APRESENTACAO

O Curso de Secretariado Executivo Bilinglie da Universidade de Passo Fundo
tem reunido esfor¢os com vistas a sua consolidagéo na regido e o reconhecimento e
valorizagdo da profissdo. Reestruturou o seu curriculo, agora com duragéo de trés anos,
tornando-o ainda mais dinémico e acessivel. Criou um Grupo de Estudos junto ao CNPg
e institucionalizou Linha e Projeto de Pesquisa na UPF, intitulado “Formagdo e
Atuacédo do Profissional de Secretariado” .

Sob a mesma perspectiva, nesse momento, 0 Curso apresenta o terceiro
nimero do periddico Secretariado Executivo em Revist@, ISSN 1809-2802, que tem
por objetivos divulgar textos que abordem temas rel evantes na area, incentivar os alunos
a elaborarem textos cientificos, garantir um espago para a publicagdo dos professores,
alunos e profissionais da &rea secretarial .

Esse niUmero é composto por sete artigos, que abordam temas diretamente
ligados ao profissional de secretariado: comunicagdo, linguas estrangeiras, arquivistica,
gestdo secretarial, lideranca, ética profissional e educagdo emocional.

Boa leitura é o que desgia o curso de Secretariado Executivo Bilinglie/UPF.



SUMARIO

O Dominio das Linguas Estrangeiras e o Profissional de Secretariado Executivo 03
BIlINGUE.... ettt reen e ennas
Naiana Brancher

Maria Elisabete Mariano dos Santos

A comunicagdo escrita Versus a CoNVErSaGa0 ESCIITAL........cuerererererereeiereeeseeienneas 17
Claudia Andriana Ponzoni

Tania Marisa Ecco

Gestéo Documental: Atuac8o do Secretario EXECULIVO ........ccevvveereveenienieneneeieenes 25
Cristiane Lessa Zwirtes
Daniela Giareta Durante

Formag3o Etica e Educagio Emocional: Indicadores de Sucesso do Profissional 36
(0[S o =T = o [0 LSRR
Claudia Carla de Azevedo Brunelli Régo

O Secretariado Executivo e a FUNGE0 de GESLE0 ..........ccevvereereeiiereeieeeire e 52
Adriane Lasta
Alexandra da Slva

Lideranga: NOS FiZemOos SOZINNOS ........ccoueieriiiriieeerereeieese et 58
Joira Maria Copini

Lideranca: Diferencial Imprescindivel Nos TemMpos AtUAIS .........ccoeererererenerenienens 66
Enio Guareschi

Taisa Scariot

Thais Paulata



O DOMINIO DASLINGUASESTRANGEIRASE O PROFISSIONAL DE
SECRETARIADO EXECUTIVO BILINGUE

Naiana Brancher!
M aria Elisabete Mariano dos Santos?

Resumo

Este artigo consiste numa pesquisa exploratéria gue teve inicio com uma revisao
bibliografica acerca da importéncia do dominio de linguas estrangeiras para 0s
profissionais da &rea secretarial. Esta investigagdo é conduzida sob a 6tica de que,
diante dos avancos tecnolégicos incorporados pelas ingtituicbes e a informatizagdo
destas, exige-se cada vez mais que os secretarios tenham o dominio de linguas
estrangeiras, sendo que a lingua inglesa € a mais solicitada por se tratar do idioma da
globalizagdo. Como fonte de coleta de dados, elegeu-se a aplicagdo de um questionério
junto a egressos do curso de Secretariado Executivo Bilinglie da Universidade de Passo
Fundo. Assim, o objetivo central deste trabalho é apresentar os resultados obtidos com a
realizagdo desta pesquisa, sendo que uma das principais constatagdes aponta para a
necessidade urgente de aperfeicoamento em pelo menos um idioma, preferencialmente

no inglés, para manter-se e destacar-se no competitivo mercado de trabal ho.

Palavras-chave: Secretariado Executivo Bilingle, linguas estrangeiras, inglés,
globalizagéo.

1 Introducéo

Com o desgjo de mostrar a real importancia do dominio das linguas estrangeiras
para o profissona de Secretariado Executivo Bilingle, busca-se, nesse trabalho,
demonstrar que, com os avancos do mundo globalizado, esse foi um dos profissionais
gue mais sentiu as mudangas - tanto da comunicacdo quanto dos recursos tecnol 4gicos -

dentro das organizagdes e com mais facilidade adaptou-se a elas.

! Graduada em Secretariado Executivo Bilingiie pela Universidade de Passo Fundo. Professora de Lingua
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Diante dos avancos tecnoldgicos incorporados pelas instituicdes e a
informatizagdo destas, fendmenos catalisados pela globalizagdo, as aptiddes dos
secretérios, principalmente os bilingles, estdo em constante alteragdo. Como exemplo
Cita-se a utilizag@o cada vez maior dos computadores e da comunicagéo digital alonga
disténcia, com maior eficécia e velocidade, aumentando assim o ritmo das transagoes e
negociagoes, exigindo ainda mais dos profissionais envolvidos.

N&o somente as ferramentas de trabalho estédo se alterando, mas também a
importancia do secretario dentro da organizacdo empresarial. Atualmente, uma das
principais exigéncias no meio secretarial é a necessidade do conhecimento de linguas
estrangeiras, sendo a lingua inglesa fundamental e uma segunda ou terceira lingua, o
grande diferencial para uma boa colocagdo no mercado de trabal ho.

Além disso, ao longo deste texto, também se abordam assuntos pertinentes a
nova realidade organizacional para o profissional de Secretariado Executivo no que diz
respeito as linguas estrangeiras, os avancos tecnolégicos e a velocidade das
informacdes, acarretando a necessidade de um profissional mais hébil e capaz para o

contexto atual.

2 O Fendmeno da Globalizacéo

A globalizagdo é um dos processos de aprofundamento da integracdo econdmica,
social, cultural e espacial, dém de um barateamento dos meios de transporte e
comunicacdo dos paises do mundo. Foi criado a fim de formar uma Aldeia Global que
faria com que os mercados internos ganhassem ainda mais dinheiro.

Os principais atributos competitivos da internacionalizagdo, na concepgéo de
Ferraz (1995), sdo o prego, o elevado nivel tecnoldgico, a especializagdo produtiva, a
exceléncia em design, as estratégias comerciais agressivas, a qualidade dos produtos e
das matérias primas, entre tantos outros, nos mais diversos produtos e servigos.

As relagOes de producgdo e os sistemas ingtitucionais, o decréscimo do valor das
passagens internacionais (principalmente aéreas), aumentando a visita e as relagdes de
comeércio e negocios internacionalmente, a modernizagdo das telecomunicagles através
de celulares com dlta tecnologia, a informética, a fibra Otica, satélites, os novos
televisores digitais e ainternet. 1sso criaum ciclo global, onde todos os paises e todas as
pessoas em qualquer lugar do mundo possam comunicar-se entre si aumentando ainda

mais a velocidade das transacOes. As fronteiras fisicas e os limites geograficos



desaparecem, criando-se um sistema muito maior do que a Comunidade Européia, a
Alcaou o Mercosul; umarede sem fronteiras, sem limites e de livre acesso.

Independente da natureza da informac&o, a tecnologia necesséria para transporta
la, edita-la ou armazena-la serd a mesma e estara disponivel em todo o mundo. Essa
situacdo esta determinando o surgimento de um novo tipo de profissional, atualizado e
com perfil de estrategista, que tem a capacidade de compreender, captar, analisar e
interpretar a realidade globalizada, adaptando a tecnologia disponivel para melhor
atender o seu cliente. Com isso, as universidades ja ndo tém mais como objetivo
preparar empregados competentes, mas empreendedores articulados, que depois
poderdo decidir se véo usar os conhecimentos adquiridos a servigo de uma empresa ou
para abrir 0 seu proprio negécio.

E nesse aspecto o curso de Secretariado Executivo Bilingle da Universidade de
Passo Fundo ndo deixa a desgjar, pois tem como diferenciais a énfase em gestéo,
assessoria e linguas estrangeiras. Além disso, o0s egressos s0 profissionais que devem
estar aptos a atuar de forma a assessorar dirigentes de organizagfes publicas ou
privadas, ou ainda, podendo atuar autonomamente com Sucesso num cendrio de

mudancas constantes como o da atualidade.

3 A Comunicagao Global X Globalizagéo

Tratando-se de comunicagdo, € interessante lembrar as palavras de Medeiros
(1995, p. 223) ao conceituar uma forma adequada de comunicar-se: “A comunicagdo
bem sucedida depende de conhecimentos e habilidades técnicas’. Desde os primordios,
a partir do momento em que 0os homens comecaram a se comunicar para formar
sociedades, a linguagem e as demais formas de se comunicar (gestos, imagens e sons)
evoluiram e se tornaram indispensaveis para 0 bom convivio entre todas as pessoas.
Dessa forma, nas organizagdes ndo deveria ser diferente. Para um bom relacionamento
interno e externo, uma boa comunicacdo é indispensavel e com a evolugdo da
globalizagéo isso se tornamais relevante ainda.

No meio organizacional, a comunicac&o do secretario sempre foi uma constante.
Antigamente, atendendo ao telefone a anotando recados e, atualmente, fazendo
negociagOes internacionais, ligando para qualquer parte do mundo ou tomando
importantes decisdes. E com certeza, a comunicagdo, que se tornou muito mais rgpida

gue antigamente, através do desenvolvimento da tecnologia, transformou os



profissionais que usam a comunicagéo, Seja ela escrita ou oral, em pessoas com grandes
habilidades linglisticas — sejam elas na lingua materna ou em idioma estrangeiro - e
com alto poder de persuasdo.

Sem um bom relacionamento com seu superior e os demais colaboradores, sua
funcdo seria desnecessaria. E com a globalizagdo, a comunicagcdo em mais de uma
lingua transformou-a em uma profissional impar dentro das corporacoes.

Além desses fatores, para 0 acompanhamento dessa globalizacdo e dessa
modernizac8o outros aparelhos, programas e recursos tecnologicos foram surgindo a
fim de facilitar a comunicagdo tanto interna quanto externa, quanto para outros paises,
como exemplo, o telefone foi substituido pelo fone de ouvido com microfone, onde o
secretério tem mais mobilidade para manusear arquivos e outros utensilios, a internet e
as conexdes de banda larga para agilizar ainda mais as trocas de informac&o, entre
tantos outros. Assim, esse profissional de secretariado precisou aprender a manuseé-10s
e, mais uma vez, procurou a reciclagem e a absor¢cdo de novos conhecimentos,
conseguiu mostrar-se além do seu tempo e utilizar desses recursos com facilidade e
agilidade.

Tratando-se da comunicagdo dos profissonais de Secretariado Executivo
Bilingle em lingua estrangeira, vale lembrar que esta precisa ser amais clara e objetiva
possivel, 0 que pressupde inicialmente um conhecimento gramatical muito bom de
ambas, ou sga, a materna e a estrangeira, adém do dominio de palavras e jargdes
especificos da érea. Pode-se afirmar que a comunicagdo é a principal ferramenta de
gualquer Secretario Executivo, sgja el e bilinglie ou ndo, no entanto, se for feita em outro

idioma representa um diferencial.

4 Desafios da Globalizagdo para a Formagéo e Atuagdo do Profissional de

Secr etariado nas Or ganizagdes

As antigas técnicas secretariais, tais como taquigrafia, datilografia e copias
mimiograficas, hoje foram substituidas. Os atuais livros, manuais e até os professores de
faculdades ou de cursos técnicos ja nem falam mais no assunto. Atualmente, fala-se em
competéncias e habilidades. Ha a necessidade de um profissional flexivel, competente,
pré-ativo e com conhecimentos e habil em equi pamentos tecnol 6gi cos.

O perfil do profissional de secretariado mudou e continua num processo de

mudanca acelerado para acompanhar as exigéncias do mercado globalizado. O



profissional moderno que participa cada vez mais do dia-a-dia da empresa entende as
tendéncias do mundo, a sociedade informatizada e onde essas tendéncias o podem levar.
Ainda, deve dominar assuntos distintos, mostrar-se pré-ativo, informado, estar a par das
transformagbes do mercado internacional, ser um agente facilitador tendo total
conhecimento das necessidades e deficiéncias da empresa, propor inovagdes (para tanto
€ preciso ser criativo e assertivo) e ter empregabilidade para conquistar o mercado de
trabalho e seus executivos. As empresas estdo em busca de profissionais altamente
capacitados e dispostos a enfrentar diversidades e desafios de mercado, que sgjam
capazes de agregar conhecimentos e trabalhar em equipe visando o éxito da organizagdo

como um todo.

4.1 Aslinguas estrangeir as

E fato comprovado que as linguas estrangeiras representam um diferencial para o
profissional de secretariado que se encontra em organizagdes envolvidas com o
globalizado mundo dos negdcios. Apos a sua graduacdo, o profissional pode deparar-se
com uma realidade organizacional que interage com o0s mais diversos paises sobre os
mais variados produtos e servigos. E para tanto, uma boa fluéncia oral e escrita em
linguas estrangeiras é imprescindivel, sgja ela em inglés, espanhol, francés ou outro
idioma. Mas como as linguas conquistaram tamanha importancia no mundo atual, por
exemplo, alinguainglesa, a mais falada comercialmente?

Antigamente, a lingua francesa era a mais falada e toda Europa a usava como
lingua Unica ja que o latim havia sofrido muitas modificagBes. A lingua inglesa surge
com forca total apds a decadénciatanto do latim quanto do francés e, além de dominar a
Europa, acaba dominando a América pelo poder que os Estados Unidos exerciam
militarmente e que ainda exercem até os dias de hoje. Além disso, é visto como o
idioma da tecnologia, das telecomunicagfes, das finangas internacionais e o idioma
mais utilizado no avanco da informética, mais ainda com o uso da internet. N&o
bastasse a poténcia cinematografica, musical e literéria que é representada pela lingua
de Shakespeare, é o idioma de jargbes de inUmeras &reas, utilizado por
aproximadamente metade dos jornais do mundo e em quase 80% dos trabalhos
cientificos.

Atualmente, segundo a fala da professora Sturm (2006) durante o Forum de

Linguas Estrangeiras do Curso de Secretariado Executivo Bilinglie readizado na



Universidade de Passo Fundo, o inglés é lingua nativa em 12 paises (aprendida em
casd), em 73 paises é a lingua oficial (usada oficialmente em documentos, midia).
Portanto, sdo 2 bilhdes de pessoas falantes, 375 milhdes como segunda lingua e 750
milhdes como lingua estrangeira. E o fator chave que promoveu esse cendrio, segundo
ela, é a colonizagio européia na Africa, Asia, Oceania e América do Sul, a decadéncia
da Unido Soviética, o poder econdmico e bélico dos Estados Unidos.

Isso também ocorre pelo fato de os Estados Unidos comercializarem com a
maioria dos paises do mundo, além de ser integrante de vérias organizacOes fortes e
importantes mundialmente. Ainda, além de ser um dos paises que mais influencia nos
precos internacionais por sediar atividades multinacionais na maior parte do pais, faz
com que sua lingua sga falada pela maioria dos paises do mundo, desde os
capitalizados, como os paises parte do G-10, quanto os paises com grandes problemas
financeiros, os que geramente tem grandes dividas com o FMI, caso do nosso pais.

Um fator importante a ser citado é que a lingua franca, ou idioma global, ndo é
aguele que leva em consideragcdo quantas pessoas a falam, mas sim quem afaa. Sabe-se
que a lingua mais falada no mundo é o mandarim (ou chinés), mas ndo sdo, na maioria,
0s grandes empresarios e as pessoas de grande influéncia no mundo que o falam.

Ja alingua espanhola, alingua oficial, de acordo com leituras feitas, originou-se
numa regido na parte norte da Peninsula Ibérica chamada Castela (“terra dos castel0s’),
por isso, esse idioma é também conhecido como “ castelhano”. Pouco a pouco, os nobres
castelhanos foram aumentando seus territorios, e os castelhanos conquistaram 0 mais
alto prestigio social, o que fez com que sua lingua se impusesse a todos os demais
habitantes da regido que, eventualmente, viria a tornar-se o pais que hoje conhecemos
como Espanha.

Dentre todos esses fatores, a ascensdo dos paises e consegientemente de suas
linguas fez com que as empresas e seus colaboradores se adaptassem a essa nova
realidade de negociacdo. Dentro desse contexto, o profissonal de Secretariado
Executivo Bilinglie se encaixa neste perfil pela possibilidade de tornar-se proficiente em
linguas estrangeiras.

4.2 Aslinguas estrangeir as e os pr ofissionais de secretariado

Desde o momento que a profissdo de secretario executivo bilinglie foi

regulamentada em 1985 que, dentre suas atribui¢des, consta no artigo 4°, dois itens que



dizem: “redacdo de textos profissonais especializados, inclusive em idioma
estrangeiro”; e “versdo e tradugdo em idioma estrangeiro, para atender as necessidades
de comunicagdo da empresa’ (1985)°. Assim, é umas das atribuices basicas da
secretéria executiva, desde 1985, ter aptiddes para exercer suas fungdes tanto em sua
lingua vernacula quanto em lingua estrangeira.

Dentro desta concepgao, o conhecimento de mais de uma lingua estrangeira se
tornou um atrativo e um grande diferencial no mercado de trabalho. Nos dias de hoje ja
se diz que o inglés e o espanhol séo basicos e umaterceiralingua é o diferencial. Assim,
percebe-se que a evolugdo da globalizagdo acontece diariamente e 0 que antigamente
era prioridade atualmente é exigéncia, necessitando constantes atualizacbes e
reciclagens.

Além dos profissionais de secretariado precisarem se adaptar a globalizacéo
dentro de suas préprias empresas ou as empresas de sua regido se adaptarem a esse novo
mercado, surgiu ainda, depois das privatizacdes, a vinda de empresas de outros paises
parao Brasil, de automdveis, calgados, agricolas, entre tantas outras.

N&o apenas como assessor, mas também ocupando o cargo de tradutor este
profissional multifuncional, dentro de qualquer organizagéo, pode mostrar aimportancia
de sua posicéo e de seu cargo nos momentos de maior expressdo da empresa quando,
por exemplo, se inicia uma negociacdo comercial internacional.

