariado nos
diversos departamentos da Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Ceard, inclusive
nas duas extensdes do interior do Estado, a fim de conhecer como este profissional pode
contribuir para a qualidade na prestacdo de servigo publico, tendo como pilar a sua atuagcdo na
Universidade Federal do Ceara. Inicialmente, sdo abordados os atuais desafios da gestéo publica
brasileira no ambito das Instituicdes 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 questionario focalizando
os desafios atuais da gestdo publica, as atribuicdes do secretario inserido nessa instituicdo, bem
como 0s pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no exercicio da profissdo. Os resultados
das investigacOes bibliogréficas e da pesquisa de campo possibilitaram o estabelecimento de
algumas consideragdes norteadoras relacionadas a atuacdo do profissional de secretariado nas
IFES, especiamente na Universidade Federal do Ceard Dentre os resultados acancados se
destacam a caracterizacdo do profissional de secretariado como um agente potencializador da
instituicdo na qual esta inserido e a identificac@o das dificuldades e desafios enfrentados pelos
secretérios durante a redlizacdo de suas atividades na instituicdo investigada. Portanto, a
investigacdo demonstrou gque a atuacdo do profissiona de secretariado na UFC esta contribuindo
de forma significativa para a efetividade de uma gestéo de qualidade no setor publico.
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1 Introducéo

A sociedade e as organizagbes vivem um momento de grandes desafios e
transformacfes, decorrentes do aumento da competitividade e das mutacdes da sociedade
contemporanea e da globalizacdo. A busca por formulagéo de estratégias capazes de proporcionar
a superacdo desses desafios tem ocupado grande parte da preocupacdo dos tedricos da érea
administrativa e, assim, tem-se uma grande evolucdo nas empresas atraves da implementacéo de
novos model os de gestéo. Nesse contexto, inclui-se a gestdo publica cujo modelo administrativo
ndo pode permanecer estagnado diante das constantes mudangas em seus diversos setores. H4
uma compreensao da necessidade de acompanhar tais transformagdes, direcionando-se para uma
administracdo moderna e eficaz que possibilite modificacéo de cultura nas institui ¢des publicas.

A instituicdo publica, assim como a particular, exige dos profissionais secretarios maior
qualificagdo e disposicdo para enfrentar os desafios com 0s quais se depara em meio a
modernizagdo administrativa. Nesse contexto, estdo inseridos os profissionais de secretariado que
a cada dia vem conquistando maior espaco no mercado de trabalho tanto nas institui¢oes privadas
quanto nas instituicdes publicas. Assim, objetiva-se com este traba ho, investigar a atuacdo do
profissional de Secretariado na Universidade Federal do Ceard - UFC, a fim de conhecer como
este profissional pode contribuir para a qualidade na prestacdo de servico publico, tendo como
objeto de estudo a sua atuacdo na Universidade Federal do Ceard. Nessa perspectiva, surge o
seguinte questionamento: Qual é o papel do profissional de secretariado inserido nas Instituicoes
PUblicas de Ensino Superior, especialmente, na Universidade Federal do Ceara?

Nas Ultimas décadas tem-se destacado a presenca marcante do profissiona de
secretariado nas diferentes &reas de atuagdo, incluindo-se nessa realidade as institui¢des publicas
de ensino superior que tem captado no mercado profissional da area para atuar no ambito da
gestdo publica. Logo, esse profissional tem conquistado maiores oportunidades de exercer
diversas atividades, assumindo cada vez mais responsabilidades e novas atribui¢des, atuando
como facilitador para 0 alcance dos objetivos da institui¢cdo. Diante dessa realidade, este trabalho
visatestar as seguintes hipoteses:

a) O profissiona de secretariado possui papel fundamental para a gestéo publica com

gualidade;
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b) Considerando que 0 secretario assume cada vez mais novas responsabilidades, esse
profissional contribui de forma efetiva para a gestdo da Universidade Federal do
Ceara

Diante do exposto, considera-se que a verificacdo dessas hipoteses, através da pesquisa
proposta pode comprovar a importancia da atuagdo desse profissional auxiliando a gestdo
administrativa na Universidade Federa do Ceard. Trata-se de um estudo explicativo cujo
instrumento de avaliacéo foi a aplicacdo de questionérios especificos.

Para uma melhor abordagem o texto foi organizado em cinco capitulos. O capitulo um
visa fornecer uma visdo geral, através da apresentacdo do trabalho e sua fundamentacéo,
formulagdo do problema, hipdteses, justificativa e os objetivos da investigacdo. O capitulo dois
aborda os atuais desafios da gestdo publica brasileira no ambito das Instituicbes Federais de
Ensino Superior - IFES. Logo apds, no capitulo trés, o texto contextualiza o papel do Profissional
de Secretariado nas IFES. J& no capitulo quatro apresenta a pesguisa de campo realizada na
Universidade Federal do Cearg, utilizando como instrumento de pesquisa a aplicacéo de um
questionario focalizando os desafios atuais da gestéo publica, as atribuicdes desse profissional
bem como os pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no exercicio da profissdo. Por fim, o
capitulo cinco faz algumas reflexdes conclusivas, fundamentadas nos resultados das
investigagdes hibliogréficas e da pesquisa de campo relacionadas a atuagdo do profissiona de

secretariado nas IFES, especialmente na Universidade Federal do Ceara

2 Os Atuais Desafios da Gestdo Publica Brasileira no Ambito das I nstituicdes Federais de
Ensino Superior

Nos ultimos tempos, tém-se identificado novas oportunidades e desafios no universo
empresarial, abrangendo todas as areas de atuagdo, envolvendo questdes como qualidade,
competitividade, tecnologia, aprendizado continuo, empreendorismo e inovagdes constantes.