Dentro desse contexto, o curriculo do curso de Secretariado Executivo Bilingle
possui grande relevancia no gue diz respeito ao conhecimento nas linguas estrangeiras.
Ainda vale ressaltar que o conhecimento de duas linguas ndo € mais um diferencia e
sim obrigagdo, o que faz a diferenca € o conhecimento de uma terceira, quarta ou mais

linguas.
5 Estudo Empirico
5.1 O instrumento de coleta de dados
A coleta de dados objetivou obter informages sobre o cotidiano profissional e o

uso das linguas estrangeiras no mercado de trabalho dos alunos egressos do curso. Para

iSso, optou-se por um questiondrio com caracteristicas de amostragem, ou sgia, um

% Disponivel em: <http://www.fenassec.com.br/lei.htm> Acesso em: 17 nov. 2006
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estudo de um pequeno grupo de pessoas dentro de um tipo especifico de sociedade. Este
instrumento apresenta sete perguntas, abordando as linguas estrangeiras estudadas e as

de interesse, 0 tempo de profissdo e area de atuagdo, entre outras.

5.2 Os sujeitos da pesquisa

Esta pesquisa envolveu 11 profissionais da area secretarial — egressas do curso
oferecido pela Universidade de Passo Fundo - atuantes no mercado de trabalho e que
utilizassem ou ndo as linguas estrangeiras no seu ambiente de trabalho. As respondentes
do question&rio possuem algumas caracteristicas similares, entre elas, seu ano de
formacdo — 6 delas se formaram em 2005/02, 2 em 2004/02, 1 em 2002/02, 1 em
2002/01 e 1 em 1999/01. As egressas tém entre um e vinte anos de experiéncia
profissional nas mais variadas areas de atuacéo e todas estavam empregadas durante a
aplicagéo do questionério.

5.3 Osresultados da pesquisa

O resultado da pergunta - Quais as linguas escolhidas para cursar durante a
graduagdo? - Indica que a maioria dos académicos de Secretariado ainda prefere cursar
alingua inglesa, obrigatoria durante a graduagdo, e a espanhola. 1sso indica, conforme
analisado anteriormente que a percepcdo do curso em exigir o conhecimento de lingua
inglesa est4 inteiramente rel acionada com a realidade, onde os estudiosos acreditam que
saber inglés no mundo globalizado ja ndo é mais um diferencial e sm uma obrigacéo.

Quanto a lingua espanhola, a segunda lingua nativa mais falada no mundo, &,
também a segunda escolha das académicas do curso, o que indica que as mesmas tém
conhecimento da necessidade de se adaptarem as exigéncias desse mundo do comercio
internacional. Ja alingua francesa acaba se tornando a lingua que acresce um diferencial
ao profissional. E a lingua aprendida para transages comerciais mais especificas e até
certo ponto mais restritas, mas agrega muito valor ao curriculo e a formagdo do
profissional.

Na pergunta sobre a atual area de atuacéo das egressas, evidenciou-se a grande
empregabilidade dos profissionais formados em Secretariado Executivo Bilinglie nas
organizagcbes nos mais variados setores como escolas, universidades, hospitais,

comércio, industria. A maioria ainda trabalha na area secretarial, mas nem todas como
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secretérias executivas. A segunda area mais ocupada profissionalmente pelas
entrevistadas € a pedagdgica, seguida dos auxiliares administrativos e ass stentes.

Um dado importante a ser ressaltado é que, atualmente, no curso de Secretariado
Executivo Bilinglie da Universidade de Passo Fundo, 99% dos académicos estdo
inseridos no mercado de trabalho, o que ressalta ainda mais a empregabilidade desses
profissionais.

A pergunta feita as egressas em relagdo a ocupacgdo das linguas estrangeiras
aprendidas durante o curso de Secretariado Executivo Bilingle - vale lembrar que as
trés linguas aprendidas durante a graduac&o sdo inglés (obrigatorio) e francés e espanhol
s80 opcionais, tendo gque escolher uma delas para cursar - constatou-se que a maioria
das egressas ndo utiliza nenhuma das linguas estrangeiras no cotidiano profissional,
mesmo porgue como se pode perceber h& pouca experiéncia dos profissionais que
participaram da pesquisa no que se refere ao tempo de exercicio da profissdo. Mas as
profissionais que as ocupam as utilizam nas negociagbes dentro da empresa,
assessorando 0s executivos. Algumas até ressataram que é imprescindivel o
conhecimento de linguas estrangeiras nas organizagdes em que atuam.

Na pergunta que demonstra qual das linguas estrangeiras € utilizada em sua
profissdo, apurou-se que por mais que o inglés sgja uma lingua franca, percebeu-se que
a lingua espanhola ainda € a mais utilizada pelas profissionais. A lingua inglesa em
segundo lugar e a francesa em terceiro. 1sso pode se explicar pela vizinhanga do Brasi
com paises falantes de lingua espanhola como Argentina, Uruguai, Paraguai, e também
pela negociagdo com paises de outros continentes fal antes de espanhol.

A pergunta que aborda o tempo de experiéncia profissional das entrevistadas
demonstra que a maioria dos entrevistados tem pouca experiéncia profissional e talvez
esse sgja um dos fatores pelo qual eles ainda ndo utilizam as linguas estrangeiras no seu
cotidiano. As empresas exigem experiéncia profissional, e geramente um cargo de
negociagcdo internacional é de extrema responsabilidade, 0 que exige muito do
empregado. Além disso, a maioria das entrevistadas se graduou no ano de 2005,
portanto, ainda buscam colocagdo no mercado ou até mesmo promogao.

Ja a pergunta que relaciona a realizag8o de cursos extras durante e apds a
formac&o académica, nota-se que boa parte das entrevistadas néo realizou nenhum curso
durante e apés a graduacdo. 1sso é um dado importante e a0 mesmo preocupante, pois o

diploma é o minimo que um profissional deve conquistar, ele deve ir a busca de
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diferencial, inovagd@o, reciclagem, aprimoramento e aperfeicoamento de suas
competéncias.

Quando lhes foi perguntado sobre a duragéo dos cursos de aperfeicoamento, a
maioria delas se aperfeicoou por apenas 2 anos. Obviamente, € muito pouco dentro da
grande quantidade de cursos e aperfeicoamentos que um profissional de Secretariado
Executivo Bilinglie pode fazer, desde as linguas, cerimonial e protocolo, informética,
gestéo, marketing, entre outros.

As egressas foram questionadas se tinham interesse em aperfeicoar seu
conhecimento em linguas estrangeiras e 100% responderam que “sim”. O que evidencia
gue todas as egressas tém consciéncia da real necessidade do dominio das linguas
estrangeiras para sua profissdo e principamente pela titulagdo em Bacharel, com
habilidades em duas linguas estrangeiras.

E na segunda parte da pergunta - em qual das linguas estrangeiras elas tinham
interesse em se aperfeicoar - se constatou que ainda as duas linguas de maior interesse
s80 o inglés e o espanhol; mas o interesse pelo italiano e pelo francés foi algo notorio,
tendo em vista que estas linguas ndo s&o muito requisitadas pelo mercado regional.

Com isso, percebe-se a nogcdo de globalizacdo de algumas egressas,
demonstrando que os idiomas ensinados e aprendidos durante o curso e também os
idiomas ndo oferecidos durante a graduagdo, sdo fruto de um trabaho de
conscientizacdo durante os anos de formagéo. Mas ainda é um fator preocupante, pois
por mais que as entrevistadas tenham consciéncia da rea necessidade de estudarem
essas linguas, foram poucas as que ja comegaram esse estudo e até 0 momento que elas
perceberem que estdo se desvalorizando no mercado sem uma boa fluéncia, vao perder
grandes oportunidades de crescimento.

A pergunta gue retratava a relevancia do conhecimento de linguas estrangeiras
para o curriculo e na atual profissao evidencia que, para a maioria das entrevistadas, o
conhecimento das linguas estrangeiras ainda ndo foi um fator relevante para a sua
colocagdo no mercado de traba ho. Contudo, para as pessoas que responderam que ele
foi importante, este aspecto foi considerado como muito relevante.

5.4 Andlise deresultados

Depois das andlises especificas de cada grafico, apurou-se a analogia entre os

dados coletados, fazendo a relacdo entre dois gréficos ou dados fornecidos pelas
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entrevistadas para fazer importantes comparagdes para melhor compreender a realidade
desses profissionais.

Percebeu-se que todas as entrevistadas tém interesse em se aprofundar em pelo
menos uma das linguas que cursou na graduacdo ou na lingua que possuem contato
profissional no momento. 1sso confirma a tese de que mesmo depois de formados todos
os profissionais devem buscar constante aperfeicoamento. Nos graficos 1A e 1B

relaciona-se a experiéncia profissonal e o aperfeicoamento das linguas estrangeiras.

Relagéo entre experiéncia e vontade de
aperfeicoamento

W Menos de 5 anos de
exeperiéncia

O Mais de 5 anos de
experiéncia

Gréfico 1A

Relacédo entre experiéncia e vontade de
aperfeicoamento

100%-

80% -

60% | W Francés

| Inglés

40%- O Espanhol

20% - B Nenhuma

0%

Menos de 5 anos Mais de 5 anos de
de exeperiéncia experiéncia

Gréfico 1B

Com a andlise dos dois gréaficos, evidencia-se que quanto menor a experiéncia
profissional maior é a necessidade de aperfeicoar-se em linguas estrangeiras. Grande

guantidade dos entrevistados disse ndo ter se aperfeicoado apls a graduagdo e
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analisando os dados computados anteriormente, isso acontece por dois motivos:
primeiro porque ndo ha necessidade de nenhuma lingua estrangeira no seu ambiente
organizacional e segundo porque consideram seu conhecimento suficiente. E
interessante pontuar que neste aspecto esses profissionais cometem um grande erro, ja
gue uma lingua que ndo é praticada € esguecida. Assim, N0 momento que precisarem
utilizar as linguas ndo terdo mais a mesma fluéncia que tinham ao se graduarem,
gerando constrangimento e até perda de boas oportunidades de emprego.

Ja na proxima analise dos graficos 2A e 2B, evidencia-se arelagdo entre a lingua

estrangeira escol hida na formagdo e a lingua que gostariam de aperfeicoar.

Relacdo entre formacéo e necessidade de
aperfeicoamento

m Formacéo

O Aperfeicoamento

Grafico 2A

Relacao entre formacéo e necessidade de
aperfeicoamento

100% +

80%-

6090

| Aperfeicoamento

40%-

O Formacéo

20%

0% : — ——

Inglés Espanhol Francés ltaliano

Gréfico 2B
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Analisando esses dados, evidencia-se que a relagdo entre a formagdo e o
aperfeicoamento € a mesma para todas as linguas, dessa forma, a necessidade de
aperfeicoamento € nas linguas estudadas durante a graduacdo. Vale ressaltar que a
lingua italiana é uma excegdo em virtude de apenas uma entrevistada té-la mencionado.
Outro dado que € percebido dentro desta andise € que todas as pessoas que fizeram
alguma lingua estrangeira durante a graduacéo tém necessidade de aperfeicoé-la agora,
tanto para reciclagem quanto para reaprender o que ja foi esguecido e também devido a
necessidade de mercado.

A proxima andlise — graficos 3A e 3B - comprova a relagdo entre a ocupacéo
profissional e 0 uso das linguas estrangeiras. Vale sdientar que no item “outros’

incluem &reas como assessoria, auxiliar administrativos, entre outros.

Relacdo entre ocupacéao e uso das linguas

3

25
2
15
1
0,5

W Secretaria
O Professora

W Outras

Grafico 3A

Relagcdo entre ocupacéo e uso das linguas

100%-

80%
60% - B Nenhuma
40% | Inglés
6
O Espanhol
20% |
___—
0% ' '
Secretaria Professora Qutras

Grafico 3B



16

Aqui se observa que os professores sdo 0s profissionais que menos fazem uso
das linguas estrangeiras no cotidiano empresarial, 0s secretarios estdo em segundo lugar
e logo estdo os outros profissionais nas demais reparticdes das organizagoes, 0s quais
apresentam maior uso das linguas estrangeiras, dando énfase a lingua espanhola.

Por fim, salienta-se que os resultados deste estudo néo apresentam conclusdes
definitivas, mas tendéncias e suposi¢des do mercado de trabalho do profissiona de
Secretariado Executivo Bilingtie. O que se desgja é que eles possam contribuir com os

estudos na area bem como esclarecer questdes envolvendo tal temética.

6 Referéncias

FERRAZ, Jodo Carlos; KUPFER, David;, HAGUENAUER, Lia Made in Brazl.
Desafios competitivos para aindistria. Rio de Janeiro. Campus, 1995.

FENASSEC. Lel de regulamentacdo da Profissdo de Secretariado Executivo.1985.
Extraido de: <http://www.fenassec.com.br/lei.htm> Acesso em: 17 nov. 2006

MEDEIRQOS, Jodo Bosco. HERNANDES, Sonia. Manual da Secretaria. 6 ed. Sao
Paulo: Altals, 1995.

SABINO, Rosimeri Ferraz; ROCHA, Fabio Gomes. Secretariado: do escriba ao web
writer. Rio de Janeiro: Brasport, 2004.

SECRETARIADO EXECUTIVO BILINGUE. Disponivel em:
http://www.upf.br/graduacao/unidades/ifch/secretariado/. Acesso em: 07 jul. 2006.

SEDYCIAS, Jodo. Elucubracdes sobre a historia da lingua espanhol. Disponivel em:
http://home.yawl.com.br/hp/sedycias/historia2_17.htm. Acesso em: 11 nov. 2006.



17

A COMUNICACAO ESCRITA VERSUS A CONVERSACAO ESCRITA

Claudia Andriana Ponzoni*

TaniaMarisa Ecco®

1 Introducéo

Considerando que o ser humano € marcado, essencialmente, pela capacidade de
se expressar pela linguagem, especia mente a gesticulada, a falada e a escrita, aém de
manifestar-se através da arte da danca, da musica, da pintura, do teatro, da arquitetura,
dentre tantas outras formas de expressdo, a afirmacdo de Isidoro Blikstein de que
“escrever bem é uma questdo de sobrevivéncid’ ndo deixa de ser verdadeira, assim
como Vinicius de Moraes considera que “ beleza é fundamental”.

Pode parecer exagero, mas € esta a realidade na qual a sociedade moderna esta
inserida, considerando-se que 0s recursos tecnolOgicos possibilitam que textos e
imagens sejam gerados e transmitidos com muita rapidez, abreviando as nogdes de
espaco e tempo. Hoje, escrever ndo é funcdo sO de intelectuais, mas de todos os
cidaddos que constituem a sociedade como um todo: ou sga, professores, médicos,
estudantes, domésticas, mestre de obras e demais profissdes necessitam dominar os
segredos da boa escrita, pois seu dominio, tanto grafico como digital, constituem
instrumentos a compreensdo do homem e do seu mundo.

No entanto, segundo as estatisticas recentes, mais de 70% da populagéo brasileira
sabe ler e escrever, mas ndo compreendem o que léem e escrevem, isto €, 0 que
denominamos de analfabetismo funcional.

A comunicacdo se estabel ece através dos textos escritos vinculados a associagdes
mentais, elementos basicos da comunicacdo nestes tempos de globalizacdo e de
cibercultura. Atualmente, ndo se comunicar significaisolar-se do mundo. Neste sentido,
como ja dizia o apresentador de programas populares Chacrinha: “Aquele que ndo se
comunica, se trumbica’. Entretanto, a comunicag8o escrita, no ambito empresarial, ndo
€ vista como algo importante, a ndo ser quando o resultado disso implicar em um
prejuizo financeiro. Pois, um folder mal elaborado, um edital errado ou mesmo uma

simples mensagem pode se tornar um obstéacul o para a finalidade pretendida.

* Académica do Curso de Especializacio em Gest&o Secretarial/UPF. claudia@upf.br
® Académica do Curso de Especializacio em Gestéo Secretarial/UPF. taniams@upf .br
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E nesse sentido, que se pretende apresentar algumas técnicas da comunicacio
escrita e sua aplicabilidade na conversagdo escrita. O ciberespaco encurta a disténcia
comunicativa entre o remetente e o destinat&rio, no entanto, sem os principios da

clareza, precisdo e cordialidade o processo comunicativo ndo ocorrera satisfatoriamente.

2 O que éum Chat?

A origem da palavra chat vem de “Chatter, inglés, significando conversa rapida e
fiada. Dai fazer “chat” ou “chating”, ou sga, conversar na Internet via texto em tempo
real. Ao navegarmos pela Internet, facilmente percebemos o nimero crescente de salas
de Bate-papo, WebChats ou simplesmente Chats disponiveis aos internautas. Existem
vérias definigdes para chat. Na propria Internet podem ser encontradas vérias, como
exemplo cita-se a definigdo publicada na Cartilha de Seguranga para Internet que diz:
“WebChats sdo as famosas salas de bate-papo, onde as pessoas entram para jogar
conversafora’ (2000, p.11). No site do Viphostsystem, se pode encontrar:

Numa sala virtual de chat, os usudrios, em tempo real, podem botar seus
assuntos em dia, sem compromissos — e ha maioria dos casos anonimamente
— digitando suas mensagens. A linguagem dos chats originou abreviagdes
para agilizar a conversa, como PQ (por que), VC (vocé), KD (cadé), o que
torna incompreensiveis para os leigos frases como KD VC? A palavra Chat é
uma abreviacdo do Inglés chatter, algo como jogar conversa fora. ©

Inicialmente, os chats eram vistos apenas como mais um entretenimento
interativo, onde as pessoas podiam entrar em uma sala, optar por um rol de opgdes
como localidade, faixa etaria, tipos de assuntos e afinidades com o objetivo de
conhecerem “virtualmente” novas pessoas. Nesta Gtica, a comunicagdo virtual, no qual
fala e escrita se fundem, surge um novo género comunicativo, pois

sua hipétese de trabalho afirma ser possivel flagrar marcas da transmutagédo
do didlogo cotidiano para o chat [...] bate-papo como um género hipertextual
e de natureza hibrida, ja que mistura oralidade e escrita em um mesmo evento
e suporte comunicativo (MARCUSCHI, 2005, p. 8).

Atualmente, o chat, também, pode apresentar caracteristicas de utilidade publica
guando, por exemplo, algum programa de televisdo ou radio abre espaco para um debate

em chat com alguma personalidade, que pode ser de qualquer area profissional, com o

® www.viphostsystem.com/glossario/glossario.html . Acesso em 02 de jun. 2006.
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obj etivo de que a populacéo possa trocar idéias e tirar dividas com médicos, advogados,
politicos, educadores ou economistas, e, que, através de uma troca positiva de
conhecimentos possam alavancar uma agdo transformadora na vida do individuo,
presente naquele momento, em um espago comunicacional inimaginavel ha 10 ou 15
anos atras. Ao se falar, escrevendo mensagens, os interlocutores estabelecem uma
comunicacdo imediata mista. Como observa Hilgert (2000, p. 17),

nesse tipo de interacdo interlocutores estdo em contato por um canal
eletrénico, o computador. Eles sentem-se falando, mas, pelas especificidades
do meio que os pdem em contato, sdo obrigados a escrever suas mensagens,
ou sgja, interagem, construindo um texto “falado” por escrito.

A evolugdo da informética propiciou o surgimento de interfaces, programas, que
ampliaram e modificaram o ato de fazer comunicagdo, em sentido lato. Um dos carros
chefes que acelerou esse desenvolvimento foram as grandes organizagdes que passaram
a usufruir de imensos beneficios com essa evolucéo. Entre estes beneficios podemos
destacar o exemplo das vendas on-line, que implicou na redugdo de custos com folha de
pagamento, de gastos com estruturas fisicas para apresentacdo dos produtos aos
consumidores, minimizag&o do valor da conta telefonica, economia com deslocamento e
ainda proporcionando maior produtividade por ser possivel o atendimento de varios
clientes a0 mesmo tempo. Esta evolugéo encontra-se destacada em diversos trabal hos do

filosofo francés Pierre Lévy:

vivemos hoje em uma destas épocas limitrofes na qual toda a antiga ordem
das representacoes e dos saberes oscila para dar lugar a imaginérios, modos
de conhecimento e etilos de regulagdo social ainda pouco estabilizados.
Vivemos um destes raros momentos em que, a partir de uma nova
configuragdo técnica, quer dizer, de uma nova relagdo com o0 cosmos, um
novo estilo de humanidade é inventado (1998, p. 17).

A partir de 2002, aproximadamente, observou-se o direcionamento da utilizagdo
do chat pelas organizagbes com o objetivo de melhorar, no sentido de agilizar, a
prestacdo de servigos aos clientes.

Na Universidade de Passo Fundo, o chat vem sendo utilizado desde 17/05/2005
com a intengdo de atingir os clientes que tém acesso a Internet para responder dividas
relacionadas ao ambito académico e financeiro da I nstituig&o.

3 A Comunicagao Escrita segundo Blikstein
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Quando o remetente escreve um texto, sgja ele um bilhete, uma carta, um
documento oficial, um e-mail, tem o objetivo de que o destinatério compreenda sua
mensagem. NO entanto, nem sempre iSs0 ocorre ja que, para uma comunicacdo eficaz
ndo basta a intencdo do remetente, mas a clareza, a concisdo e a corregéo gramatical
com que transmite a informag&o, além da capacidade de interpretacdo do destinatério e
do contexto em que acontece a comuni cagao.

Dizer que um texto esta bem ou mal escrito depende da andlise do contexto. Uma
palavra que, em um primeiro momento, pode parecer grosseira ou chula, quando
articulada em um contexto de sistema prisional pode ter funcdo de retratar o mundo real
do presidiario. Errado seria exigir deste individuo a compreensdo de expressdes
caracteristicas de erudicéo ou refinamento que fogem de sua realidade.

Segundo Blikstein (2005, p. 16), para escrever bem ndo basta conhecer regras
gramaticais, evitar a falta de clareza e deselegancia, pois existem outras confusdes e
acidentes que podem comprometer a qualidade de uma redag@o. Na opini&o do autor,
para fugir de tais incidentes, é preciso conhecer os principais segredos da comunicacao
escrita para evitar tropegos.

Blikstein (2005) estabelece um paralelo entre os tropegos e os segredos na
comunicagdo escrita. Os tropegos caracterizam o que pode comprometer a qualidade de
uma redagdo e os segredos sdo sugestdes para uma redacéo adequada ao entendimento

entre o remetente e o destinatério da mensagem.

Tropegos na comunicacdo escrita Segredos da comunicacdo escrita

Primeiro tropeco: Mensagem errada implica em | Primeiro segredo: Mensagem correta implica em
resposta errada. resposta correta.

Segundo tropeco: Uma idéia clara e brilhante, | Segundo segredo: Escrever bem = Comunicar bem
mas... SO na cabega do autor! = Tornar comum.

Terceiro tropeco: “Com vinagre ndo se apanham | Terceiro segredo: Escrever bem = Persuadir.
moscas!”

Tabela: Paralel o entre tropegos e segredos na comunicagdo escrita
Fonte: Blikstein (2005)

A comunicagdo escrita, de acordo com o autor, esta apoiada em um tripé

para escrever bem , temos que atender a trés fungdes bésicas. produzir uma
resposta, tornar um pensamento comum aos outros e persuadir. Se ndo
atendermos, primordiddmente, a essas trés fungfes, pouco adiantard
escrevermos bonito e “certinho”, como rezam as regras gramaticais. O
conhecimento da gramética é apenas um dos meios para chegarmos a uma
comunicagdo correta, mas ndo é um fim em s mesmo (BLIKSTEIN, 2005, p.
26).
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Resumindo a idéia do autor, tornar uma comunicacdo escrita eficaz depende de
tornar 0 pensamento comum a ponto de produzir uma resposta satisfatoria sem
abandonarmos elementos importantes como a cortesia e a persuasdo, pois além do
exercicio de aprender a escrever, aprende-se a conhecer e a respeitar as diferengas do

outro. Como o texto busca persuadir o leitor, que ndo € o autor, ha que se dirigir aele

com polidez.

Também existem interferéncias que podem abalar a estrutura do tripé da

comunicacdo escrita e prejudicar a producdo da resposta desgjada, que para Blikstein

(2005, p. 27) sdo, respectivamente

1. interferéncia fisica: dificuldade visua, ma grafia de palavras, cansaco,

fatadeiluminagdo etc.;

2. interferéncia cultural: palavras ou frases complicadas ou ambiguas,

diferencas de nivel social etc.;

3. interferéncia psicol0gica: agressividade, aspereza, antipatia etc.

4 Um breve Estudo de Caso

Com base no livro de Isidoro Blikstein (2005), sera feita uma andise da

comunicacdo escrita de mensagens trocadas através de chat entre alunos e atendentes do

servico on-line da Universidade de Passo Fundo.

Dialogo nimero 1

17:35:32 [Atendente] Ol4, em que posso gjudar?

Em principio houve persuasdo para motivar a
aluna afazer seus questionamentos.

17:36:10 [Maria] como fago para ver respostas e
perguntas

No guestionamento da a una nédo houve clareza.

17:38:03[Maria] merdafaalogo

17:39:29 [Maria] mas que merda

Enquanto aguardava a resposta, a aluna reagiu
com agressividade, atitude que se enquadra na
interferéncia psicologica, abalando o tripé da
comunicacdo escrita eficaz.

17:39:29 [Atendente] vocé ndo consegue entender
que esse site é da Universidade de Passo Fundo,
trabalhamos para responder dividas académicas de
nossos alunos e ndo para responder dividas em geral
de pessoas que ficam navegando nainternet

17:40:06 [Atendente] existem sites de busca, como o
google, para esse tipo de duvida...

Do ponto de vista da aluna, a resposta da
atendente foi errada, pois ndo correspondia a
idéia que tinha em mente.

No entanto, o atendente respondeu com clareza,
informando o motivo pelo qual ndo respondeu ao
questionamento inicial e onde a mesma poderia
encontrar 0 que procurava.

17:39:29 [Atendente] por favor, pedimos que vocé
desconecte, pois h& outras pessoas precisando de
NOSSO Servico

Atendente tratou a auna com educacdo e
cordialidade, apesar da confuso.

Fonte: Dados da pesquisa
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19:21:28 [Atendente] Ol4, em que posso gjudar?

Presenca da persuasdo para motivar o aluno a

fazer seus questionamentos.

19:21:41 [Jo&o] em relagdo a provado ENEM

19:22:02 [Joé&o] o g eh utilizado dela c eu usa-la

19:22:18 [Jodo] ?7?7?

19:22:47 [Jo&o] 0i?

19:23:51 [Jodo] 1agggy999999999999999999999

Na pergunta de Jo&o ndo hé& clareza, e como nos
chats

€ comum a utilizagdo de um vocabulério proprio
dos

Internautas, pode ocorrer dificuldade de
interpretacdo dos questionamentos para 0
atendente.

19:24:01 [Atendente] O candidato interessado podera
aproveitar média do ENEM (Exame Nacional do
Ensino Médio) para juntamente com a média do
Concurso Vestibular, compor a média fina de
classificagdo, com peso 4 e 6 respectivamente.

O atendente, ap0s realizar sua consulta a respeito
do assunto, responde com absoluta clareza a
pergunta do a uno.

Fonte: Dados da pesquisa

Didlogo nimero 3

15:22:14 [Atendente] Ol4, em que posso gjudar?

Presenca da persuasio motivacional.

15:22:24 [Joana] qual o valor do curso de matematica?

O questionamento da alunafoi claro.

responder?

15:23:48 [Joana] por favor... sera que vc pode me

Percebe-se que a Joana ficou impaciente com a
atendente, que  provavelmente  estava
procurando a resposta para a pergunta. O
atendente poderia ter solicitado a Joana que
aguardasse pela informagdo. O breve siléncio
do atendente, durante a pesquisa, acabou
passando uma impressao errada a aluna.

15:24:33 [Joana] mas g merda de atendimento

A aluna reagiu com agressividade, atitude que
se enquadra na interferéncia psicol dgica.

15:24:40 [Atendente] Matricula: 471,61; mensalidade:
534,51

A atendente manteve-se indiferente a
agressividade da auna e respondeu a sua

pergunta.

15:24:44 [Joana] tu ndo merece o salario g ganha

Mais uma vez, Joana, reagiu com
agressividade, atitude que se enquadra na
interferéncia psicol 6gica.

Fonte: Dados da pesquisa

5 Consider agbes Finais

A comunicac8o escrita, embora seja um meio de comunicagdo muito utilizado,

ainda carece de aperfeicoamento, de ser entendida como um processo primordial para o

sucesso das relacdes de trabal ho, sociais e pessoais.

A obediéncia ao tripé da comunicagdo escrita, ou sgja, tornar 0 pensamento

comum, produzir resposta e persuadir, € certamente, a maneira mais eficaz de se atingir

um objetivo quando se depende da comunicagéo escrita. Evidentemente, deve-se levar
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sempre em consideragdo as interferéncias as quais as figuras do remetente e do
destinatario estdo submetidos.

Assim, com base no tripé da comunicacdo escrita e na andlise dos dialogos
propostos, verificou-se diversas falhas de comunicagéo entre atendentes e alunos. Falhas
de diversas ordens, como de absoluta falta de persuasdo por parte dos alunos, ja que
jamais houve em qualquer dos didlogos palavras como “Por favor!” ou “Obrigado!” por
parte dos interessados nas informacfes. Houve ainda falta de clareza no pedido de
informacdo e, de certa forma, lentiddo nas respostas, mesmo que um simples. “ Aguarde
um instante, por favor” ou “estamos verificando”, ficando o aluno sem saber se estava
sendo atendido.

Verificou-se, ainda, que a ferramenta do Chat para a troca de informagdes n&o foi
assimilada como um meio de comunicacdo de escrita formal, visto que este ambiente
comunicacional, relativamente novo, ainda estd em fase de configuragdo e tem sua
origem em um espacgo onde o0 objetivo inicial se detinha apenas no entretenimento e
quando esse meio foi transposto para as organizagdes com um “novo objetivo” trouxe
inserido em seu bojo caracteristicas como a informalidade, a falta de compromisso, a
idéia de “jogar conversa fora’ e de imediatismo na resposta. Enquanto a nova
ferramenta de comunicacdo vai se firmando com caracteristicas universais, novas regras
de polidez e ética vao sendo introduzidas a medida que o novo firma espago no lugar
antigo.

Portanto, ndo havera uma alteracdo repentina e nem sera de uma hora para outra
gue a comunicagdo escrita sera igualmente entendida e escrita quando se tratar de
formacdo diversificada. As organizagBes estédo despertando para a importancia da
comunicagdo escrita. Nesse sentido, torna-se imprescindivel que as organizagtes
possibilitem a qualificagdo dos seus colaboradores em geral e em sentido mais restrito
agueles que tém o dom de escrever, competentemente, em lingua portuguesa, com

clareza, polidez e concisdo, ndo deixando margens a decodificac&o dubia da mensagem.
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GESTAO DOCUMENTAL: ATUAGAO DO SECRETARIO EXECUTIVO

Cristiane Lessa Zwirtes’

Daniela Giareta Durante®

Resumo

A gestéo de documentos € um atividade fundamental em todas as organizagdes,
por meio da organizacdo dos arquivos, da triagem e conservacdo dos documentos e da
atuacdo efetiva do gestor documental, com o objetivo de agilizar o processo decisorio e
preservar a memoria e a cultura organizacional. O presente texto é fruto do Estégio
Profissional Supervisionado de Secretariado Executivo, desenvolvido na area
arquivistica e objetiva salientar aimportancia da gestéo documental para a agilidade dos
processos produtivos, sobretudo, para o processo decisorio empresarial, aém de

demonstrar a atuagdo do profissional de secretariado nessa area.

Palavras-chave: arquivistica; gest&o documental; secretério executivo

1 Introducéo

Diante das mudangas econbmicas e tecnolégicas que impulsionam a
competitividade dos mercados, o tratamento da informag&o organizacional, por meio da
gestdo documental, assume espaco vital nos negocios da empresa. A conscientizagdo
dos dirigentes empresariais em relagdo a atuagdo de um profissional responsavel pelo
gerenciamento dos documentos torna-se um diferencial no uso adequado da informag&o.

A necessidade de sistematizar as informacOes decorrentes da experiéncia
humana, em sua imensa diversidade, tem produzido um grande nimero de registros que
a testemunham e indicam os caminhos trilhados, possibilitando 0 seu conhecimento e
reavaliacdo. Esses registros constituem-se no que € designado como documentos, ou

sgja, um conjunto de informagdes registradas em um suporte. Para que esses cumpram
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sua funcdo socia, administrativa, técnica, juridica, cultural, € necessario que estejam
organizados, sgjam preservados e acessivels.

Sob esse enfoque, as organizagdes necessitam de uma visao estratégica em
arquivos, com a preocupagao de preservar a informagdo produzida no ambito interno e
externo, otimizando os processos e a produtividade. Para isso é essencia a preservagao
do acervo através de modernas técnicas de conservacdo, digitalizagdo das informagdes,
espagos adequados para arquivos, atuagcdo do gestor documental, entre outros fatores.

Normalmente, a gestdo documental nas organizagbes € realizada por
profissionais da &rea secretarial, em razéo disso, a graduacéo em Secretariado Executivo
proporciona o desenvolvimento da habilidade em gestdo documental, podendo o
profissional contribuir com conhecimentos e técnicas arquivisticas para uma melhor
organizacdo do fluxo documental das organizacgdes. O presente artigo, fruto do Estagio
Profissional Supervisionado de Secretariado Executivo, desenvolvido na area
arquivistica, objetiva salientar aimportancia da gestdo documental para a agilidade dos
processos produtivos, sobretudo, para o processo decisorio empresarial.

O texto est organizado em trés partes, além da introdugéo e das consideracdes
finais. Na primeira parte consta um pequeno relato da evolugdo das técnicas
arquivisticas. Na segunda, apresenta-se a gestdo documental, enfocando a organizagao
dos arquivos, atriagem e conservacdo dos documentos e a fungdo do gestor documental.

Naterceira parte, descreve-se a experiéncia pratica realizada na area arquivistica.

2 Histérico da Arquivistica

Na antiguidade, eram considerados arquivos a escrita em marmore, cobre,
marfim, tébuas, papiro, pergaminho €, logo apds, o papel, com o poder de reunir provas
escritas que serviam somente para estabelecer ou reivindicar direitos. Vistos como
depdsitos de documentos, os arquivos, quando ndo tinham mais utilizagdo, eram
transferidos para museus e bibliotecas, surgindo a distingéo entre arquivo administrativo
e higorico (PAES, 2004). Nessa fase, a Arquivologia era mais uma pratica que uma
ciéncia.

Na opinido de Medeiros e Hernandes (1995), nos antepassados os documentos
assumiam apenas valor histérico. Somente apos a Segunda Guerra Mundial, o arquivo
assumiu outro enfoque, com a finalidade de racionalizagdo de informagdes, eficiéncia

administrativa e agilidade na tomada de deciséo.
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Diante da nova mentalidade administrativa e da necessidade de constante
pesquisa na documentagdo para um processo decisorio coerente e adequado a empresa e
velocidade na recuperacdo de informagfes, as organizagOes passaram a sentir a
necessidade de arquivos maiores e mais funcionais. Nesse cenério, a estruturagdo e
padronizag8o através da arquivistica, bem como da Gestdo Documental assumem vital
importéncia nos negdcios, na lucratividade e na produtividade.

A partir da segunda metade do século XIX, a Arquivologia se desenvolveu como
uma disciplina, sendo o seu objetivo 0 gerenciamento de arquivos através da gestéo de
documentos (SCHELLENBERG, 2006). Desde entdo, especialistas no assunto, dentre
eles Schellenberg (2006), se detiveram no estudo de métodos arquivisticos,
possibilitando que atualmente se tenha a disposicdo novas metodologias de acervo
documental, que proporcionam acessibilidade nas comprovacdes legais e fiscais, de
formarapida e imediata.

Assim, atualmente, os arquivos tém relacdo direta com a preservacdo de
documentos e informagdes, garantindo acesso permanente em um patrimonio
documental conservado, com técnicas capazes de evitar a deterioragdo dos registros

originais.