Desse modo, a cada dia surgem novas palavras e model os de gestéo que buscam superar
0s obstadculos de uma sociedade composta por grandes transformacfes. Atualmente as
organizagOes precisam observar atentamente essa realidade. Nesse contexto, estdo inseridas as
instituicOes publicas, onde 0s seus gestores comegam a perceber a necessidade de um despertar

para novos modelos de administracdo, compreendendo que ndo se pode estagnar e sim buscar o
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alcance de tais modificagdes, a fim de se oferecer servicos de qualidade que visem atender as
necessidades dos clientes, com 0 respeito que estes esperam e merecem. Nessa linha de
preocupacao, destaca-se a area educacional que vem ocupando a cada dia os debates em busca de
estratégias que possibilitem a oferta de conhecimento com qualidade. A gestéo das Instituicdes de
Ensino Superior - IES Publicas clama por formulacdo e implementacdo de métodos
administrativos que possibilitem a superacéo dos seus problemas e desafios, destacando-se as
IFES que vivem um momento de diversas necessidades, como “... dar respostas a sociedade, cada
vez mais esclarecida e exigente, dispde conseqientemente de mais recursos materiais escassos e
condicdes de funcionamento precérias, insuficientes para satisfazer as demandas de um povo que
clama por cidadania.” (DIAS, et d., 2006, p.52)

Nessa perspectiva, 0os gestores das IES publicas, em funcéo da falta de um modelo de
gestdo propria para esta instituicao, se espelham em modelos administrativos advindos da area
empresarial e que, tais como a implantacdo da gestéo 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 instituicbes possam sobreviver num ambiente de
mudancas rapidas, intensa competicdo e desafios, inovando, assim, os modelos de gestdo

existentes no ambito da educagéo superior.

2.1 Um olhar paraa Gest&o Universitaria

E possivel definir gestdo como a “atividade cujo objetivo é o de encontrar a melhor
maneira de aproveitar 0s recursos humanos, fisicos e financeiros de uma instituicdo para o
cumprimento de sua missdo” (SILVA FILHO, 1998, p.30). A gestdo universitaria deve ser
orientada para a quantidade da educacdo, para tanto, esse autor destaca alguns critérios de
qualidade de educacdo, tais como: ser consistente e agradar aos clientes; ser eficiente e eficaz; ter
reconhecimento social; contribuir para o desenvolvimento da sociedade; e, finamente, a
capacidade de transformacdo de todos os atores envolvidos. docentes, discentes e técnico-
administrativos. Acrescenta, ainda, que em busca dessa qualidade as |ES precisam se aperfeicoar,
principamente as publicas, a fim de recuperar seu prestigio que foi perdido durante os ultimos

trinta anos, apesar de ainda ter muitos aspectos positivos em comparagdo ainstituicdo privada.
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Assim sendo, para trilhar novos caminhos, é indispensavel que sga instalado um
programa permanente de avaliagdo, a partir do qual possa ser feito um diagnostico institucional, e
segjam acompanhadas criticamente as modificagbes implantadas no processo com o intuito de
melhorar o desempenho da instituicdo, para demonstrar a quem paga que Seus recursos estao
sendo bem utilizados e, assim, ter condigdes para enfrentar a concorréncia.

Nessa perspectiva, surge a necessidade de se profissionalizar a gestéo universitaria de
modo que leve ao alcance de resultados positivos, especiamente nas |ES publicas, em funcdo dos
diversos desafios a serem superados. Portanto, profissionalizar umainstituicéo de ensino, tanto na
area publica quanto na privada, serd, em principio, como profissionalizar qualquer empresa. Silva
Filho (2001) destaca alguns itens basicos para estas iniciativas oxigenadoras da gestdo
académica, tais como: recrutar recursos humanos adequados para cumprir os objetivos de cada
area; implantar mecanismos ageis que reduzam o tempo despendido para a tomada de decisoes;
delegar autonomia, a partir da fixagdo clara de metas e responsabilidades; explorar novos nichos
de atuacao; identificar com nitidez os concorrentes e os parceiros; usar o benchmarking, para
conhecer e adaptar experiéncias de outras ingtituicdbes e resolver problemas proprios;
potencializar a0 méaximo, pelo estimulo, treinamento e estrutura, o patriménio de recursos
humanos e materiais; avaliar permanentemente 0s processos, 0s resultados e 0 desempenho
pessoal e satisfazer clientes externos e internos.

Dessa maneira, a inovacgao da gestdo, implica na profissionalizagéo do gestor, visto que
no ambito da gestdo universitéria imagina-se que somente uma boa experiéncia na academia
podera conduzir a uma boa gestdo da administracdo universitaria. Por outro lado, as
peculiaridades do ensino universit&rio e da sua gestdo, exigem algo mais do que os bons
conhecimentos dos principios gerais de administracdo de empresas. Conceitos como
plangjamento estratégico e qualidade total devem ser absorvidos pela cultura universitaria a fim
de proporcionar a criagdo de novos métodos administrativos, estabelecendo objetivos e
difundindo-os em toda a instituicdo, a fim de conquistar a participacdo de todos os servidores nas
acOes administrativas gerando sinergia e bons resultados.

Assim sendo, a diversidade do complexo sistema universitério brasileiro implica em
problemas e desafios préprios de cada setor e de cada tipo de instituicdo, por isso vem se
desenvolvendo em todo o mundo um novo campo de conhecimento, que relinem académicos e

administradores na tarefa de elaborar novos conceitos para a gestdo do ensino superior. Podem-se
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citar como bons exemplos as camaras de gestéo, cada vez mais disseminadas no exterior, pois
rellnem académicos, administradores e plang adores universitérios para discussao e decisdo de
acOes conjuntas para suas ingtituicdes como: implantacdo de formas de avaiacéo e
monitoramento no interior das IES; organizacdo de seminérios para atos cargos administrativos
universitarios; e criagdo, nas empresas de consultoria, de departamentos voltados para a gestéo de
Institui goes de ensino.

Nessa direcao, a vista das novas exigéncias impostas pela legislacdo para as instituicoes
universitarias; da exacerbacdo da concorréncia; e do previsivel congelamento das acdes e dos
recursos publicos destinados ao ensino superior, é urgente gue no Brasil as universidades e seus
dirigentes capacitem-se para a dificil tarefa de aliar qualidade académica a eficiéncia e eficacia

organizacional.