3 Gestdo Documental

A gestdo de documentos € de ordem técnica e envolve todas as etapas
pertinentes ao arquivamento de documentos, incluindo (1) a producéo, que implica a
racionalizacdo burocrética da papelada, (2) a utilizagdo que seria a administragdo do
arquivo e (3) a avaiagdo e destinagdo de documentos conforme a tabela de
temporalidade (PAES, 2004).

Sob essa perspectiva, a gestdo documental é a mais nova metodologia utilizada
pelas empresas modernas para a organizagdo de documentos em arquivos, mantendo
viva a memoria cultural, com acessibilidade e padronizag&o, visando velocidade no
fluxo de informagOes aos seus consultores. Ainda, contribui na tomada de decisdes,
recuperando informagfes. Entretanto, para que isso ocorra, S80 necessarias préticas que
garantam a organizagao e preservagao dos arquivos.

A Le né 8.159, de 08 de janeiro de 1991, trata da politica nacional de arquivos e
congtitui-se na base inicial da implantagdo do gerenciamento de qualquer acervo

documental em empresa publica ou privada. A lei indica o ciclo dos documentos, bem
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como que, apds 0 seu uso administrativo, podem ser eliminados ou transferidos para
arquivamento. Indica também a temporalidade de guarda e a destinagdo final dos
documentos.

A gesto documental é definida pela Lel né 8.159 como o “conjunto de
procedimentos e operagdes técnicas referentes a sua produgdo, tramitagcdo, uso,
avaliag8o e arquivamento em fase corrente e intermediaria, visando a sua eliminagdo ou
recolhimento para guarda permanente”. Nesse sentido, o gerenciamento de documentos
veio contribuir para as fungdes arquivisticas sobre diversos aspectos, principalmente, ao
garantir a definicdo, de forma criteriosa, de parcela de documentos que constituem o
patrimonio arquivistico.

O termo gestéo esta relacionado a administracdo, ao ato de gerenciar. 1sso
significa que é preciso ir além do ato de registro da informagdo em um suporte fisico ou
eletronico. O plangamento, a organizagdo, a coordenagéo, o controle fazem parte da
gestéo documental .

3.1 Organizacéo de ar quivos

Atualmente trabalha-se com aidéia de que arquivo é uma técnica que compete a
organizac&o dos documentos de pessoa fisica ou juridica, onde constam registros das
atividades ocorridas em decorréncia da existéncia de uma organizacdo em cumprimento
dos objetivos, conservados para consultas futuras e para maior agilidade e eficacia do
processo decisorio (MEDEIROS; HERNANDES, 1995).

A informacéo é vital para as organizagdes, sendo considerada por muitos como o
principal ativo, merecendo, portanto, ser tratada como um recurso t&o importante quanto
0S recursos humanos, materiais ou financeiros. As organizagOes necessitam reconhecer
a informag@o como recurso fundamental e formular uma politica ingtitucional para a
mesma, visando que 0 seu acesso sga fécil e imediato a todos quantos dela
necessitarem, a fim de dar aos tomadores de decisdo 0 suporte necessario, para que eles
possam tomar decisdes certas e adequadas e assegurar transparéncia aos atos
administrativos (SHELLENBERG, 2006).

Considerar aimportancia dos arquivos nas organizagdes passa, necessariamente,

pelareflexdo e compreensdo do que eles significam. A fungéo priméria de um arquivo €



29

guardar a documentagdo, preservando a originalidade de criac8o dessa documentacdo e
fornecer aos interessados as informagdes contidas em seu acervo (PAES, 2004).

Por outro lado, a producdo de documentos, a burocratizagéo do seu tratamento, o
uso massivo de tecnologias de reproducdo e o crescente interesse na preservacéo da
memoéria, levam empresas a aumentarem repentinamente suas massas documentais.
Diante de grande massa documental, a alternativa € iniciar a organizagdo com base nos
ciclos vitais dos documentos, a saber: corrente, intermediério e permanente.

Paes (2004) explica que a fase corrente corresponde a primeira idade dos
documentos, momento em que eles possuem valor administrativo. Na fase intermediaria
ou meia idade, o documento adquire valor probatério e/ou legal. JA na fase permanente
ou terceira idade o documento possui valor historico e cientifico, os quais se sobrepéem
aos demais valores e caso 0 documento ndo tenha nenhum desses valores podera ser
eliminado.

No entendimento de Beltrdo e Passos (1991), os arquivos podem ser
classificados conforme a frequéncia de consultas ou idade, podendo ser corrente ou
ativo atribuido aos documentos que necessitam serem consultados com maior
freqUéncia e com fécil acesso. Os intermediérios ou transitorios sdo consultados com
menor frequéncia, mas com necessidade de acesso para resolugdo de algum fato que
precisa ser retomado. Esses documentos também podem ser acondicionados em caixas
de transferéncia, desde que mantidos proximos do local de trabalho para facilitar a
consulta. O terceiro estagio refere-se ao arquivo permanente ou inativo, considerado a
memoéria da empresa. Este Ultimo é conservado em virtude de valores legais, essenciais
em casos de auditorias, e também pelo valor histérico e cultural, porém n&o possui
validade de ordem administrativa.

Os documentos séo classificados quando passam pela triagem, momento em que

o profissional avaliara o conteido e o(s) valor(es) de cada documento.

3.2 Triagem dos documentos

Uma das principais caracteristicas da moderna arquivologia é a importancia que
se da & triagem e ao tratamento das grandes massas documentais. Entretanto, muitas
vezes, 0 conceito de triagem se confunde com o de avaliagéo, na medida em que ambos
0s processos se relacionam a depuracdo da massa documental arquivistica, eliminando

documentos sem valor e preservando aqueles que o tenham, sga para fins



30

administrativos ou de pesquisa histérico-cientifica (PAES, 2004). Em outras palavras, a
triagem é a reducdo da massa documental ap6s cuidadosa andlise e avaliagéo.

A tabela de temporaidade dos documentos pode prever a triagem em seu
préprio contelido quando assinala que ser@o preservados apenas exemplares Unicos de
documentos repetitivos, ou quando destina conjuntos documentais a eliminagdo, uma
vez que outros de mesmo teor, ja se encontram preservados.

Evidentemente ndo é possivel conservar todos os documentos produzidos e,
mesmo que fosse, os historiadores do futuro ndo teriam condic¢des de utilizé-l1os. Entéo,
a triagem auxilia na identificacdo de uma parcela significativa de cada conjunto de
documentos a serem preservados. Dessa forma, a triagem possibilita que as informagdes
sgjam transmitidas de geragdo em geragcdo sem correr-se o risco de se submergir num
mar de papéis.

3.3 Preservacao de informagdes e de documentos

As técnicas de conservacdo de informagdes tém evoluido, sendo necessario, num
primeiro momento analisar as exigéncias dos diferentes suportes, visto que materiais
como disquetes, cds, fitas e até papéis demandam procedimentos distintos de
conservagao para prolongar, ab maximo, suas vidas Uteis.

Outros fatores importantes a serem observados séo as técnicas de construgdo de
prédios de arquivo, climatizagdo, protegdo contra insetos e outros agentes destrutivos,
restauracdo, equipamentos especificos e assim por diante. Dessa maneira é essencial um
minucioso diagnéstico para identificar as estruturas prediais, seguranca,
acondicionamento, manuseio e consultas para entdo realizar o plangamento das
prioridades do projeto arquivistico.

Assim, a conservagdo de documentos também implica na andlise da umidade,
local, temperatura, ventilacdo, riscos de incéndio, utilizacgo de material ndo-inflamével,
poeira, gases e pragas em médio e longo prazo. O Arquivo Naciona tem publicado em
seu site normas técnicas e orientagdes de construgdo de arquivo e conservacdo dos
mesmos. Paes (2004) também sugere algumas precaucdes como a desinfetacao,
limpeza, alisamento e restauracdo de papéis, para que a resisténcia dos mesmos sga

maior.
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A tecnologia de digitalizagdo também tem auxiliado na conservacdo de
documentos e informagbes. A digitalizagdo das informagdes racionaliza documentos,
tempo, trabalho e quando esta ferramenta encontra-se disponibilizada em rede, a
consulta em arquivo digital facilita a todos os setores. Um procedimento que € bastante
difundido nessa linha e também para reducé@o do volume de papéis € a microfilmagem,
ou sga, a transferéncia das informagdes contidas num documento para um suporte de
dimensBes reduzidas, com ampla seguranca e conservagdo das informagdes. E inegével
gue o emprego da microfilmagem é importante para o0 arquivo, entretanto o fator
determinante de sua aplicacdo ndo deve ser 0 da reducéo de volume e sSim da garantia e
conservacdo (SABINO; ROCHA, 2004).

3.4 O gestor documental

Um dos fatores importantes na implantagdo e acompanhamento da gestéo
documental estéa relacionado aos profissonais que desenvolverdo o trabalho.
Normalmente, um conjunto de pessoas esta diretamente envolvido com a
documentac&o, desde a sua producdo até a sua eliminacdo ou guarda permanente. Por
essa razéo, o gestor documental, o responsavel pelo gerenciamento dos documentos,
precisa orientar, coordenar e acompanhar as pessoas envolvidas, bem como o
desenvolvimento dos trabalhos. Também precisa conscientizar essas pessoas de suas
responsabilidades com o tratamento dos documentos e informagdes, salientando que
suas atitudes contribuirdo ou ndo para uma gestdo documental eficaz.

A maioria das empresas, mesmo as de grande porte, ainda ndo tem em seu
quadro funcional pessoas com formac&o especifica em arquivologia, para gerenciarem a
documentac&o. Normalmente, essa atividade € desenvolvida pelos profissionais da éarea
secretarial, assumindo as responsabilidades de plangamento, organizagdo e controle
do(s) arquivo(s). Com a missdo de assegurar as informagdes para o futuro, o gestor
documental gerencia o acervo documental do presente e do passado.

Tendo em vista que as maiores dificuldades de implantac&o de um programa de
gestdo documental eficaz encontram-se nas resisténcias e nas mudancgas de habitos e
costumes dos funcionarios, o gestor documental também exerce papel fundamental,

garantindo que as informagdes produzidas e/ou recebidas sejam bem gerenciadas.
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4 Experiéncia Pratica em Gestdo Documental

Uma experiéncia prética relacionada a gestdo documental foi realizada a partir
do Estagio Profissional Supervisionado do Curso de Secretariado Executivo Bilingue,
em gue 0s arquivos ativos e permanente de uma unidade da institui¢éo escolhida foram
(re)planejados e (re)organi zados.

O pré-diagnéstico e o diagndstico
foram o ponto de partida no
desenvolvimento do projeto de organizagdo
de documentos, subsidiado pela proposta de
modelos de classificagdo, avaliagdo e
descricdo apropriadas, visando a um
resultado final eficiente e eficaz. O
levantamento gera dos dados sobre as
atividades, fluxo informacional, estruturas e
funcOes retratam a concepcdo que a
organizacdo tem sobre a importancia e o
valor da informagdo. A figura 1 ilustra a
situacdo encontrada pela estagiaria.

O tratamento da informagdo, com a
finalidade de recuperacdo e uso supde

conhecimento e aplicacdo conjunta de teoria, Figura 1: Arquivo antes da gestdo documental
metodologia e prética. E necessaria a atencdo especial no diagnostico, na constituiGao,

na manutencdo e o apoio dos dirigentes na gestdo de arquivos. Por essa razéo,
entrevistas com usuarios dos documentos foram realizadas, buscando identificar os
principais documentos gerados, o controle desse fluxo, os documentos recebidos de
outras unidades ou organizagtes, as datas limites de conservacdo do documento, 0s
volumes existentes, os critérios de arquivamento, as condicdes fisicas de
armazenamento e os critérios de transferéncia e de descarte. Quanto a situagdo de
consulta desses arquivos, buscou-se levantar 0s usuarios reais e potenciais, bem como a
existéncia de critérios de controle e de empréstimo dos documentos.

Ap6s o diagndstico, com o objetivo de melhorar a situagéo detectada, sugeriu-se
e redlizou-se 0s seguintes procedimentos. (1) implantacdo de préticas de gestdo

documental; (2) organizac&o dos documentos baseada em procedimentos arquivisticos;
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(3) implantacdo de codigos de assunto para catalogagdo e indice; (4) avaliagdo da
documentacdo acumulada e sua destinagdo final; (5) adequacdo do sistema aos
procedimentos arquivisticos; (6) centralizagdo da documentacdo nas fases corrente e
permanente em salas de arquivo; (7) higienizagdo dos documentos de valor permanente;
(8) acondicionamento apropriado para os documentos de tamanho especia e (9)
redefinicdo do layout dos espacos arquivisticos.

Incontestavel é a importancia de arquivos organizados, e o trabalho de gestdo
documental desenvolvido resultou na redugdo de depdsitos de papéis sobre as mesas de
trabalho e na agilidade do fluxo de atividades relativas a consultas no acervo
documental. A escolha do material permanente teve relagdo direta com a forma de
acesso, tipo de documento, local,
dimensbes, freguéncia de uso e
volume de documentos,
entretanto  foram  priorizadas
flexibilidade e capacidade de
expansdo, valorizando o aspecto
operacional e investimento paraa
empresa. As figuras 2, 3 e 4
demonstram os resultados da
gestio documental. Figura 2: Arquivo depois da gestdo documental

O sistema de arquivamento adotado permitiu entre outros fatores (1) a
reciclagem dos armarios,
tornando o ambiente mais
funcional com o enxugamento
dos espagos ociosos e 0
ordenamento da documentagdo
em local prético e acessivel para
todos os funcionarios, (2) a
racionalizacdo do trabalho de
arquivamento e a recuperagao
répida e precisa de Figura 3: Arquivo depois da gestéo documental
documentos e informagdes; (3) o
impedimento do acréscimo indiscriminado do volume de documentos; (4) o controle do

tramite de processos desde sua geracdo até a sua destinagéo final; (5) a facilidade de
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transferéncia ou eliminagdo dos documentos, (6) a preservacdo e conservacdo dos
documentos e o preparo da documentagdo para a guarda definitiva ou para a
transferéncia.
A experiéncia possibilitou a pratica de
uma das competéncias indispensaveis ao
profissional de Secretariado Executivo - a
Gestdo Documental -, em que todos os
envolvidos tiveram ganhos. O profissional
obteve aprendizagem mediante a reflexéo e a
articulagdo entre teoria e pratica; a
organizagdo e seus funcionérios ganharam ao
permitirem que fosse introduzido um
gerenciamento documental mais eficiente, agil
e confiavel. O plblico em geral certamente Figura4: Arquivo depois da gestdo documental
colhera frutos desse trabalho a partir de informagBes mais precisas e &geis e assm por

diante.

5 Consider acles Finais

Se hoje € possivel conhecer fatos histéricos é porque arquivos os preservaram,
pois 0s arquivos ndo podem constituir acervos esguecidos, muito ao contrario, sdo
constantemente utilizados e por essa razédo € que sdo considerados fontes histéricas
valiosas. Entretanto, o patrimdnio cultural normalmente encontrado nas organizagtes
refere-se aos registros de natureza exclusivamente administrativa.

A gestédo documental, por meio da organizagdo dos arquivos, da triagem e
preservacdo dos documentos e da atuagcdo efetiva do gestor documental, tem se
mostrado uma importante metodologia arquivistica, cujo seu objetivo maior é fornecer
apoio aos processos de trabal hos, principalmente, ao processo decisorio.

Ao se propor a gestdo documental € necessé&rio, antes de qualquer iniciativa,
conhecer bem a organizagdo, o tramite dos documentos e o ciclo das informagdes. Os
documentos, de acordo com 0 seu ciclo vital, devem seguir um plano de classificagéo e
conservagao para que assm sgam melhor arquivados e cumpram seus objetivos. Como
afuncdo de um arquivo é guardar a documentacdo e fornecer as informacdes de maneira

rapida e segura de seus acervos, ndo ha um método Unico valido de arquivamento.
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A gestdo documental normalmente estid a cargo do profissional da é&rea
secretarial, enquanto gestor documental, razdo pela qual se faz necessario que esse
profissional tenha conhecimentos tedricos e praticos suficientes para gerenciar a
documentac&o e ainformag&o organizacional .

Salienta-se que o idead € a implantagdo da gestdo documental em toda a
organizag8o, seguida da conscientizacdo dos atores organizacionais em torno da
importancia da metodologia e das responsabilidades de cada um para 0 sucesso da
referida metodologia. Em outras palavras, do secretério executivo, também € esperado a
incorporacdo de uma nova mentalidade organizacional em torno da informagdo, da
documentac&o e dos arquivos.

Portanto, ap6s a implantagdo da gestdo documental, a estratégia é a
disseminacdo dos seus objetivos e das suas vantagens, a partir das informagdes e
documentos organizados como 0s principais patrimonios da empresa. O
desenvolvimento do Estégio permitiu perceber essas vantagens na prética, a0 mesmo
tempo em que permitiu demonstrar a organizagdo as contribuicbes da gestdo
documental.
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A ETICA E A INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO PRESSUPOSTOS
BASICOS PARA O SUCESSO PROFISSIONAL
DO SECRETARIO EXECUTIVO

Claudia Carla de Azevedo Brunelli Régo’

Resumo

A profissdo de Secret&rio Executivo cresce a cada ano. De mero registrador de
escritos para assessor de executivos, 0 Secretério, em suas funcBes diarias, toma
decisOes gerenciais, executa tarefas relevantes para a empresa e pelas suas méaos
circulam informagdes de grande importéncia. O artigo parte do seguinte problema: Qual
0 impacto da ética e da inteligéncia emocional no desempenho profissional do
Secretario Executivo, e conseqlientemente, no seu sucesso pessoa e profissional?
Através desse artigo, pretendemos, como objetivo geral, analisar os impactos da ética e
da inteligéncia emocional no desempenho do Secretario Executivo e as consequéncias
No Seu sucesso como ser humano e como profissional. Atraveés de revisdo de literatura,
varios autores que tratam dessas teméticas foram pesguisados e analisados. Respaldada
nesses tedricos, concluimos, entre outras questdes, que o Secretério Executivo para estar
integrado com as fungdes que Ihe sdo exigidas, tem que agir com honestidade, ter
conduta ética pautada em solidos valores morais e saber gerenciar suas emocoes,

criando em torno de s um ambiente harmonico, de confianga e estruturado na verdade.

Palavr as-chave: Secretariado Executivo. Etica. Inteligéncia Emocional.