3 O Papel do Profissional de Secretariado nas Instituicbes Federais do Ensino Superior
(IFES)

No Brasil, a atuacéo do profissional secretario comegou a ser percebida no ambito das
organizacOes a partir dos anos 50, acompanhando, a partir de ent&o, a evolugdo tecnolégica e a
competitividade, bem como o aprofundamento da globalizacéo, tendo como resultado uma nova
visdo sobre o perfil para o profissional de secretariado. Conforme Natalense (1998, p.20), “uma
das grandes causas da transformacéo atual da profissdo de secretéria esta na Era da Qualidade.
Assim, a secretaria precisa acompanhar 0 que acontece neste campo.”. Dessa forma, esse
profissional teve que aperfeicoar suas habilidades de tomada de decisdo, produtividade,
flexibilidade & mudancas, capacidade de gerenciamento e dominio do ramo de negécio onde
atua, bem como as estratégias da empresa/instituicdo. Essas transformacdes levaram o secretario
a tomar para s varias atribuigdes do chefe, com um papel mais gerencial, tendo, inclusive, que
tomar decisdes na auséncia deste, algo impensavel anos atrés. Para desenvolver tantas atividades,
a busca do aperfeicoamento € indispensavel, por isso cada vez mais se encontram profissionais
com nivel superior ou profissionalizante.

De acordo com a Lei 7.377/85, complementada pela Lei 9.261/96, o0 curso superior de
secretariado da ao profissiona o titulo de Secret&rio Executivo e profissionaizante de Técnico

em Secretariado, assegurando, dentre outros, o direito ao exercicio da profissdo “... aos que,
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embora ndo habilitados nos termos do artigo anterior, contém pelo menos cinco anos
ininterruptos ou dez anos intercalados de exercicio de atividades proprias de secretaria na data de
vigénciadestaLea”.

Entretanto, vale ressaltar que apenas certificagcdo técnica ou superior, N80 € mais o
bastante; h4 cada vez mais profissionais buscando pés-graduacdo para se adequarem as
exigéncias do mercado competitivo. De acordo com Carvalho e Grisson (1998) os profissionais
gue se colocam dentro de redomas de cristais ndo existem mais. Outro fator de destague nesses
altimos anos, € que a profissdo passou a atrair homens para a area. Apesar de serem minoria,
percebe-se 0 crescente aumento da atuacdo de secretérios do sexo masculino em entidades
sindicais, escolas e 6rgaos publicos. Salienta-se, ainda, que o secretario deve possuir habilidades
de gestdo, visto que este profissional interage com executivos ou com a equipe de forma a
subsidia-los em suas atividades, podendo, inclusive, representa-los. O aspecto facilitador desse
papel de geréncia € o seu poder de lideranca atual, que representa um diferencial perante seus
concorrentes e profissionais de outras areas, além de facilitar seu desempenho em qualquer que
sgja afuncéo desenvolvida.

Diante do exposto, considera-se que a atuagcdo do Secretério no ambito das IES publicas
pode contribuir para a gestdo de qualidade, colaborando com os gestores para a superagdo dos
problemas com o0s quais se deparam. Assim sendo, o secreté&rio “(...) possui um papel
fundamental para o crescimento das organizagdes educacionais, a partir do momento em que
acompanha o desenvolvimento das atividades peculiares a sua profissdo (...)” (BARROS, 2007,
p. 56). Por conseguinte, espera-se desse profissional atitude dindmica e pro-ativa que gerem
resultados positivos para a administracéo publica de forma que facilite aimplantagdo de um novo
climainstitucional, bem como a mudanca de cultura nas |ES publicas.

4 M etodologia e Resultados da Pesquisa

Conforme mencionado o presente trabalho tem como proposito investigar o profissional
de secretariado na gestdo publica, em destaque os profissionais da Universidade Federa do
Ceara, mediante a sua atuagdo e contribuicdo no processo de gestdo de qualidade no setor
publico. O universo da pesquisafoi constituido por secretarias e secretérios que atuam na UFC. A
amostra corresponde a 22 profissionais de secretariado, inseridos nos diversos departamentos da

Faculdade de Medicina, sede Fortaleza. Os secretarios investigados sdo oriundos de cursos
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técnicos e superiores de secretariado e de profissionais amparados pela Lei 7.377/85,
complementada pelaLei 9.261/96.

Para redlizar a coleta de dados foi utilizado, como instrumento de pesquisa, um
questionario objetivo, de respostas fixas, focalizando os desafios atuais da gestédo publica, as
atribuicoes desse profissional, bem como os pontos positivos e as dificuldades enfrentadas no
exercicio da profissdo. Os dados coletados foram compilados através do uso de um programa de
informatica, Microsoft Office Excel 2003, do qual foram extraidos gréficos que serdo
apresentados posteriormente. Em seguida, foi realizada uma correlacdo entre as informagdes
adquiridas com o intuito de investigar a atuagdo do profissiona de secretariado na Universidade
Federa do Ceara

A seguir serdo apresentados os resultados obtidos por meio da pesquisa através de

graficos seguidos pelainterpretacéo.

O Atividades administrativas
da instituicdo(planejamento,
execucédo e coordenacao)

5% 5%

9%
m Atividades académicas e
pedagodgicas

O Atividades técnicas
secretariais, tais como:
agendamento, atendimento
ao publico, redacéao de
oficios, relatérios, etc.

O Atividades administrativas,
académicas e técnicas
secretarias

58%

m Atividades administrativas,
académicas, técnicas
secretarias e atividades de
extensao

Gréfico 1: Atividades desenvolvidas

Fonte: Pesqguisa de campo / agosto de 2007

Com base no gréfico acima, percebe-se que, embora a profissdo de secretariado estgja
conquistando cada vez mais espago nas organizagfes, bem como exercendo funcgdes
administrativas, na Universidade Federal do Ceard, a maioria dos servidores que exercem a
funcdo de secretario, desenvolve somente atividades técnicas secretariais. Esse resultado aponta
para uma necessidade de maior conscientizagdo tanto dos superiores quanto dos proprios
secretarios de que o papel desse profissional deve ir aém de atividades técnicas, atuando como
um assessor nas atividades pedagdgicas e administrativas. Todavia, vale sadlientar que foi

identificado um percentual de secretarios que atuam na area administrativa e académica,
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Gréfico 2 : Pontos positivos

Fonte: Pesguisa de campo/ agosto de 2007
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no servigo publico,

Ao serem investigados com relagéo aos pontos positivos para a sua atuagdo na UFC, os

secretérios indicaram com maior destaque as oportunidades de capacitacdo através da

participacd0 em congressos, seminarios, treinamentos e cursos técnicos e superiores. Foram

citados, ainda, oportunidades de crescimento, reconhecimento do trabalho e estabilidade. Tal

resultado mostra que o profissional esta buscando novas oportunidades e de qualificacéo

profissional. Ressalta-se que para além da capacitacdo este profissiona deve utilizé-la de forma

eficiente e eficaz, 0 que remete a necessidade de gestdo do capita intelectual, transformando

informacdo em conhecimento.
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5250

41206

| Relacionamento
interpessoal com os
superiores

m Insuficiéncia de
recursos materiais e/ou
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assunto, gerando re-
trabalho e/ou
morosidade para o
alcance dos objetivos

0O Outros

Grafico 3: Dificuldades encontradas para o desenvolvimento do trabalho

Fonte: Pesguisa de campo/ agosto de 2007.
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De acordo com a representacdo grafica observa-se que a maior dificuldade encontrada
para o desenvolvimento das atividades na Universidade Federal do Ceard, € a auséncia de
otimizacdo dos processos administrativos e a pouca preocupacdo com O assunto, gerando
morosidade para o acance dos objetivos. Nesse sentido, existe um grande desafio a ser superado,
sendo necessaria uma revisdo nos processos a fim de identificar os problemas existentes e
partindo desta identificac8o criar novas estratégias administrativas capazes de facilitar o alcance
dos resultados.

Outra dificuldade evidenciada pela pesquisa € a insuficiéncia de recursos materiais e/ou
infra-estruturas inadequadas. Este resultado remete a uma reflexdo sobre como estdo sendo
administrados e alocados os recursos financeiros e materiais publicos destinados a educagéo,
visto que é dever do Estado oferecer educacéo publica de qualidade e para que esta qualidade sgja
alcancada é preciso que os servidores tenham acesso a recursos que facilitem a realizacdo de suas
atividades, sendo, também, uma forma de motivac&o profissional. Para tanto, destacam-se, ainda,
dificuldades de relacionamentos com 0s superiores, pois ha gestores que tomam a coisa publica
como particular e perdem assim o didlogo aberto com os funcionérios e a oportunidade de gerir

em equipe, centralizando decisdes e dificultando o trabalho.

@ O fato de o servidor possuir

estabilidade gera dificuldades
596 relacionadas ao cumprimento de|
normas

m Desenwlve essa atividade sem
maiores dificuldades gerando
resultados positivos para a
instituicao

14% ¢

O Percebe falta de interesse e/ou

A499% desr_notivagéo por parte dos
sernvidores para desempenhar
esforgcos no sentido de alcancar
os objetivos L

O N&o desenwolve atividade de
gestdo de pessoas

m Outros

Gréfico 4: Gest&o de pessoas
Fonte: Pesguisa de campo/ agosto de 2007.

O resultado da pesquisa mostra que a maioria dos secret&rios desenvolve atividades
relacionadas a gestdo de pessoas. Dentre as dificuldades enfrentadas na realizacdo dessa
atividade, os investigados deram énfase a questéo da estabilidade, afirmando que esta dificulta o

cumprimento das normas. Ta constatacdo demonstra que é preciso maior exigibilidade,
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acompanhamento e puni¢do para aqueles servidores que ndo cumprem as normas e regras da
Universidade, bem como a implantagdo de programas de conscientizagdo dos direitos e deveres
para gque se possa gerir com eficécia e alcancar a qualidade no servico publico.

Nessa linha de preocupacdo, ressatase que parte dos servidores encontra-se
desmotivados para desempenhar esforcos no sentido de alcangar os objetivos da instituicao,
dificultando dessa forma a gestdo administrativa. Assm sendo, é necessario aplicar certas
caracteristicas da gestéo privada ao servigo publico, adaptando-as a este, como por exemplo,
politicas de reconhecimento do trabalho, através de incentivos financeiros, de mérito ou prémios

e outros beneficios para aquel es servidores que se destacarem por seu trabal ho de qualidade.

@ Tomada de decis&o na auséncia do chefe
5%

14%

m Controle de bens patrimoniais

0O Nenhuma autonomia

O Administragado, controle e planejamento de compras, tomadas de|

7% decis@o na auséncia do chefe e controle patrimonial

31%

m Tomada de decis&o na auséncia do chefe e controle de
patriménio

@ Controle de patrimdnio e coordenagéo de projetos

9
14% 506

m Gestéo e contratagéo de pessoal, agdes administrativas,
patriménio e tomada de decisdes

Gréfico 5: Autonomia

Fonte: Pesguisa de campo/ agosto de 2007

A gquestdo da autonomia dos profissionais de secretariado € um aspecto fundamental
para o desempenho satisfatério deste profissional na gestdo publica. Nessa diregdo, a pesquisa
revelou que na Universidade Federal do Ceard, os secretarios possuem um grau significativo de
autonomia envolvendo: tomada de decisdo na auséncia do chefe, controle de patrimonio,
compras, gestdo e contratacdo de pessoal. Assim, a pesquisa apresenta um resultado positivo, no

entanto, vale salientar que ndo se deve perder o foco namelhoria continua.
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189% de uma gestdo com qualidade,
superando as expectativas da
instituicédo
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27% - R .
necesidades da instituicdo, porém
sente necessidade de melhorias

Gréafico 6: Contribuicdo para a qualidade
Fonte: Pesguisa de campo/ agosto de 2007.

De acordo com a pesquisa realizada, os profissionais de secretariado consideram gue seu
trabalho contribui para a efetividade de uma gestéo publica de qualidade, apesar dos problemas e
desafios a serem superados e de admitirem que embora atendam as necessidades da institui¢éo,
sentem necessidade de melhorias. Assim sendo, a pesquisa demonstra que este profissional
possui papel fundamental para a gestdo da UFC, bem como para a prestacdo de servico com
qualidades no setor publico.