1 Introducéo

O papel do Secretario Executivo € de grande importancia nas organi zacfes e tem
contribuido muito para o sucesso empresarial. Comprometimento, comportamento ético,
boa inter-relacdo pessoal, aliadas a uma incrivel competéncia para realizar suas

atividades, sem perder o humor, e gerenciar com sucesso imprevistos que |he surgirem,
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sd0 caracteristicas requeridas ao profissiona de Secretariado Executivo, e
indispensaveis ao sucesso de qualquer lider e/lou empresa. O artigo ora apresentado €
resultante de pesquisa bibliogréfica, onde procuramos refletir sobre o tema “A éticae a
inteligéncia emocional como pressupostos bésicos para 0 sucesso profissional do
secretario executivo”.

O artigo partiu do seguinte problema: Qual o impacto da ética e da inteligéncia
emociona no desempenho profissional do Secretério Executivo, e consegientemente,
Nno seu sucesso pessoal e profissiona? Isso porque este profissional ao lidar com um
grande volume de dados da organizac&o, muitos deles sigil0sos, necessita ser ético e ter
controle emocional para desenvolver, com competéncia sua tarefa de assessorar seus
superiores.

Através desse artigo pretendemos, como objetivo geral, analisar os impactos da
ética e da inteligéncia emocional no desempenho do Secretério Executivo e as
conseqiiéncias no seu sucesso como ser humano e como profissional. A inten¢do néo &,
apenas, apresentar conceitos, mas buscar autores importantes, que tratem dessa
temética, para dialogar e partilhar visdes reflexivas sobre a historia da profissio de
Secretario Executivo, sobre sua ética e relevancia da inteligéncia emocional no seu
desempenho profissional.

Como Secretaria Executiva, com dez anos de experiéncia assessorando grandes
executivos, falar de temas como ética, desenvolvimento humano e acdo educativa,
torna-se desafiante, pois constitui-se num exercicio de (re)pensar, (re)aprender e refletir

sobre temas de grande relevancia no exercicio da profissao.

O artigo objetiva também analisar e descrever de que forma a ética e a
inteligéncia emocional constituem-se em indicadores de sucesso para o0 exercicio da
profissdo de Secretario. Com esse fim, descrevemos a histéria da profissio,
contextualizamos a questdo da Etica e dos Vaores Morais e suas relagbes com a
profissdo de Secretario Executivo. Por fim, conceituamos a Inteligéncia Emocional e
destacamos sua importancia na formagdo das competéncias e habilidades desse

profissional, e suarelagdo com 0 sucesso, ao saber gerenciar suas emogoes.
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2 A Profissao de Secretario Executivo

No resgate da histéria da profissdo de Secretério Executivo verificamos, que sua
origem remonta a Dinastia M acedbnica, na época em que Alexandre Magno, (356 a.C. —
323 aC.), auno de Aristoteles e Imperador da Macedbnia, passou a reinar. Ele
conquistou as nagBes do Oriente e expandiu 0 seu império, dominando o Egito, a
Mesopotamia, a Pérsia e a india. E no Egito, Alexandre Magno (também chamado de
Alexandre o Grande), fundou Alexandria. Sabino (2004)

Segundo Sabino (2004), Alexandre Magno, nas batalhas para suas conquistas
territorials, cercava-se de Secret&rios, que 0 serviam ndo sO na composi¢ao de seus
exércitos, mas também para registrar escritos dos aconteci mentos dessas batal has.

Verificamos, nesse pequeno historico, a proximidade, desde a sua origem, dos
Secretarios aos grandes lideres. De acordo com Sabino (2004), esta proximidade
impunha aos Secretérios, fidelidade ao seu Senhor e cautela no tratamento das

informacdes que recebia, j& que faziam parte do circulo de altos comandos:

O destino do Secretariado seguiu pelo afortunado caminho da cultura, pois para
registrar a histéria, os secretérios tinham que ter dominio da escrita. E quem
tinha essa capacidade, exercendo funcdes t&o ligadas aos Governantes, obtinha
o privilégio da leitura de obras cerceadas ao povo. Desta forma tinha, o
secretério, acesso ao conhecimento. (SABINO, 2004, P.3).

A histéria considera o Escriba, como primeiro Secretério, por terem sido
profissionais de atuacdo destacada, em toda a Idade Antiga, junto aos povos que
desenvolveram a escrita e 0 comércio. Suas atividades se assemelham muito ao perfil
profissional do Secretario Executivo: dominava a escrita, fazia as contas, classificava os
arquivos, redigia ordens, era capaz de recebé-las por escrito e, por conseguinte, era
naturalmente encarregado da sua execucdo. Eles tinham perfeito dominio do idioma, da
literatura e da histéria do seu pais e assessoravam Reis, Imperadores, Filésofos e
Lideres.

De acordo com Sabino (2004), a profissao foi ganhando espago nas organi zagoes
sociais, comerciais e politicas, assumindo diferentes nomenclaturas, mas sempre
mantendo duas principais caracteristicas. administracdo e escrita. Até o Século XVIII,
era uma profissao exclusivamente masculina. Data de 1812, o ingresso da1 mulher no
mercado de trabal ho.
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Em 1812, Napoledo Bonaparte, j& como General do Exército Francés, reuniu
675.000 homens para invadir a Rlssia. Entre 0s seus assessores diretos
Napoledo valeu-se de uma secretéria (cujo nome a historia ndo registra) para
escrever sobre seus feitos. No entanto a idéia de manter uma secretéria
particular para Napoledo ndo agradou sua esposa Josefina, levando o grande
General a contratar, em 1816, o secretério particular Jean-Frangois
Champoallion, considerado grande génio linglistico e decifrador de
hieroglifos. E mais uma vez salienta-se aqui a habilidade na escrita exigida
aos Secretérios (SABINO, 2004, P.8).

A tentativa de ingresso, pela mulher, no mercado de trabalho, porém, s veio se
consolidar duranteal GuerraMundial (1914 — 1918). A grande saida dos homens para
as frentes de batalha, deixou uma lacuna no setor produtivo que foi preenchido através
da contratagdo de mulheres, com remuneracdo obviamente inferior a dos homens. Este
fato estimulou a contratacdo feminina e dez anos mais tarde, apés a2 Guerra Mundia
(1939) o0 mercado de trabalho registrava 20 milhdes de secretarias no mundo.

Houve um periodo, ap6s a 2 Guerra Mundial, em que a profissdo tornou-se
exclusivamente feminina. Hoje, j& no século XXI, podemos perceber que a profissio
dispbe de secretarios e secretarias, constituindo-se numa profissdo mista. Por este fato,
utilizamos neste artigo o género masculino, na intencdo de nos referirmos tanto aos
homens quanto as mul heres.

O conceito de Secretario ampliou-se a cada ano, passando de mero registrador de
escritos, para assessor de executivos. No Dicionério Houaiss da Lingua Portuguesa de
Antbnio Houaiss (2001, p.2531), “ Secretario” significa:

Aquele que anota as deliberacBes de uma assembléia, pessoa encarregada de
certas redagles, da organizacdo e do funcionamento de um servico
administrativo. Funcioné&rio capaz de utilizar [...] computadores, classificar
correspondéncias, redigir cartas, tomar notas, etc. [...] aquele a quem se pode
confiar segredos.

Para Medeiros (1999), em suas fungdes didrias, 0 Secretario deve ser mais do
gue uma pessoa encarregada de digitagdo da correspondéncia, manutencdo de arquivo e
atendimento de telefonemas. As vezes, esse profissional é a ponte entre aqueles que
tomam decisdes gerenciais e 0s que executardo tais decisdes. E, pois, nesse momento,
verdadeiro assessor, fungdo que exige competéncias e formacBes basicas bem
especificas.

Os cursos de secretariado, no Brasil, eram a nivel técnico, porém, com a chegada

das multinacionais e o desenvolvimento de nosso parque industrial, surgiu a
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necessidade de capacitar melhor esses profissionais. A partir da década de 70 surgiram
0s primeiros cursos de 3° grau. Em 30 de setembro de 1985, o Presidente Sarney
assinou a Lel n° 7.377, que regulamentou a profissdo. Em 7 de julho de 1989, foi
publicado no Di&rio Oficial da Uni&o, o Cédigo de Etica Profissional para Secretérias.

Pelas méos do Secretario Executivo circulam informagdes de toda a empresa e,
muitas vezes, é de sua responsabilidade, 0 manuseio e a guarda desses documentos. 1sso
reforca a necessidade primordial de um comportamento ético por parte dos profissionais
de Secretério Executivo.

Para Medeiros (1999), a profissdo de Secretério Executivo exige principamente
discricdo. Muitas informacdes que lhe sdo confiadas, ndo as pode divulgar. Embora
chegue a seu conhecimento noticias sobre o que acontece em toda a empresa, se quiser
manter alto grau de profissionalismo e a estima de todos, devera manter sigilo sobre tais
noticias, principalmente sobre aguelas conhecidas pelo nome de fofoca, por causar
intrigas. Deve evitar, portanto, conversar sobre assuntos particulares, sobretudo os
relativos ao Executivo ou ao(s) departamento(s) que assessora. Esse procedimento
garante a confiancga e respeito de todos da empresa e permite ao Executivo, seu chefe
direto, trabalhar com tranquilidade, assim como cuidar de qualquer outros negécios, em
sua presenga, contando com sua competéncia e apoio profissional.

Por essa razdo, a cobranca de qualificagdo e experiéncia do Secretério
Executivo, é muito grande. As pessoas que se dedicam a essa profissdo, devem estar
gualificadas plenamente. O convivio com o Executivo direto, na mesma sala ou em sala
a0 lado do poder, dentro de uma grande organizacdo, faz com que 0 Secretério
Executivo adquira um nivel de informagdo maior que outros escalfes da estrutura
empresarial talvez ndo disponham de imediato ou nunca venham a obté-lo. Dai a

importancia, imperativa, do comportamento ético no exercicio da profissio.

3 Etica e suas aplicagdes na profissio de Secr etariado Executivo

S80 muitas as questdes que irdo exigir do profissional Secretario Executivo, a
distincéo entre o bem e o mal. O sujeito moral ao se perguntar como deve agir em
determinada situac8o, certamente se aproxima de questdes tedricas e abstratas tais
como: Em que consiste 0 bem? Qual o fundamento da agdo moral?

Colocando tais questfes, estaremos entrando no campo da ética, teoria que

realiza a reflexdo critica sobre a experiéncia dos bons costumes ou dos deveres, e que
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tem por fim discutir as nogBes e principios que fundamentam a conduta moral.
Medeiros (1999).

Moral e ética, as vezes, sdo palavras empregadas como sindnimos. conjunto de
principios ou padrdes de conduta. Portanto, cabe aqui, esclarecermos a diferenca entre
moral e ética, assim como, conceituar valores.

Alguns autores, Nalini (2004), S& (1998) e Srour (2000), diferenciam ética e
moral de vérios modos: Etica é principio; Moral é aspecto de conduta especifica; Etica é
permanente, moral é temporal; Etica € universal, moral é cultural; Etica é regra, moral é
conduta da regra; Etica é teoria, moral é prética.

Etimol ogicamente falando, ética vem do grego "ethos', e tem seu correlato no
latim "moral€", com o mesmo significado: Conduta, ou relativo aos costumes. Podemos
concluir que etimol ogicamente ética e moral sdo palavras sinbnimas. Guimaraes (2001).

Passos (2004) esclarece que, para alguns autores, a moral, enquanto norma de
conduta, refere-se as situagdes particulares e quotidianas, ndo chegando a superacéo
desse nivel. A Etica, destituida do papel normatizador, ao menos no que diz respeito aos
atos isolados, torna-se examinadora da moral. Exame que consiste em reflex&o, em
investigagdo, em teorizac8o. Podemos dizer que a moral normatiza e direciona a prética
das pessoas, € a ética teoriza sobre as condutas, estudando as concepgdes que dao
suporte a moral. S8o, pois, dois caminhos diferentes que resultam em status também
diferentes; o primeiro, de objeto, e o segundo, de ciéncia. Donde deduzimos que a Etica
€ a ciéncia da moral. Como afirma Vasquez, citado por Passos (2004, p.23): “[...] a
Etica € a ciéncia que estuda 0 comportamento moral dos homens na Sociedade”.

Todo ser humano é dotado de uma consciéncia moral, que o faz distinguir entre
certo ou errado, justo ou injusto, bom ou ruim. Com isso, é capaz de avaliar suas acoes,
sendo portanto, capaz de comportamento ético. Esta vem a ser os valores, que se tornam
os deveres, incorporados por cada cultura e que s80 expressos em acgles. A ética
portanto, é a ciéncia do dever, da obrigatoriedade, a qual rege a conduta humana.

A ética perpassa todos os campos da sociedade. A familia é considerada o ponto
de partida e sobrevivéncia de uma sociedade eticamente alicercada. E no seio familiar
que o individuo tem seus primeiros e mais importantes contatos com os valores morais
que vao nortea-lo para toda a vida. Individuos oriundos de familias onde seus valores
individuais sdo respeitados, onde o amor é ensinado e vivido, onde o certo e o errado
estéo bem definidos, tem muito mais chances de estabelecer e praticar valores éticos na
sociedade do que outro proveniente de lares desestruturados (NALINI, 2004).
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A partir da familia as nogbes de ética e moral sdo ampliadas nas escolas. A
educacdo € considerada a mola propulsora da ética na sociedade, porque trabalha
diretamente com a matéria-prima de valor estimavel: a informacdo. O ensino vai

envolver a questdo do bem e do mal:

O ensino deve sugerir a capacidade de discernir o conveniente para a vida, em
face dos modelos de conduta. Moralmente, os modelos da doutring, da Etica
devem prevalecer na conduta, mas necess&rio se faz que se estabeleca a
distingéo entre eles e a realidade, assm como os limites de conveniéncia. Ao
evidenciar-se a0 educando como as coisas acontecem no mundo e qua sua
posicéo perante as mesmas, deve prevalecer a consciéncia de que o bem é algo
a ser tomado como meta para que se possa triunfar. (SA, 1998, P.50)

A educagdo ética acontece, quando os valores no exercicio do ato de educar sdo
valores humanos, tais como: a igualdade civica, a justica, a dignidade da pessoa, a
democracia, a solidariedade, o desenvolvimento integral de cada um e de todos, que é
levado para as organizagOes. Sa (1998).

Conforme Sabino (2004), o comportamento ético do Secretario Executivo
edifica-se através da conjuncéo de uma série de fatores, iniciando pelo conhecimento
profundo dos regulamentos da empresa, sob sua responsabilidade. A consciéncia do
ambiente organizacional, suas normas, seu modelo de comunicagdo e tramitagdo dos
assuntos sdo aspectos que exigirdo especial atencdo na atuacdo responsavel desse
profissional.

Por estar junto aos centros de decisfes e do poder, o Secretario Executivo tem
acesso as informagles e aos processos estratégicos da organizacdo. Quanto mais
conhecimentos o Secretario Executivo acumula, mais poder e responsabilidade Ihe
acrescentam.

O conhecimento e as virtudes, como a lealdade, a responsabilidade e a
integridade, tém que caminhar juntas, interligadas, como se fossem uma s6. Assim
sendo, do Secretério Executivo se espera solidos principios éticos, pois esta exposto, a
todo o momento, a situagcbes que o leve a cometer deslizes éticos, em funcdo de
eventuais pressdes internas e externas, inerentes ao seu mundo de trabal ho.

Com tantas responsabilidades, indispensaveis a funcdo, de agir,
impreterivelmente, dentro dos padrdes éticos, sugerimos que diante de uma decisio
ética, onde se tenha duvidas de qual caminho seguir, que o profissional aplique o Teste
de Etica, composto de trés perguntas, como sugerido por Blanchard (2001, p.29): 1) E
legal? Estarei violando a lei civil ou a politica da companhia?; 2) E imparcial? E justa
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com todos os interessados, tanto a curto como em longo prazo? Promove
relacionamentos em que todos saiam ganhando??; 3) Vou me sentir bem comigo mesmo?
Posso me orgulhar de minha decisdo? Eu me sentiria bem se ela fosse publicada nos
jornais? Como me sentiria se minha familia soubesse?

Quando se encontrar diante de uma situagdo em que um fornecedor Ihe ofereca
uma boa propina para obter aqueles dados do concorrente a licitagdo, cujo envelope ja
se encontra em seu poder, e a tentagio vier & tona, responda a esse “ Teste de Etica’,
proposto por Blanchard (2001). Com certeza o teste |he trara a consciéncia do dever e
de sua responsabilidade, perante vocé e a organizagcdo em que trabal ha.

Para Sabino, (2004), o aprimoramento e a busca da superacdo dos proprios
limites conduzira a uma maior credibilidade do potencial do secretério junto a seus
superiores, estabelecendo uma parceria baseada na confianga. Corroborando com
Sabino, Srour (2000, p. 57), acrescenta: “A ética ndo é uma etiqueta que a gente poe e
tira, € uma luz que a gente projeta para segui-la com os nossos pés, do modo que
pudermos, com acertos e erros, sempre e sem hipocrisia’.

Por tudo que ja expomos até aqui, podemos dizer que cada cidaddo deve ter
acles e atitudes éticas na sua atividade profissional, pois cada individuo é responsével
por contribuir, positivamente, para a constru¢do de uma sociedade dentro dos principios
éticos.

Para orientar os profissionais de secretariado a agirem dentro da ética, existe um
conjunto de deveres e regras a que chamamos de Etica Profissional, que é regido pelo
codigo de ética da profissdo. Para Passos (2004), a ética profissional se destina a refletir
sobre a conduta dos membros de categorias profissionais, e criar regras para orienta-la,
visando garantir a convivéncia dos profissionais com seus pares, com as demais pessoas
gue compdem a equipe, deles com seus clientes e com as institui¢des a que fazem parte.

Atualmente, é considerado importante que cada profissdo possua seu Codigo de
Etica. O Cddigo de Etica do Secretério, conforme citamos anteriormente, foi publicado
no Diario Oficia da Uni&o de 7 de julho de 1989, e tem por objetivo “fixar normas e
procedimentos dos Profissionais quando do exercicio de sua profissdo, regulando-lhes
as relacbes com a prépria categoria, com os poderes publicos, e com a sociedade’
(SECRETARIA ON-LINE, 2006).