Com o intuito de identificar solucdes e novas estratégias para a solugdo dos problemas
enfrentados na atuacdo dos secretarios, foi solicitado aos entrevistados que apresentassem
sugestbes de melhorias para as atividades administrativas, as quais sd0 apresentadas na
sequéncia:

- Descentralizagdo e desconcentrag@o de processos burocréticos, gerando otimizacao;

- Agilizac&o de procedimentos nos setores;

- Maior autonomia para 0 Secretario;

- Maior oportunidade de ascensio e carreira;

- Melhoriasalarid;

- Melhor utilizac8o dos recursos existentes;

- Maior poder de decisdo sem estar t&o vinculado a chefia;

- Vaorizagdo do trabalho do secretario e visdo deste profissional com umafuncdo estratégica
para a gestdo nas IES;

- Aumento do nimero de servidores qualificados a fim de possibilitar a diminuicdo da sobrecarga

de trabalho, dando assim melhor qualidade ao servico publico;
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- O tempo de permanéncia do chefe na unidade ndo é suficiente para que as decisdes sgjam
tomadas de forma rgpida e efetivadas eficazmente. Seria melhor que os chefes cumprissem,
realmente, o que estabel ece 0 Regimento da UFC, ou sgja, tempo integral na unidade para a qual
esta designado;

- Implantagdo de um programa de qualidade de servicgo prestado, treinamento na érea de
secretariado e desburocratizagao;

- Realizacdo de oficinas com servidores a fim de que eles possam ter interesse e motivacdo para

desenvolverem suas atividades com compromisso e responsabilidade.

5 Consider agOes Finais

De acordo com as investigagdes bibliograficas e os resultados da pesguisa de campo é
possivel o estabelecimento de algumas consideragdes norteadoras sobre a atuacéo do profissional
de secretariado na gestdo publica, especialmente na Universidade Federal do Ceara, relacionadas
as dificuldades e os pontos positivos encontrados pelos secretarios no desempenho das suas
atividades, bem como a sua contribuicdo para a efetividade de uma gestédo de qualidade. O
levantamento tedrico possibilitou a caracterizacdo do profissional de secretariado como um
agente potencializador do executivo e da instituicdo na qual estd inserido. Assim, este
profissional deve buscar constante treinamento em busca da exceléncia, flexibilidade e
especializacéo.

A pesguisa de campo redizada na Universidade Federal do Cearda mostrou as
dificuldades encontradas pelos secretérios para a realizacdo de suas atividades nesta institui¢ao.
Nesse sentido, observam-se problemas de infra-estrutura e insuficiéncia de recursos, auséncia de
otimizagd0 nos processos administrativos tornando-os obsoletos e burocraticos gerando
morosidade para a conclusdo das atividades e retrabalho. Ressalta-se que € necessario 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
pesguisa apontam como maior ponto positivo, as oportunidades oferecidas pela UFC para
capacitacdo por meio de participacdo em congressos, Seminarios, treinamentos e cursos técnicos.
Entretanto, salienta-se que para aém da capacitacao € preciso preparar ambiente favorével paraa
aplicagdo das competéncias adquiridas nesses eventos possibilitando a utilizagdo do
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conhecimento na pratica e evitando a restricdo desse profissiona a realizagdo de atividades
técnicas secretariais.

Diante do exposto, a investigacdo demonstra que a atuacdo do profissional de
secretariado na UFC, apesar das dificuldades e dos desafios enfrentados, esta contribuindo de
forma significativa para a efetividade de uma gestéo de qualidade no setor publico. Entretanto
faz-se mister que se desenvolvam agOes administrativas capazes de proporcionar melhores
condicbes de trabaho, oportunidades de crescimento profissional, bem como maior
reconhecimento e valorizagcdo desse profissiona a fim de que a sua atuacdo produza cada vez

mais resultados positivos para a institui ¢éo.
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TELEMARKETING: uma visdo critica®®

Claudia Regina Slongo™
Magda Elisabete dos Santos™

Resumo: O telemarketing € uma atividade que vem sendo muito difundida pelas empresas afim
de maximizar suas vendas. Este método tem uma importancia estratégica em reduzir distancias,
contribuir com afidelizaco do cliente, elevar as agbes de vendas e ainda tem grande potencia de
crescimento. Apesar de representar uma estratégia de comercializacdo tem sido avo de
insatisfacdo por parte de pessoas que vivenciam esta experiéncia. Tendo em vista o crescimento e
a caréncia de técnicas na &rea de televendas e as diferentes expectativas da empresa e do cliente,
este artigo aborda o nivel de insatisfacdo dos consumidores em relacéo a prestacéo de servicos
oferecidos pelo telemarketing. Para tanto, foi realizado um estudo tedrico e empirico com 22
consumidores, por meio de um questionario composto de cinco questdes, sendo quatro objetivas e
uma dissertativa, todas com o objetivo de investigar a insatisfacdo dos entrevistados em relagdo
aos servicos prestados pelo telemarketing. Os resultados indicam que ha um percentua
significativo de insatisfagdo do consumidor em relagdo ao telemarketing caracterizado pela
insisténcia do operador na venda dos produtos e servicos e pela dificuldade do consumidor em
efetivar o cancelamento dos mesmos.

Palavras-chave: Telemarketing. Atendimento. Venda. Insatisfacéo do consumidor

1 Consideracdes Iniciais

Muito se fala sobre telemarketing e sobre seu notavel desempenho na &rea de vendas. Este
desempenho caracteriza-se em grande parte pelo nimero de pessoas que se pode atrair como
clientela em pouco tempo e ainda seu baixo custo de utilizagdo, uma vez que, por meio do
aparelho telefénico, of erecem-se servicos e mercadorias.

Se por um lado o telemarketing vem auxiliando no desempenho das empresas, por outro
esta criado insatisfagbes por parte de alguns consumidores, sobretudo, pela forma com que

algumas empresas estdo utilizando essa ferramenta.

8 Artigo inicialmente elaborado para avaiacdo da disciplina de Tépicos Especiais do Curso de Secretariado
Executivo Bilinglie/UPF.

19 Académica do VIII nivel do Curso de Secretariado Executivo Bilingiie da Universidade de Passo Fundo. Contato
77681@Ici.upf.br.

% Académicado VIII nivel do Curso de Secretariado Executivo Bilingiie 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 nivel de insatisfagdo dos clientes, bem como a
reacdo a abordagem adotada pelas empresas que utilizam este recurso. O estudo contempla
pesquisa tedrica e de campo. Ja, a empirica foi realizada com consumidores e um operador de
telemarketing.

O texto esta organizado em duas partes, aém dessa introducdo e das consideragdes finais.
Na primeira faz-se uma revisdo tedrica sobre telemarketing a partir de livros especializados no
assunto e de autores renomados e com vasta experiéncia na area. Na segunda, apresentam-se 0s

resultados obtidos na pesquisa de campo.

2 Telemarketing: Consider aces Teoricas

A partir da década de 50 do século XX, o telemarketing comegou a ser efetivamente
utilizado, principalmente nos EUA, onde algumas revistas e jornais ja publicavam andncios
evidenciando o telefone como midia de resposta para a compra de produtos e servigos. Também
visava motivar a elaboracdo de mailing lists, para fortalecer aimagem corporativa do anunciante.
Em 1975 a venda por telefone, nos EUA, cresceu de forma surpreendente, sendo que cerca de
sete milhdes de consumidores passaram a receber chamadas telefonicas que |hes ofereciam ou
vendiam algo. (DANTAS, 1994, p. 44).

Conforme Dantas,

o termo Telemarketing so passou a ser utilizado no inicio dos anos 80. Desde entdo tem
caracterizado as operagBes que utilizam as telecomunicagcBes e, mais recentemente
também ainformética, para vender produtos, servicos e idéias, realizando pesquisas etc.
(1994, p.45).

O telemarketing atualmente tem sido visto como uma das mais importantes variantes do
marketing. E cada vez maior a sua utilizagdo e a quantidade de profissionais que vém se
especializando nesta area. “Nos EUA, o uso disciplinado do telemarketing representou em 1993,
mais de 280 bilhdes de dolares’. (DANTAS, 1994, p. 45).

Na opinido de Stone e Wyman (1992, p. 5),
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o telemarketing compreende a aplicagdo integrada e sistemdtica de tecnologias de
telecomunicacBes e processamento de dados, com sistemas administrativos, com o
propésito de otimizar o mix das comunicagdes de marketing, usado por uma companhia
para atingir seus clientes. O telemarketing desenvolve a interacdo personalizada com
clientes enquanto, simultaneamente, tenta fazer face as necessidades dos clientes, e
melhorar a eficiéncia de custos.

De acordo com Stone e Wyman (1992, p. 6), a evolucdo do telemarketing no Brasil,
estava ligada somente as grandes empresas, por ter um custo elevado de manutencdo e ser
necessaria uma avangada tecnologia de suporte apenas as grandes organizagdes detinham
conhecimento e técnicas para esta atitude de mar keting.

Hoje, as empresas brasileiras possuem em seus call centers/contact centers tecnologia de
ponta e mao-de-obra capacitada, 0 que permite oferecer as empresas estrangeiras Seus Servicos,
possibilitando que empresas de pequeno e médio porte também utilizem este recurso. Somente
nos trés ultimos anos (2002 — 2005) este setor alcancou 235% de crescimento, tornando-se um
dos maiores empregadores no Brasil.

Dantas (1994, p. 49) salienta que é fato indiscutivel, portanto, que o consumidor brasileiro
jAndo precise necessariamente sair de casa para adquirir bens e servigos de qualidade, basta para
iSso ter um telefone a méo.

O funcionamento do telemarketing esta estruturado em cinco elementos basicos, como
mostra o Quadro 1:

Elemento Definicdo Comunicacdo

Emissor E a entidade que da a idéa, a ordem, a | E quemfaz aligacio telefonica.
sensacdo, a opinido ou o conhecimento.

Receptor E a entidade que recebe a idéia, a ordem, a | E quem recebe aligagéo telefonica.
sensacdo, a opinido ou o conhecimento.

Mensagem E aidéia, a ordem, a sensacdo, a opinido ou o | E o que sefalasobre ela.
conhecimento, quanto ao seu contelido.

Caodigo E aforma de expressar a mensagem. E 0 codigo fonético no caso dafala.

Meio E o processo ou fendmeno para veicular a | E o aparelho telefonico e seu sistema de
mensagem. transmissdo.

Quadro 1: Estrutura do Telemarketing
Fonte: Rh portal (s.d.)

Dantas (1994, p. 50) considera que “com a utilizagdo planegjada das telecomunicagoes e
informatica podem-se promover até 30 vezes mais contatos em comparagcdo com outros meios

convencionais’.

2! Extraido de http://www.universia.com.br/html/noticia/noticia_clipping_cjdfh.html
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Enguanto a mala-direta proporciona nos primeiros momentos, retornos de no maximo
30% estabilizando-se ao longo do tempo em um patamar que ndo ultrapassa os 10%, o
telefone ja oferece em seu periodo zero, o retorno minimo de 50%, variando
sazonalmente ao longo do tempo, no intervalo de 50% a 70% (DANTAS, 1994, p. 49).

Nesta diregcdo, Casas (1989, p. 23) afirma

gue uma das maiores vantagens de venda pessoal consiste no contato direto que é
possivel manter com a clientela. O telefone é o veiculo que, de certo modo, ocupa o
segundo lugar em importancia neste tipo de contato, pois o contato telefénico ndo deixa
de ser pessoa. Estabelece-se através dele comunicagdo consistente e poderosa, que
permite conduzir a entrevista como se desgja, forcar a participagdo do ouvinte,
questiona-lo.

O telemarketing serve como uma importante midia complementar, pois no momento em
gue ndo se pode manter um contato pessoal com o cliente, este pode ser feito através do telefone,
gue ndo deixa de ser um contato pessoal, pois através deste se pode oferecer de forma eficaz as
mesmas informagdes que seriam repassadas em um contato pessoal, claro que, neste caso, €
necessario que esta ferramenta sgja utilizada apropriadamente.