O papel do Cdédigo de Etica é tracar regras. Porém, o papel do profissional é
analisa-lo, buscar compreendé-lo e despertar sua consciéncia ética e dos seus colegas. A

compreensdo SO serd verdadeira se refletida no comportamento, nas suas atitudes. Para
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que isso ocorra, é necessario praticar o comportamento ético. Afinal, conforme nos
afirma Sabino (2004, p. 39):

Etica, hoje, é valor agregado, cobranca de mercado, exigéncia de qualidade,
garantia de produto e servigo, sobrevivéncia e possibilidade de futuro das
empresas. Portanto ndo estamos tratando sobre algo “virtual”, mas sobre tema
de cotidiana andlise critica por mentes exigentes e numerosas em todo o
planeta.

4 A Inteligéncia Emocional nasrelagdes de trabalho

N&o menos importante que a Etica, podemos dizer que a Inteligéncia Emocional
€, também, uma competéncia indispensavel ao Secretario Executivo. A acelerada
evolucdo da profissdo de Secretario Executivo multiplicou as atividades desenvolvidas
por esse profissional. Hoje, além de lidar com o seu superior direto, arquivos, papeladas
e agendas, 0 secretario precisa ter capacidade para tomar decisdes administrativas, ter
conhecimentos técnicos especificos e conhecimentos de fungbes gerenciais, além de
conhecer a empresa, sua Miss80 e seus objetivos, trabalhar com a cultura
organizacional, ser um agente executor mais proximo do centro de deliberacdo do
processo decisorio, e muito mais.

Tudo isso exige do Secretario Executivo autoconhecimento, controle das
emocgdes, motivacdo, empatia e habilidade social, itens que compdem as cinco
habilidades da Inteligéncia Emocional.

Em 1990, dois psicdlogos, Peter Salovey, de Yale, e John Mayer, atualmente na
Universidade de New Hampshire, propuseram uma teoria abrangente da Inteligéncia
Emocional. Um outro modelo pioneiro de Inteligéncia Emocional foi proposto, nos anos
80, por Reuven Bar-On, psicologo israelense. Somando-se a isso, nos ultimos anos,
varios outros tedricos, entre eles Goleman (1995, 1999, 2002), Bar-On (2002) e

Weisinger (1997), propuseram variacfes sobre amesmaidéia.

Segundo Goleman (1999, p. 338) “Salovey e Mayer definiram a inteligéncia
emociona em termos de ser capaz de monitorar e regular 0s sentimentos proprios e 0s

de outras pessoas, e de utilizar 0s sentimentos para guiar 0 pensamento e a agdo.”

Para Santos (2000), a Inteligéncia Emocional permite o controle reflexivo das
emocOes para promover o crescimento emocional e intelectua. A pessoa com

Inteligéncia Emocional desenvolvida se mantém aberta a seus sentimentos, agradaveis
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ou desagradaveis, podendo se envolver com eles através da reflex@o ou se distanciar
deles, quando necessario, desviando a atengdo para outros objetos de pensamento.

Acreditamos que o bom profissional de secretariado precisa desenvolver a
capacidade de monitorar suas emogdes reconhecendo suas utilidades e influéncias em
sua vida, assim como, a capacidade de administrar a emogdo em Si mesmo e Nos outros,
através da moderacdo das emogOes negativas, desagradédveis, e da vaorizagdo das
positivas, agradaveis, sem reprimi-las.

As emocgOes podem fornecer ao profissiona de secretariado informagdes
valiosas — sobre s mesmo, sobre outras pessoas e sobre as diversas situagOes
vivenciadas por ele. Uma explosdo de raiva dirigida a um superior pode alerta-lo para o
fato de estar se sentindo sobrecarregado pelo excesso de trabalho; uma sensagéo de
ansiedade a respeito de uma apresentacdo, pode informé-lo de que precisa estar mais
bem-preparado com fatos e nimeros; a frustragdo com um cliente, pode Ihe sugerir a
necessidade de encontrar outros meios de se comunicar com ele. Utilizando as
informagdes que suas emogdes |he fornecem, o Secretério Executivo pode alterar seu
comportamento e seu raciocinio de modo a reverter situagdes: no caso da explosdo de
raiva, por exemplo, pode rever a atitude agressiva e buscar minimizar suas causas, para
facilitar suas decisoes.

Para Weisinger (1997), as emog0es desempenham um papel importante no local
de trabalho. Da raiva a euforia, da frustracdo ao contentamento, todos os dias, no
escritério, o profissional de secretariado se defronta com emogdes — suas e aheias. O
trugue, € usar suas emocdes de maneira inteligente — o que vem a ser, simplesmente,
aquilo que definimos por Inteligéncia Emocional: fazer intencionalmente com que as
emocoes trabalhem em seu beneficio, usando-as para orientar seu comportamento e seu
raciocinio, de maneira a obter melhores resultados. “A boa noticia é que a Inteligéncia
Emocional pode ser nutrida, desenvolvida e ampliada — ndo se trata de uma
caracteristicaimpossivel de adquirir.” Goleman (1995, p. 56).

Segundo Goleman (1999), muitas pessoas que possuem Quoeficiente de
Inteligncia — QI elevados, mas carecem de Inteligéncia Emocional, acabam
trabalhando para pessoas que possuem um QI inferior ao delas, mas que se destacam
nas habilidades da Inteligéncia Emocional.

E quase infinito o nimero de casos em que a Inteligéncia Emocional pode ser

aplicada no local de trabalho: para resolver um problema complicado com um colega,



46

ser cordial com um cliente intratvel, para criticar o chefe, ou para dedicar-se com
entusiasmo, a uma tarefa até completé-la, e muitos outros desafios relacionados ao seu
sucesso. A Inteligéncia Emocional pode ser usada tanto intrapessoa mente — para ajudar
a s mesmo — quanto interpessoalmente — para manter a inter-relacdo e agjudar outras
pessoas.

Uma das maneiras de compreender a importancia da Inteligéncia Emociona €
analisando as suas habilidades. Para Goleman (1995), sdo cinco as habilidades da
Inteligéncia Emocional: autoconsciéncia, gerenciamento das emocgdes, motivagao,
empatia e habilidades sociais.

A autoconsciéncia, na visdo de Goleman (1995), significa uma compreensao de
nossas proprias emogdes, bem como de nossas possibilidades, limites e valores. E a
capacidade de sabermos dizer o que estamos sentindo em cada momento de nossa vida.
Reconhecer um sentimento quando ele ocorre € a pedra de toque da Inteligéncia
Emocional. A capacidade de controlar sentimentos a cada momento é fundamental para
o discernimento emociona e para a autocompreensdo. A incapacidade de observar
nossos verdadeiros sentimentos nos deixa & mercé deles. Os profissonais de
secretariado mais seguros acerca de seus préprios sentimentos sdo melhores pilotos de
suas vidas, tendo uma consciéncia de como se sentem em relagcdo a decisdes pessoais,
desde com quem se relacionar a que emprego aceitar.

Gerenciar as emogfes € a segunda habilidade da Inteligéncia Emocional.
Emocéo, para Goleman (1995), quer dizer mover-se para frente. Cada emocéo € um
plano de agdo para 0 corpo, um impulso para fazer alguma coisa. Gerenciar as emogdes
significa controlar esses impulsos, dando a impressdo de um continuo didogo interno
do tipo: ndo vou fazer isso, vou conseguir manter a calma, etc., nos proporcionando a

clareza mental e energia necessaria para ndo sairmos do prumo.

Gerenciar as emocoes significa algo bastante diferente de sufocé-las; significa
compreendé-las e usar essa compreensdo para modificar a situagdo em seu beneficio. Ha
pelo menos uns 2.500 anos atras, Aristoteles, o filésofo grego, ja dizia: “Qualquer um
pode zangar-se - isso é fécil. Mas zangar-se com a pessoa certa, ha medida certa, na
hora certa, pelo motivo certo e da maneira certa - ndo é facil”. Aristételes, citado por
Goleman (1995, p.9).

A terceira habilidade da Inteligéncia Emocional, é a motivagdo. E a motivagio

gue impulsiona o profissional de secretariado para a realizagdo das metas estabelecidas
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na sua vida pessoal e profissonal e é o que |lhe possibilitara atingir os objetivos
plangados, sgam eles quais forem. O otimismo € muito importante para 0 sucesso
profissional, porque as situacBes nunca sdo completamente como se desgja, sempre ha
perdas e ganhos no caminho da realizagdo profissional. Sempre existem obstéculos a
serem vencidos. O otimismo deve entrar em cena, quando se encontra entraves no
caminho.

A maior diferenca entre um pessimista e um otimista esta no que eles dizem a s
mesmos, nos momentos de contrariedade. Tomemos como exemplo um Secretério
Executivo que trabalha na geréncia e descobre que ira surgir uma vaga na secretaria da
Diretoria. O primeiro pensamento € que, como funcionario da casa, € num cargo um
nivel abaixo, a probabilidade de a vaga ser sua € muito grande. Para sua surpresa, o
Secretario descobre que a vaga foi preenchida pela filha do amigo do Chefe do Setor de
Recursos Humanos, que acabou de se graduar em Secretariado Executivo. Se o
profissional que ndo foi promovido for pessimista, vai achar que o mundo é injusto, que
nada da certo para ele, e se desmotivara. O otimista vé a situagdo como algo passageiro
e gque na proxima promogdo seu nome poderd ser indicado e, quem sabe, até para um
cargo melhor. Ser otimista tem muito a ver com o sucesso profissiona e pessoal. A
inteligéncia emocional, de acordo com Goleman (1995), pode ser aprendida. Se o
profissional é um pessimista, ndo precisa continuar assim, porque poderd aprender a
pensar de forma otimista, melhorando a sua qualidade de vida.

A quarta habilidade, € a empatia. A empatia significa, querer saber o que outra
pessoa sente, sem precisar ter que nos dizer. Normalmente as pessoas ndo dizem o que
sentem, mas expressam, pelo tom de voz, pelas expressdes facials, pelos gestos e por
muitos sinais ndo verbais. Goleman (1995)

Ao Secretério Executivo é imprescindivel a pratica da empatia, principamente
nagueles dias em que o Chefe est4 indisposto e ndo quer, por exemplo, ver ninguém.
Nesses momentos, € preciso estar ao seu lado, ouvi-lo de forma solicita, oferecer-lhe um
cha, um analgésico e livra-lo, se possivel, das visitas indeseg adas.

A empatia € vital para que hgja entendimento entre o Secretério, seu superior
direto e todas as pessoas do seu ciclo pessoa e profissional. A empatia € base da
atencdo e da compaix&o. Auséncia de empatia € algo que perturba e incomoda. Goleman
(1995), cita um exemplo, de um escritor de livros de terror, que teve a oportunidade de
entrevistar um assassino seria. Antes de ser preso ele havia matado trés amigas na

Universidade, sua propria mée e seus avés. Um sujeito apavorante. Depois de varias
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horas com o estrangulador, o escritor tomou coragem para perguntar aquilo que estava
morrendo de curiosidade para saber: Como foi que vocé conseguiu? N&o sentiu a menor
do das pessoas que matou? O estrangulador respondeu-lhe casualmente: - Eu ndo. Se eu
tivesse sentido a aflicio deles, eu ndo teria conseguido. E exatamente isso que significa
empatia, € 0 que impede as pessoas de fazerem mal as outras. Quando se esta ao lado de
alguém, naturalmente, se desgja gjudé-la.

A quinta e Ultima habilidade da Inteligéncia Emocional resume-se em lidar com
as emogOes dos outros, sdo as habilidades sociais, consideradas como a arte dos
relacionamentos. Em cada contato pessoal, cada um pode fazer o outro se sentir um
pouco melhor ou um pouco pior. Muito melhor, ou muito pior. Cada interagcéo pode ser
considerada nessa dimens&o: a nutricdo ou o veneno. Goleman (1995) salienta que as
emocOes sd0 contagiosas e passam em cada um de nGs como parte das inter-relacdes
vivenciadas.

Uma organizacdo de trabaho é um sistema integrado, que depende do
desempenho de cada individuo que faz parte dela e do inter-relacionamento de todos
eles. Ou sga, € importante usar a Inteligéncia Emocional, tanto no modo de nos
comportarmos, quanto no modo de nos relacionarmos com 0s outros. Essas técnicas e
habilidades para lidar com as emocdes, favorecem o alcance dos objetivos delineados.
(Weisinger, 1997).

Diante de tudo que foi visto, podemos dizer que, a Inteligéncia Emocional
contempla aptiddes de lideranca, aptidées para mediar conflitos, facilidade para fazer
acordos ou mediar disputas, dominio da arte do bom relacionamento, dentre tantas
outras aptiddes e habilidades que consideramos pressupostos basicos para 0 sucesso
profissional do Secretério Executivo.

Sabemos que a arte dos relacionamentos é uma tarefa ardua, porém Hunter
(2004), nos deixa uma mensagem: “[...] pensamentos tornam-se agdes, acfes tornam-se
habitos, habitos tornam-se caréter, e nosso carater torna-se nosso destino”.

A mensagem esté clara, precisamos cultivar em nés e despertar no proximo as
habilidades da Inteligéncia Emocional. O potencial para o sucesso — tanto do Secretério
guanto do seu Superior — é enorme, e tem uma vantagem adicional: ele é reamente

possivel.
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5 Consider acles Finais

A trajetdria construida ao longo do artigo, conduz a algumeas reflexfes sobre a
profissio do Secretério Executivo, a Etica e a Inteligéncia Emocional. Constatamos, a
partir dos tedricos analisados, que Secretariado Executivo € uma profissdo que cresce
em paralelo com o desenvolvimento humano e tecnol 6gico. SO que esse progresso, além
dos beneficios, trds consigo as exigéncias de comportamentos e atitudes, através de
novas formas de lidar com dados cada vez mais sigilosos, que exige grande controle
emociona na inter-relagdo com o Executivo da organizagdo e com o publico em geral.
O Secretério Executivo, para estar integrado com as fungfes que |he sdo exigidas, tem
gue agir com honestidade e lealdade, ter uma conduta ética pautada em valores morais,
criando em torno de s um ambiente de confianga estruturado na verdade.

Pelo exposto até aqui, podemos afirmar que os profissionais mais requisitados e
valorizados no mercado de trabalho sempre seréo aqueles de elevado comportamento
ético, moral e emocional. Respondendo, positivamente, & nossa problemética da
importancia da ética e da inteligéncia emocional, para 0 sucesso pessoa e profissiona
do Secretério Executivo.

A base conceitual de ética, apresentada no artigo, nos mostra que todo ser
humano é dotado de uma consciéncia moral, que o faz distinguir entre certo ou errado,
justo ou injusto, bom ou ruim, através da avaliagdo de suas acles, sendo portanto, capaz
de ética. Esta vem a ser os valores, que se transformam em deveres, incorporados por
cada cultura e que sdo expressos em acles. A ética portanto, é a ciéncia do dever, da
obrigatoriedade, a qual rege a conduta humana. Portanto, € inerente ndo s ao Secretério
Executivo, como atodo e qualquer ser humano.

O papel didético do Secretario Executivo, de acordo com Sabino (2004), é
facilitado pela gama de relacbes que ele mantém com os variados setores e niveis
hierdrquicos da empresa. Esse profissional assume a figura de “elo” entre a ata
administragéo e o restante da empresa, devendo assumir também o papel de facilitador
do despertar da consciéncia ética em seus colegas, pelo incentivo a compreensdo dos
valores individuais em relagdo ao bem comum. Esse comportamento ético, com certeza,
favorecera o sucesso profissional.

Objetivando analisar, nfo so os impactos da Etica como também os impactos da
Inteligéncia Emociona no desempenho profissional do Secretario, constatamos que a

inteligéncia emocional constitue-se em um diferencial de sucesso. Vimos que a
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Inteligéncia Emocional ndo é genética: estas habilidades sdo aprendidas mais do que
inseridas. 1sso porque possuimos duas mentes, consequentemente, dois tipos diferentes
de inteligéncia: racional e emocional. Nossa performance na vida € determinada néo
apenas pelo QI — (mente racional), mas principalmente pela Inteligéncia Emocional —
(mente emocional). O intelecto ndo pode dar o melhor de si sem a inteligéncia
emocional - ambos sd0 parceiros integrais na vida mental. Quando esses parceiros
interagem bem, a Inteligéncia Emocional aumenta - e também a capacidade intelectual.
Isso derruba o mito de que devemos sobrepor a razdo a emogdo, mas ao contrario,

devemos buscar um equilibrio entre ambas.

Diante de tudo que foi analisado, torna-se imperativa a necessidade dos
profissionais de Secretariado Executivo se manterem atualizados em assuntos como
ética, moral, valores e inteligéncia emocional; e de investirem nessas tematicas como
base e sustentacdo para sua estabilidade e viabilidade econdbmica. E como a forma nédo
magica, devemos saber que requer investimentos pessoais e estruturais continuos, de
curto, médio e longo prazo.

Enfim, para desenvolver padrées de comportamento ético e controle emocional
no exercicio da profissdo, 0 Secretério Executivo precisara de muito trabalho e esforco
pessoal e profissional. O trabalho de tratar os outros com presteza, de ouvi-los
atentamente, de estabelecer o padr&o de comportamento ético e moral, de deixar claras
as expectativas, de dar as pessoas condic¢des para manterem o padréo estabelecido - isto

€ de fato uma missio ardua e didria, mas ndo é impossivel.
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O SECRETARIADO EXECUTIVO E A FUNCAO DE GESTAQ™

Adriane Lasta

Alexandrada Silva™

1 Consider agfes I niciais

A area secretarial estd conhecendo um novo profissional, o secretério gestor, que
€ capaz de tomar decisOes, de exercer a lideranga com clientes internos e externos, de
plangar as agdes a serem realizadas, de controlar e organizar seu ambiente de trabal ho.
Esse profissional ndo trabalha apenas para um executivo, pois com a qualidade de
gestor, ele passa a trabalhar para a empresa. As organizagdes estdo constantemente
mudando, isso devido as exigéncias impostas pelo novo cendrio empresarial. Os
secretarios executivos devem acompanhar essas mudancas e realizar fungdes que antes
nao eram atribuidas a eles. Nesse contexto, o profissional de Secretariado Executivo
pode ser considerado um gestor? Por qué?