Para Casas (1989, p. 24) é comum algumas equipes de vendedores tradicionais em
treinamento demonstrarem certa ansiedade em relacdo ao desenvolvimento da atividade,
imaginando que ela possa ameacar suas posicdes. A venda por telefone dispensa, portanto,
completamente a presenca fisica do profissiona de vendas. O autor argumenta ainda que

os vendedores, em virtude dos custos e outros empecilhos, reduzem o nimero de visitas
a certos clientes [...]. Por isso, utilizam o telefone como complemento de atividade de
manutencdo. Devido a sua agilidade e maior facilidade de contato [...], podem-se
contatar varios individuos ou empresas e em poucos minutos estabelecer contatos dos
mais diferentes tipos. (1989, p. 201).

O telefone possibilita prestar uma gama de servicos que valorizam o trabalho e avenda da
empresa: informacdes, reclamagdes, linhas diretas para assuntos mais urgentes, entre uma serie
de outros servigos (CASAS, 1989). Embora o telemarketing apresente muitas vantagens para a
empresa em relagcdo a tempo e custo, existem empecilhos que o tornam de aplicagéo limitada que
acabam atingindo os clientes, muitas vezes pelo despreparo dos operadores ou até mesmo pela

orientacdo recebida para que insistam na venda e alcancem as metas estabel ecidas.
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No caso de uma primeira venda, fica mais dificil fazer a demonstragéo do produto, a ndo
ser que sejam utilizadas formas de promocdo, como mala-direta para remessa de
catdlogos, venda pessoal propaganda ou outra qualquer. Dificilmente a pessoa ira
comprar aquilo que ndo conhece com uma simples explicacdo telefénica. Portanto, a
concretizacdo de vendas de produtos novos fica mais dificil pela falta de demonstracéo
(CASAS, 1989. p. 202).

Pode-se dizer, a partir da explanagédo de Casas (1989), que o telefone possibilita que se
fale sobre determinado produto, e ainda atingir um grande nimero de pessoas em pouco tempo,
porém a venda por telefone deve ser muito bem articulada, pois dependendo das informagtes
prestadas pelo operador, se estas ndo forem bem claras, dificilmente uma pessoa ira adquirir um
produto oferecido pelo telefone, porque ndo ha de certa forma um “encontro” com esse produto
previamente para que se possa avaliar se realmente € de qualidade e se oferece as vantagens que
estdo sendo apresentadas pelo operador. Deve-se ainda ter um preparo especial para que se possa
desempenhar a funcéo de vendas pelo telefone, pois € necessario conhecer muito bem o produto
para entéo poder tentar obter uma venda eficaz para ambos os lados (vendedor e consumidor).

Mas se o telemarketing oferece grandes vantagens e servigos de boa qualidade, seu
crescimento estd acima do comum se comparado com outros métodos, como a mala-direta, por
exemplo, 0 que tem deixado tantos consumidores insatisfeitos com os servicos prestados? Foi
pensando em problematicas como estas que se buscou constatar, através da pesquisa de campo,
com aguns consumidores que ja vivenciaram esta experiéncia e até mesmo ja adquiriram
produtos através do telemarketing, os problemas e falhas que este servico téo “poderoso” esta

incorporando nas suas ligacoes.

3 Apresentacéo e Andlise dos Resultados

Foram levantados dados, por meio de questionario junto a consumidores e operador de
telemarketing, visando compreender o motivo pelo qual existem tantas reclamacfes em relacéo a
este servico, visto hoje como Util e barato, tanto para a empresa quanto para o consumidor.

A pesquisa com consumidores envolveu 22 sujeitos, com faixa etéria entre 23 e 55 anos,
com formagdo em nivel médio ou superior. A escolha dos sujeitos para a realizacdo dessa
pesguisa deu-se de forma aleatoria, sendo que um dos requisitos utilizados foi a pessoa ja ter

vivenciado o atendimento por meio do telemarketing. Os sujeitos foram convidados a responder o
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questionario, que abordava desde atendimento até um posicionamento critico em relacdo ao
Servico.

A partir da coleta dos dados foi possivel constatar que o nivel de insatisfacdo dos
consumidores é consideravel mente superior ao nivel de satisfagdo, em dados numéricos, cerca de
76% dos consumidores encontram-se insatisfeitos e somente 24% sentem-se satisfeitos, o que é
ilustrado pelo Gréfico 1.

Grafico 1: Nivel de insatisfacdo dos consumidores

Existem muitos servigos que sdo oferecidos pelas empresas de telemarketing, entdo se
questionou aos consumidores que tipo de servico j4 haviam lhe oferecido através do
telemarketing. Os servigcos mais citados e as respectivas porcentagens sao: cartdes de crédito
40%, planos de salde 20 %, internet 16%, outros servicos 14% e finalmente jornais e revistas

10%, retratados no Gréfico 2.
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Grafico 2: Servicos oferecidos pelas empresas de telemarketing

Com relacdo as estratégias utilizadas pelos operadores de telemarketing, questionou-se
os consumidores sobre o fator insisténcia para efetivar a venda, apontada como uma das
principais fragilidades do servico. Cerca de 82% dos entrevistados responderam que se sentiram
forcados a adquirir os produtos e apenasl8 % responderam gue ndo se sentiram forcados (Gréafico

3).

18%

82%

@ Sentiram-se Forcados m N&o sentiram-se

Gréfico 3: Insisténcia na venda

Um exemplo de insisténcia por parte do vendedor foi relatado por um individuo da
pesquisa. Ele contou que se sentiu “obrigado” a aderir a um plano de salide, devido ao grande
nimero de ligagBes que recebeu. Nas palavras do entrevistado: “Em uma Unica semana eles
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chegaram a me ligar mais de 10 vezes oferecendo sempre 0 mesmo produto. Acabel aderindo ao
plano e me arrependi depois.” Percebe-se, portanto, que as pessoas chegam a sentirem-se
coagidas pelainsisténcia de algumas empresas.

Identificou-se ainda que o grande causador da insatisfacdo por parte do consumidor é o
atendimento telefénico, com esperas mal administradas e dificuldades de contato com o
atendente, sem falar que quando finamente o cliente consegue chegar a etapa final do
atendimento se depara com funcionérios despreparados e com pouco ou henhum treinamento
para atender e solucionar o problema. Esse item acaba por desagregar e ndo acolhe o consumidor,
entretanto €, um dos principais atributos, quando realizado com eficacia, que as pessoas buscam
NO Servico.

Apoés a aquisicdo do produto, as pessoas dao-se conta de alguns problemas, pois na
maioria das vezes ndo sdo informadas de possiveis desvantagens, ou ainda porque na velocidade
em que as informagdes |he sd0 passadas deixam de perceber certos detalhes. O que muitas vezes
ocorre também € que sdo surpreendidos no final do més por altas taxas de juros e correcéo
monetaria, como por exemplo, na utilizacdo de cartbes de crédito. Assim, os consumidores
acabam arrependendo-se e enfrentando mais um problema do telemarketing: o cancelamento do
Servico.

Hoje ja se pode, aém de adquirir produtos, cancelar os mesmos pelo telefone. Esta, no
entanto, ndo é uma tarefa muito facil. A pesquisa realizada constatou que o cancelamento da
compra é 0 servico com o maior nimero de queixas. A seguir transcreve-se parte do depoimento
de um entrevistado em que se pode perceber um razoavel grau de insatisfagdo no que se refere ao

Servico.

Adquiri um cartdo de crédito que me oferecia grandes vantagens. Apés um més de uso
me surpreendi com os altos juros cobrados e resolvi cancelar o cartdo. Demorei cerca de
mais um més para cancelar 0s servicos, pois cada vez que eu tentava cancelar ficava
esperando durante varios minutos até que o atendente informava que o sistema havia
“caido” e que erapara eu tentar mais tarde. Um absurdo!

A empresa liga para a casa das pessoas e sem dar todas as informagdes essenciais sobre o
servigo - conforme determina o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) — induz o cliente a
fornecer seus dados pessoais, incluindo o nimero de contas bancérias, onde serdo feitos os

~

débitos. O fato de o cliente fornecer seus dados, em um momento de “pressao” néo significa que
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ele esta aderindo ao contrato. A cobranga por um servico somente poderd ocorrer mediante
autorizagdo expressa do consumidor.

O Procon diz que neste caso a forma como a venda é feita, pelo telemarketing, fere o
Cadigo porque o consumidor é induzido ao erro, ja que a empresa ndo fornece todas as
informagdes essenciais e muitas vezes deixa o cliente constrangido para que ele possa
avaliar se a contratagdo do servico vale a pena. (PORTAL APRENDIZ, 2005).

Sobre isso um assistente do Programa de Protecdo e Orientagcdo ao Consumidor
(PROCON) declara gque “ as informacdes passadas pelo operador de telemarketing sdo parciais. Se
ndo tem acesso ao contelido do contrato previamente, 0 consumidor ndo é obrigado a cumpri-lo”.
(PORTAL APRENDIZ, 2005)

Também foi readlizada uma breve entrevista com um operador de telemarketing que
trabalha na &rea de vendas de cartbes de crédito e possui formacdo técnica na &rea de
telemarketing. O enfoque principa foi obter informagbes sobre o funcionamento do
telemarketing em relagéo ao sistema de atendimento ao consumidor, bem como detectar qual € a
principal ferramenta utilizada pelos operadores que afetam o atendimento, se existe alguma
orientacdo sobre 0 servico e se recebem algum treinamento.

Constatou-se que os operadores recebem treinamento e que a principal orientacéo é que
devem falar 0 maximo possivel sobre o produto ou servigo oferecido, aproveitando os espagos
proporcionados pelo consumidor, até mesmo, nos momentos em que é informado da existéncia
do servico em suaresidéncia, empresa ou qualquer outro lugar que esteja recebendo aligacéo.

O telemarketing € uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas para maximizar as
vendas, porém se tem notado crescente insatisfacdo por parte dos consumidores em relagdo aos

servigos prestados.

4 Consideragdes Finais

O telemarketing € uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas para maximizar as
vendas, porém tem-se notado crescente insatisfacdo por parte dos consumidores em relagdo aos
Servigos prestados.

Através da pesquisa € possivel inferir que o nivel de insatisfacdo 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 séo passados de um operador para o outro, que alegam
ndo serem autorizados a realizar determinada operacdo. Além disso, no momento do contato para
0 cancelamento dos servigos, perde-se muito tempo até que todas as alternativas sgjam
apresentadas. Muitas vezes o consumidor ndo se encaixa em nenhuma delas, pois a maioria das
empresas apresenta somente aquisi¢do e suporte técnico e quase nunca oferece a possibilidade de
cancelar os servicos.

Na visdo dos entrevistados, o atendimento deve ser mais rgpido e eficiente. Disponibilizar
um numero direto para falar com o atendente, simplificar e reduzir o nimero de opgdes a serem
discadas, oferecer atendentes mais qualificados e eliminar mensagens de propaganda dos
produtos e servigos oferecidos, sdo agdes que poderiam reduzir a insatisfacdo dos consumidores.
Outra iniciativa seria a empresa fazer uma reestruturagcdo em seus call centers para melhorar a
qualidade na prestagcdo dos servigos.

E importante que as empresas repensem sua atuagio no atendimento, para que ela sgja
feita de forma mais amigavel e que os consumidores sgfam informados de todos os detalhes do
produto. Os hor&rios devem ser adequados e se necess&rio, 0 cliente deve poder cancelar
prontamente o recebimento dos produtos. Talvez uma solugdo para isso Segja a criagdo, por parte
da empresa, de um centro responsavel pelo cancelamento desses servigos e que 0 mesmo sga
oferecido no momento em que o consumidor busca pelo servico, para que o atendimento torne-se
mais rgpido, eficaz e confiavel.

Contudo, os resultados da pesguisa permitem afirmar que ainsisténcia no ato davendaé a
principal ferramenta utilizada no telemarketing e a0 mesmo tempo a principal causadora da
Insatisfagdo aos consumidores.
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