Dessa forma, 0 presente ensaio discute o Secretério Executivo como gestor e
esta dividido em trés partes além das consideracOes iniciais e finais. Aborda-se,

respectivamente, o perfil do secretéario executivo, o perfil do gestor e o secretério gestor.

2 Perfil do Secretariado Executivo

O profissional de secretariado executivo exerce inimeras funcBes dentro das
organizacOes, para que elas sejam bem desempenhadas, faz-se necessario adotar um
perfil profissonal, possibilitando uma melhor execucéo das tarefas que sdo de sua
competéncia.

Ao longo do tempo, a profissdo de secretariado vem sofrendo mudangas
significativas. Por isso é que “0 especialista em determinadas tarefas esta sendo
substituido por aquele com visdo abrangente, que saiba trabalhar em equipe,
conhecendo a totalidade dos projetos da empresa.” (AZEVEDO; COSTA, 2002, p.

145). Assim, faz-se necess&rio que esse profissional esteja ciente dos objetivos da

19 Ensaio realizado para a disciplina de lingua portuguesa |V, professor Adilsom Eskelsem.
1 Académicas do nivel IV, do curso de Secretariado Executivo Bilingiie, da Universidade de Passo
Fundo. E-mail: 70240@Ici.upf.br
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empresa, de como ela pretende alcangé-los, precisa conhecer os principais clientes,
saber as prioridades da empresa e estar interessado em contribuir para o crescimento da
organizacao.

Sabe-se que esse profissional “mudou sua imagem nas organizagOes ao deixar de
ser elemento de apoio do ‘chefe’ e assumir [...] o desafio de introduzir novas
metodol ogias no tratamento da informagdo” (LIMA, 2002, p. 447). Dessaforma, deixou
de ser simples executor de tarefas para exercer fungdes criativas, com capacidade de
opinar e decidir, pois é um ser inteligente e com capacidades individuais significativas
para a organizagao.

O profissional de secretariado executivo deve reunir um conjunto de
caracteristicas para realizar com sucesso seu trabalho, constituindo o que se
convenciona chamar de perfil profissional. Dessa maneira, 0 secretario € totalmente
polivalente, apresenta multiplos valores e executa diferentes tarefas, é multifuncional, é
assessor, exercendo uma atividade ou cargo para colaborar com a organizagdo em suas
funcbes e, eventua mente, substituir os superiores nos impedimentos transitorios, € pro-
ativo, visando a antecipar futuros problemas e mudangas necessérias, € flexivel, tendo
aptiddo para diferentes atividades, além de ser compreensivel e agir de acordo com as
circunstancias, € responsdvel com seus deveres, com condigbes de assumir
compromissos e realiza-los de maneira satisfatéria. O secretario deve ter bom senso, isto
€, deve ser prudente em relac&o as atividades realizadas e com as pessoas, ter iniciativa,
sugerindo mudancas, tomando decisdes por conta propria quando € necessario, ter
competéncia, ou sga, ter conhecimentos e habilidades para realizar as a¢Ges sob sua
responsabilidade, deve possuir uma postura profissional’?, ter dinamismo, ter espirito
empreendedor, energia, vitalidade para vencer objetivos, ser agente facilitador, estando
disponivel para colaborar, prontificando-se para gjudar. Isso tudo faz com que esse
profissional também sgja responsavel pelo processo decisdrio, no ambiente onde esta
inserido (VIEIRA, 2002).

O dia-a-dia do secretariado é composto de compromissos e demandas que
devem ser plangjadas e organizadas. Entretanto, muitas vezes acontecem imprevistos
que devem ser solucionados com urgéncia. Dessa maneira, é necess&rio saber
diferenciar, selecionar o que deve ser feito de imediato (CARVALHO, 2004, p. 176).

As principais atividades rotineiras e plangadas do secreté&rio executivo s30:

12E um conjunto de agBes: a maneira, elegancia no andar e se comportar, modo de pensar, de proceder;
ponto de vista, opini&o, posicionamento.
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correspondéncias, relatérios, documentos, arquivos, solicitagdes de servicos. Entretanto,
ocorrem solicitagbes que ndo sdo rotineiras, como por exemplo: a organizagdo da
agenda do diretor da empresa em razéo de uma reunido de emergéncia. Nesses casos, a
secretéria executiva deverd saber que precisa priorizar a reunido, pois € uma demanda
imediata.

As principais atribuicbes de um secret&rio sdo: plangjamento, organizacéo,
controle e lideranga. O plangamento deve ser feito de forma que facilite a realizagdo
das atividades diarias™, verificando “todas as etapas do processo que envolvem sua
responsabilidade e tracar uma estratégia, um plano de acéo para desenvol vé-las de modo
a dar cumprimento competente e satisfatério a todas as incumbéncias’ (SEIBLITZ,
1999, p. 29). A organizagdo é essencial para 0 sucesso e a eficécia do secretério, pois
economiza muito tempo e agiliza a realizagdo das atividades reaizadas. Sabe-se que é
necessario saber organizar de maneira que possa ser encontrado facilmente o documento
ou informacdo solicitada pelas pessoas da empresa e até mesmo pel os clientes externos.
O secretéario deve “ter um total controle sobre suas emocgdes, suas atividades e a de seus
subordinados’ (SEIBLITZ, 1999, p. 32). Este deve ser responsavel e ter controle de

seus deveres (obrigagdes) e realiza-los damelhor maneira possivel, ndo deixando falhas.

3 Perfil do Gestor

A gestdo € uma atividade realizada na organizagdo por profissionais que, além
de terem conhecimento técnico, possuem espirito de lideranca e que conhecam muito
bem a empresa em que atuam.

Segundo Motta (1997, p. 19), a funcdo gerencial ndo se parece com nenhuma
outra fungdo ou profissdo, pois os profissionais que exercem essa funcdo necessitam de
certo jogo de cintura e muita habilidade, isso devido as inUmeras tarefas e situagoes
(uma diferente da outra) a serem resolvidas.

A gestdo € um processo redlizado com determinagdo e orientado para um
caminho a ser seguido para atingir os objetivos almejados pela empresa. A gestdo
envolve atividades administrativas como controlar, analisar, decidir, comunicar, liderar,
motivar a equipe de trabalho e a si mesmo, avaliar, controlar... A gestdo € um conjunto

de atividades exercidas por um lider. O gestor € um lider que esta presente na empresa

13 A secretéria“ deve fazer de suas tarefas suas comandadas e n&o ser comandada por elas’ (SEIBLITZ,
1999, p.29).
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(DURANTE, 2005, p. 57), uma vez que, para a geréncia ser completa numa pessoa, ela
precisa ser gestora de processos, de papéis, de idéias, de financas e precisa ser lider de
pessoas, 1SS0 porque um gerente ndo gerencia pessoas, lidera-as. Sabe-se que liderar é
uma habilidade para influenciar pessoas para que se sintam motivadas a atingirem os
objetivos, que sdo entendidos como de bem comum (HUNTER, 2004, p. 25). A
lideranca € uma das maiores virtudes de quem atua na &rea empresarial, pois o lider
deve saber dizer sim, mas € necessario saber dizer ndo, pois ndo se admitem falhas
atribuidas a este profissional.

No entanto, muitas das decisdes tomadas pelos gestores seguem a politica
empresarial adotada pela organizacdo, além de serem atitudes que fazem parte da
estratégia adotada pela empresa para alcangar determinados objetivos. Assim, cabe ao
gestor entender qual a melhor maneira de conseguir atingir os objetivos, buscando um

equilibrio entre a politica da empresa e os métodos de gest&o necessarios.

4 O Secretario Gestor

Os profissionais que atuam na érea gerencia participam de processos e
necessitam saber como alcangar os objetivos planeados nesse contexto, entendendo que
a gestdo é a “acdo de mediar 0s recursos para atingir as metas estabelecidas pela
organizacdo” (RODRIGUES; CARVALHO, 2004, p. 183). O secretario gestor precisa
estar ciente de que é necessario saber trabalhar com os recursos materiais, financeiros,
adminigtrativos, mas, sobretudo, ele precisa entender de gente, de seres humanos, de
comportamento humano.

O secretério esta inserido nas empresas, e como gestor deve estar “apto a
perceber, refletir, decidir e agir de maneira assertiva’ (BISCOLI; CIELO, 2004, p. 17).
Isso € assim definido, porque ndo se admitem erros que ocasionem perda de tempo e
atraso nas demais atividades que precisam ser realizadas rapidamente.

Os profissionais de secretariado executivo tém se deparado com o desafio de
atingir metas com sua equipe. Em momentos de alta demanda de oportunidades, um
bom plano comportamental, uma autogestéo, tende a ser eficaz e pode fazer com que
algumas situagbes antes complicadas se transformem em oportunidades para o
crescimento futuro. O secretario deve identificar, juntamente com a sua equipe, as metas
fundamentais a serem atingidas, mas ndo esquecendo que tais propostas devem estar em

sintonia com as de seus superiores e as da organizagao.
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O secretariado executivo é, segundo Rodrigues (2004, p. 178), “um agente
transformador de insumos, para a obtencdo dos resultados esperados pelos clientes”.
Nesse processo, desenvolve as fungbes gerenciais, bem como as operacionais, 0 que
indica, mais umavez, que o secretério executivo € um gestor.

Para Rodrigues (2004, p. 182-183), o profissional de secretariado executivo €
um gestor, porque se envolve com o0s resultados esperados pela empresa ou pela
organizac&o onde atua, participa de processos que sdo etapas para atingir os resultados
planejados, mediando recursos para a obtencéo destes resultados. Para que isto ocorra,
sd0 importantes as atividades rotineiras, sendo imprescindivel desenvolver e manter um
gerenciamento de rotinas. E importante, também, que todos da equipe tenham entendido
a estratégia de longo prazo para que possam plangjar e gerenciar as rotinas diarias que
levard ao acance das estratégias. O procedimento de estabelecer objetivos de curto
prazo sustenta as metas de longo prazo.

Sabe-se que o lider exerce uma grande responsabilidade na organizagéo e “a
secretaria executiva, como lider, enfrentard grandes desafios. Um deles é nunca
esquecer 0 que era, pois precisara de todos os seus antigos atributos para acrescentar
esses outros, totalmente direcionado para a administragdo;” (VIEIRA, 2002), em outras
palavras, € necessario ndo esquecer a rotina de secreté&ria. Também deve estar em
constante atualizacdo para acompanhar as mudancas organizacionais e crescer
profissionalmente, pensando como lider, aceitando e valorizando a cultura interna
positivamente, estar sempre pronta a colaborar, ndo demonstrar medo diante de novas
situagdes, “ saber conviver com erros e acertos’, aprender a lidar com os vérios tipos de
pessoas (VIEIRA, 2002).

Existem muitos fatores que podem levar ao fracasso da gestéo, como ladrdes de
tempo de reunido, ladrdes de tempo ao telefone, delegacdo insatisfatoria, gerente
irresoluto, comunicacfes insatisfatorias e outros, mas sdo poucos que levam ao sucesso,
pois nesse contexto “o importante € qualidade e ndo a quantidade” (VIEIRA, 2002).
Analisando dessa maneira, percebe-se 0 quanto é importante realizar as atividades do
dia-a-dia do gestor com qualidade, atencdo e dedicagéo, pois é dessas decisdes que
dependem outros setores da empresa ou, até mesmo, a boa relagdo com os clientes.

Assim, nesse contexto, entende-se que 0 secretario executivo € um profissional
inserido nas organizagOes, capaz de contribuir para o desenvolvimento das mesmas e

atua como gestor, tomando decisdes importantes.
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5 Consider acles Finais

O profissional de secretariado executivo estd inserido nas organizacbes de
maneira a atuar na fungdo de gestor, colaborando para o crescimento organizacional. O
secretario gestor é capaz de tomar decisdes, pois € um ser inteligente e com capacidades
técnicas e humanas, dessa maneira ele deve entender de seres humanos para poder
liderar e motivar a sua equipe de trabalho. Assim, pode-se afirmar que 0 secretario é um
gestor, que tem condic¢des de exercer atividades técnicas, de lideranga e, principa mente,

consegue ser eficaz nas atividades de gestéo.
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LIDERANCA: NOSFIZEMOS SOZINHOS *
Joira Maria Copini*

“O lider ruim é aguele que as pessoas desprezam. O bom lider é aquele que as
pessoas elogiam. O grande lider € aquele sobre quem as pessoas dizem *nos
fizemos sozinhos’ (LAO-TSE apud SENGE, 2000, p. 369).

1 Consider agfes I niciais

Desde gque nascemos e comegamos a nos socializar, percebemos que em todo
lugar ha aguele individuo que se destaca. Sgja nafamilia, na escola, na comunidade, nas
organizagles e pelo mundo afora. Esse individuo geralmente € chamado de “lider”.
Porém, ha uma notoria diferenca entre liderar e impor ou mandar sob ameacas ou
subordinacdo. Nesse aspecto, hd muito que se esclarecer, pois, a maioria das pessoas
confunde “liderar” com “chefiar”. Ainda que um lider possa ser um chefe e um chefe
também possa ser um lider. Basta que saibam conduzir a equipe de forma que as
pessoas comunguem dos mesmos ideais, metas e objetivos, de maneira natural, sem
imposi¢des ou trocas de favores.

A lideranca moral € um aspecto bastante relevante nos dias atuais. Muito se fala
dos que se destacam na vida publica por liderar de forma negativa, que denigre a
imagem do pais, e lamentavel mente, ocupam a grande maioria dos postos mais elevados

e mais importantes.

Hoje, o mundo precisa urgentemente de lideres, principalmente morais, que
conduzam ou reconduzam a humanidade para um futuro melhor, pois da forma que o
planeta vem sendo dirigido, o futuro da humanidade é obscuro. N&o se vé nos lideres,
ou na grande maioria deles, a preocupacdo com a natureza, por exemplo. Da forma
como vemos as catastrofes acontecendo atualmente, o que nos reserva o futuro? De que

adianta tanta tecnol ogia se ndo cuidamos da natureza, que € a base da vida?

Neste contexto, o presente artigo, abordara a lideranca desde a familia passando
pela escola, organizacdo até os mais atos poderes, ndo apenas regidos por leis, mas por

individuos que sgjam capazes de abrir caminhos e mentes, mostrando, através de uma

4 Ensaio apresentado na disciplina de Gestdo Secretariadl do Curso de Especializagdo em Gestéo
Secretarial, ministrada pela profa. Claudia Anita Guerra.

1> Bacharel em Secretariado Executivo Bilinglie e pés-graduanda em Gestdo Secretarial, pela UPF.
joira@sarandi.upf.br.
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boa conduta, a importancia de se viver bem e deixar um legado de bons principios as
geragdes que virdo e poderdo usufruir desses principios e dar-lhes continuidade, pois
certamente nascerdo novos lideres que continuardo as boas obras. No entendimento de
Senge (2000, p. 368-369), “lideres sdo pessoas especiais que definem o caminho, que

tomam decisfes fundamentais, e que energizam as equipes’.

2 Lideranca: algumas concepcoes

No seio da familia, a crianca nasce boa e pura. No seu interior, ela, a crianga,
nao tem nenhum temor, exceto dafalta de alimento e protegdo. Porém, a medida que ela
evolui fisica e emocionalmente, sdo incutidos nela aspectos negativos acerca do mundo
exterior. Entdo, ela vai aos poucos sendo podada em todas as suas ambigdes. O seu
ingtinto natural de desbravar o mundo vai sendo castrado e aos poucos elavai retendo e
guardando para si, todos 0s seus desgjos, outrora aflorados em seu pequenino ser...
(ANELLO, 2006).

E dessa forma que deixam de desabrochar os lideres t&0 necessarios, todavia tdo
raros em nosso meio. Os tijolos da estrutura moral de um individuo incluem atitudes,
gualidades, habilidades e aptidées, bem como conhecimento e compreensdo de

conceitos morais essenciais (ANELLO; 2006).

Kay Gilley trata desse tema no capitulo “A procura da crianga prodigio, na obra
“Lideranca com o Coragdo Aberto”, onde descreve como esse processo acaba com o
potencial com o qual o homem nasce e, aos poucos, a familia, a escola e a sociedade

como um todo se encarregam de “matar”, moldando os cidaddos a seu modo.

Para sua prépria protecdo, as criangas sdo orientadas a ndo falar com estranhos.
Elas provavelmente evitam danos que poderiam ser produzidos por estranhos,
mas perdem suas caracteristicas de Criangas Prodigio e desenvolvem uma
perspectiva na qual o0 mundo passa a ser visto como um lugar perigoso
(GILLEY,1999, p. 121).

Seguindo a linha de desenvolvimento do individuo, podemos observar que ele é
moldado conforme a imposicdo das organizagBes anteriormente mencionadas. O
individuo sente um aparente e mascarado conforto, nas diversas fases da vida, e, diante
do desconhecido, é induzido a permanecer na zona de conforto, pois sente-se

amedrontado pelo que ndo vivenciou ainda. E mais confortavel seguir as normas ja
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tracadas pelo grande grupo. E assim, as forgas externas acabam por conduzi-lo a
prosseguir, porém, ndo pelas proprias pernas, mas pelas tendéncias ditadas pela
sociedade. E dessa forma que se formam individuos alienados e desprovidos de espirito
de lideranca.

O processo de abandonar cada casca de ovo quebrada € acompanhado por um
incrivel medo do desconhecido. Sentimo-nos seguros em nosso ambiente
protegido, onde sabemos como as coisas sdo e conhecemos as regras. Sabemos
como elas funcionam. Todavia, também podemos sentir-nos confinados,
desconfortaveis, infelizes ou mesmo extremamente limitados (GILLEY, 1999,
p. 122).

Mas, em que estes aspectos do ser humano influenciam na formagdo de um

auténtico lider?

Certamente se as pessoas ndo mantivessem tamanha aienagdo diante dos
propésitos impostos, desde afamilia, limitando a criatividade e a busca pela descoberta,
o0s lideres em potencial seriam muitos, pois nascem muitos, mas sdo desviados pela
rigidez com que sdo criados pela sociedade. “Todo processo de socializagdo pode
afastar-nos de quem realmente somos e limitar nosso senso de possibilidades criativas’
(GILLEY; 1999, p. 122).

Muito se fala em lideranca. E um assunto fregiientemente em pauta. Podemos
afirmar que o espirito de lideranca pode ser construido e lapidado, mas também pode ser
uma caracteristica natural do individuo. Depende do ambiente no qual o individuo
convive. De qualquer forma, encontrar um auténtico lider, aquele que, sem se impor ou
exigir dos outros, conquista seguidores, € extremamente dificil. Um lider atrai as
pessoas com suas idéias e agdes de forma natural, pois nessa relacdo, prevalece a
imparcialidade, as metas e 0s objetivos comuns a todo o grupo. Ent&o, a motivagéo e a

criatividade afloram nas pessoas de forma prazerosa

Na grande maioria das organizagdes, onde os dirigentes se auto-intitulam lideres,
na verdade ndo sabem o que realmente significa ser um. Pois na realidade das quatro
paredes da rotina de trabalho praticam o puro autoritarismo. Iniciativas sdo podadas,
porém, de forma muito discreta, pois a grande maioria das chefias receia que um
subordinado ocupe seu lugar. Entdo, uma significante parcela das melhores idéias que
sdo levadas a geréncia ou a chefias maiores, sdo engavetadas e surpreendentemente apos
um determinado tempo reaparecem, sdo implementadas e aplicadas, entretanto, com

outro autor, que ndo é aquele que a criou.
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O verdadeiro lider jamais precisa dizer que o €. As pessoas a sua volta
encarregam-se de perceber e difundir essa caracteristica. A verdadeira lideranca, em
todas as suas conotagdes é algo de eximia grandeza, e o individuo deve saber aproveita-
la para 0 bem. Do contrario, serd uma lideranga negativa, algo que denigre e € muito
perigosa, ja que leva o individuo a prética do mal em favor de retornos financeiros ou
posic¢des sociais que | he proporcionam uma vida apenas de aparéncias.

O verdadeiro lider ndo tem suas aparicbes em palcos. Quem permanece em
evidéncia sdo suas “obras’, que sdo 0s seus seguidores. Seu papel é integrar as diversas
acles para que juntas possam gerar resultados favoraveis a equipe, pois de nada adianta
cada um saber o que Ihe cabe, se ndo houver a fusdo do todo para alcangar as metas
tracadas. O auténtico lider tem essa visdo. Através de seus exemplos, faz com que as
pessoas a sua volta, produzam, criem conhecimento e alavanquem estas criages,
evoluam como profissionais e como seres humanos, motivados pela sua propria
criatividade e liberdade de expressao.

A nova visdo de lideranca nas organizacfes que aprendem € centrada em
tarefas mais sutis e mais importantes. Nas organizagdes que aprendem, os
lideres sdo projetistas, regentes e professores. Eles sdo responsaveis por
construir organizagbes onde as pessoas expandem continuamente suas
capacidades de entender complexidades, esclarecer vises, e aperfeicoar
modelos mentais compartilhados — ou seja, eles sdo responsavels pela
aprendizagem (SENGE, 2000, p. 368).

Segundo Botelho (1993), existem aspectos que sdo caracteristicas claras do
auténtico lider como o lider visivel: Geramente, no ambiente de trabalho, quando o
superior entra num determinado setor, os funcionarios sentem-se incomodados ou
constrangidos. Essa é uma situacdo que dificilmente ndo tenha sido vivida ou
presenciada por alguém. Da mesma forma, ndo ocorre no setor onde um lider esta no
comando. De fato, quando nos sentimos a vontade diante de uma situacdo como essa é
porque estamos diante de um chefe-lider. Ent&o, o trabalho flui melhor, porque nos
sentimos t&o envolvidos e responsabilizados por resultados satisfatorios, que vemos no
“chefe”, um parceiro na busca pelo sucesso da organizac&o.

Da mesma forma, a delegacéo, quando administrada pelo lider, ndo tem um
cardter “de cima para baixo”. N& ha inibicdo por parte dos subordinados, pois eles
entendem que a posicdo do lider tem cardter construtivo e, dessa forma, ndo ha a

castragdo da criatividade. 1sso ocorre porque o verdadeiro lider aimeja formar novos



62

lideres e todos saem ganhando. Do contrério, com certeza, a equipe estara prejudicada
pelo egocentrismo e pelafalta de preparo das chefias.

O uso do tempo dos subor dinados também é bastante considerado pelas chefias,
pois entendem que deve ser aproveitado a0 méximo. No entanto, para Botelho (1993), a
grande maioria destes chefes (os que ndo sdo lideres), ndo consegue administrar o
proprio tempo. Ao invés de olhar para frente, vislumbrando novas perspectivas para a
organizacdo, detém-se nos proprios departamentos como se ndo existisse um mundo
competitivo [afora. Acham que o inimigo esta dentre seus subordinados e ou colegas de
chefia, quando deveriam sim, depositar toda a confianga na sua equipe, dando-lhes a
liberdade de criacdo e producdo. Os dirigentes deveriam estar atentos € a0 mundo

externo da empresa, onde realmente est&o seus inimigos concorrentes.

Os lideres mais bem-sucedidos sio aqueles que se véem continuamente
como projetistas, ndo como expediciondrios. Muitos dos esforgos mais bem-
intencionados para estimular as novas disciplinas de aprendizagem afundam
porque os lideres se esquecem da regra bésica de aprendizagem: as pessoas
aprendem 0 que precisam aprender, ndo 0 que outra pessoa acha que
precisam aprender (SENGE, 2000, p. 372).

O lider correto, também precisa adequar seus momentos de forma a agir de
acordo com a Situagdo. Isto € manter equilibrio entre o poder e a persuasdo. Ser
correto e habil nos momentos certos requer muito preparo para que no decorrer dos
processos ndo se cometam injusticas. Esse fator pode desequilibrar os objetivos de uma
equipe, pois um colaborador desapontado com a chefia ou com algum colega, pode ser
comparado a uma“fruta podre” que rapidamente contamina as demais frutas.

Numa equipe bem liderada os objetivos sdo comuns, claros e bem definidos, pois
dentro de cada individualidade, todos trabalham em funcdo do grupo. Todos tém os
mesmos objetivos. Essa transparéncia é proporcionada pelo lider, no momento em que
ele demonstra, com nitidez, que todos sdo igualmente importantes para a organizagao,
de forma que o trabalho de cada um torna-se imprescindivel para o bom andamento dos
processos como um todo.

Botelho (1993) mostra claramente que atingir objetivos depende unicamente de
pessoas. As maquinas por mais sofisticadas e evoluidas jamais o fardo. A passos lentos,
as organi zagoes estdo acordando para essa realidade. N&o ha o que discutir. O que move
as organizagfes s80 seus recursos humanos. Por mais que dependamos de tecnologia,

hoje, mais do que nunca, as pessoas precisam de afetividade e atencdo, para compensar
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tudo aguilo que a modernidade tirou delas. Por causa da tecnologia, as pessoas estéo
cada vez mais distantes umas das outras. N& podemos afirmar com isso, que a
tecnologia é de certa forma prejudicial, mas o envolvimento humano, adiado a

tecnologia, € a receita certa para 0 sUcesso.

Nao ha absol utamente nada de errado em trabal har por objetivos. O que ndo
esta certo é esguecer que, quanto mais as pessoas se autogratifiguem com o
que fazem, mais facilmente chegaremos a €elas. Ter, portanto, também a
preocupagdo com os aspectos humanos do trabalho é uma forma ainda mais
inteligente e eficaz de alcancar metas (BOTELHO, 1993, p. 112)

Os desafios s8o0 monstruosos. Sair da zona de conforto em que se encontra o
chefe, onde ele apenas comanda de forma bastante técnica - apenas para cumprir as
normas da empresa -, para entrar na zona competitiva e turbulenta, a qual representa
sempre um desafio muito grande para os meramente “chefes’, para “dar a cara a tapa’
em nome da organizacdo, e ainda com “platéia’, pois no momento em que o individuo
se expde, ha os que apdiam e torcem por ele, mas h4 também os que desgjam seu

fracasso, definitivamente, precisa ser um grande lider.

O entusasmo pelas vitorias, também € mencionado por Botelho (1993) e
reforcado por Senge (2000). Manter-se motivado, € o que move o lider, (e qualquer
outro ser humano). Gerar conhecimento é a arma mais poderosa que as organizagdes
tém nas maos, pois o conhecimento agrega mais e mais aprendizado. As pessoas ndo
podem trabalhar apenas pela remuneragdo, pois ela proporciona apenas prazeres
momentaneos (infelizmente é o que mais acontece). E claro que o dinheiro é necessario,
mas € preciso colocar uma dose muito maior de amor e entusiasmo pelo oficio, ou
seremos cada vez mais escravos de uma sociedade que, muitas vezes, se esquece que 0
grande desejo do ser € arealizagdo pessoal, e para isso hdo necessariamente temos que
enriquecer. “Lideres talentosos na integracdo da histéria e da estrutura sistémica sdo
raros. Sem davida, essa € uma das principais razdes por que organizagdes que aprendem
ainda s3o raras’ (SENGE, 2000, p. 381).

A célebre frase: “As palavras convencem, mas o exemplo arrasta’ cabe
perfeitamente noutra caracteristica citada por Botelho (1993): Dirigir pelo exemplo e
n&do pelo discurso. Hoje nenhuma equipe, por mais discretos que sgam seus integrantes,
deixa de perceber quando as mesmas orientagdes ou ordens que sd0 recebidas e

cumpridas arisca por eles, ndo sdo praticadas pelo mentor das mesmas. Muitas vezes, o
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chefe ou gerente sequer percebe, mas ele pode estar denegrindo a propriaimagem e da
organizagdo perante seus subordinados, ocasionando, com isso, seu proprio fracasso
como chefe, ou até como um chefe-lider, pois qualquer que segja a posi¢ao hierdrquica,
se seu discurso ndo for compativel com suas agdes, ndo hé lideranca que perdure.

Em resumo, Botelho (1993, p. 103) intitula o lider como “garimpeiro de idéias e
ideais’. Realmente, o papel do lider é “garimpar” de forma constante e incansavel,
novos talentos para compor sua equipe, hovas idéias para chegar a0 SUCESSO € NoVoS
ideais que venham a somar pontos na busca incessante para vencer os desafios do dia a
dia. Entretanto, antes de mais nada, o lider que € lider deve estar desprovido de qualquer

espécie de desvio de personalidade.

O que acontece € que as pessoas gque ndo tém o conhecimento preciso do que
sgja lideranca acabam por dirigir os seus colaboradores baseados Unica e
exclusivamente no poder que o cargo Ihes confere, e ndo na sua competéncia
pessoal que existe, mas que ndo é explorada em toda sua plenitude
(BOTELHO, 1993, p. 101).

Sendo lideranga um assunto t&o importante em nossos dias, ndo podemos deixar
de mencionar aspectos da lideranga moral, hoje t&o escassa em nossa sociedade.

Vivemos tempos turbulentos em relagdo aos rumos que nossa sociedade esta
tomando, pois se nos basearmos nas atitudes que nNossos governantes vém tendo, n&o
temos motivos para mantermos nossa dignidade. Negligéncia ética e corrupgdo se
alastram pelos diversos segmentos da sociedade. Pessoas com grande capacidade de
liderar, fazem-no de forma egocéntrica e distorcida prejudicando o desenvolvimento e o
bem-estar das pessoas de bem deste pais.

A principal caracteristica de um lider moral deve ser o espirito de utilidade:
“aguele que é mais Util a comunidade” em vez de “aguele que mais domina a
sociedade” (ANELLO, 2006).

Para Eloy Anello (2006) o lider moral deve ter trés caracteristicas fundamentais:
0 conhecimento basico do mundo em que vive; uma visdo clara do mundo que desgja
alcancar e 0 compromisso pessoal para trabalhar e tornar realidade este mundo ideal. Se
analisarmos estes aspectos para medirmos a capacidade de lideranca de alguém, sem
divida encontraremos poucos lideres, pois, tendo por base esta visdo, efetivamente

poucos atendem a estes requisitos. Entretanto, consideram-se lideres em potencial.
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Agirmos s no presente, sem uma visdo de algo melhor, é apenas passatempo.
E... sonhar com o mundo melhor, sem tentarmos mudar na prética 0 nosso
mundo real, é apenas um sonho. Filésofos e sonhadores tivemos e temos em
grande quantidade. O que necessitamos é de lideres morais (ANELLO, p. 1,
2006).

3 Conclusao

Diante de tudo o que foi abordado, podemos concluir que precisamos sim,
urgentemente, de lideres verdadeiros. Aqueles que trazem em suas mentes a vontade de
mudar para melhor e para 0 bem comum a sociedade, sem demagogia, pois destes,
estamos fartos. Mas para isso, torna-se necessaria uma mudanca, primeiro naqueles que
acolhem o individuo, desde a sua concepcdo. Pois a pessoa nasce com todas as
possibilidades para dominar o0 mundo, sem qualquer temor, mas o que Ihe é imposto é
mais forte do que ela, entdo ela acaba enfraguecida e dominada, passando a ser apenas
mais um nesta multiddo conduzida e iludida por falsos lideres que, na maior falta de
caréter e escripulos, pregam o progresso e praticam o total fracasso dos que ndo tém
forcas para lutar contra tanta demagogia e acabam, muitas vezes, optando pelo “jeitinho
brasileiro”, pois ndo véem outras saidas. Tudo isso ocorre quando 0s governantes
deveriam, por obrigac&o, assumir a responsabilidade e dar os melhores exemplos de
lideranca pelo bem, mas, infelizmente, sGo os guardifes da mé conduta. Todavia, nés

podemos mudar essa realidade, s6 depende de nés.
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LIDERANGA: DIFERENCIAL IMPRESCINDIVEL NOSTEMPOSATUAIS

Enio Guareschi
Taisa Scariot
Thais Paulata®

Resumo

No mundo globalizado no qual se vive, em que as mudangas sdo rapidas e
intensas, as organizagOes necessitam estar cada vez mais em constante evolugéo e, para
tanto, necessitam de profissionais que estejam imbuidos do espirito de lideranga. Com
base nessa informagdo, buscar-se-4, nesse texto, num primeiro momento, uma visao
sucinta de lideranca, baseada na obra de diferentes autores. Posteriormente, sera feita
uma andlise que buscard identificar o perfil do lider, descrevendo as principais
habilidades necessérias, além de um comparativo de diferentes tipos de lideres. E, para
finalizar, serd enfocado o novo estilo de lideranga, a Lideranca Servidora, baseada na
obra de James C. Hunter (2006), que vem destacando-se no ambiente organizacional e,
por meio dela, também busca-se identificar a necessidade dos profissionais de
secretariado tornarem-se lideres servidores, e 0 quanto isso contribuiré pra sua evolugdo
pessoal e profissional.

Palavras-chave: Lideranca; Lideranca Servidora; Secretério Executivo.

1 Introducéo

As organizagdes em geral, especialmente nas Ultimas décadas, estdo cada vez
mais buscando profissionais preparados e com caracteristicas, habilidades e
competéncias consideradas por elas essenciais, nesse mercado extremamente
competitivo sob todos os aspectos, no qual estamos inseridos. E, nessa busca intensa

pelos melhores individuos do mercado, alguns se destacam por possuirem diferenciais.

16 Académicos do Curso de Secretariado Executivo Bilinglie/UPF, V11 nivel.
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Entre esses diferenciais, um que vem sendo bastante requisitado e valorizado é a
guestdo da lideranga e todos 0os componentes que a acompanham. 1sso se deve,
principalmente, & necessidade de as organizagoes terem em seu quadro de colaboradores
individuos pro-ativos, que tenham visdo global, que saibam trabalhar em equipe, entre
outros elementos, 0s quais somente aquelas pessoas que estdo imbuidas desse espirito
de lideranga s8o capazes de apresentar.

A questdo da lideranca, ja ha tempos, € um assunto que vem tendo um destaque
e uma andlise especia e, nesse sentido, muitos autores tém buscado fazer estudos
aprofundados com o objetivo de se chegar a um consenso. Contudo, 0 que se obteve
foram vérios conceitos, teorias e pontos de vistas que, através desse artigo, procurou-se
apresentar com a pretensdo de obter um melhor entendimento sobre esse diferencial t&o
importante que vem sendo a questdo da lideranca.

Dessa forma, estara sendo abordada, num primeiro momento, uma introdugdo a
idéia do que seria o conceito de lideranga. 1sso se dard através de uma breve andlise
historica e conceitual, sob o ponto de vista de diferentes autores. Posteriormente, sera
trabal hada a definicdo de lider, tomando-se por base a definicdo de autores como Weiss
(1995), Drucker (1996) e Hunter (2006), além da descri¢cdo das habilidades necessérias
aum lider (Covey, 2002) e, daidentificacio de alguns tipos de lideres. Em seguida, seréa
realizada uma abordagem sobre lideranca servidora, baseada na obra de James C.
Hunter (2006), com o objetivo de se obter um melhor entendimento sobre esse novo
estilo de lideranga que vem sendo incorporado de forma crescente por um grande
nimero de organizagdes, enfocando ainda, de maneira especial, as caracteristicas que
esse lider servidor deve desenvolver. Para finalizar, buscar-se-4 compreender a
necessidade do profissional de secretariado tornar-se um lider servidor e de que forma

isso contribuira para seu desenvolvimento pessoal e profissional.

2 Umavisdo sobre Lideranca

Devido a grande velocidade em que as mudancas vém ocorrendo e a evolucéo da
concorréncia, é importante que haja uma reestruturacao nas organizagdes para gque estas
consigam se manter competitivas dentro do mercado. Com isso, € necessario que 0s
lideres estejam preparados para acompanhar essas mudancgas e que sgiam capazes de
conduzirem seus liderados no atingimento dos objetivos das organizages. No entanto,

uma duvida surge no momento em que se fala nas palavras “liderar” e “lideranca’. Se a
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Unica forma de atingir os objetivos é atraves das pessoas, qual é a melhor forma de
direcioné-las para este caminho?

Fazendo uma andlise histérica, percebe-se que esta divida é mais antiga do que
se pensava. Segundo Feider,( apud BERGAMINI, 1994, p. 24) “a preocupagdo com a
lideranca € tdo antiga quanto a histéria escrita’. Esses problemas de lideranca foram
enfrentados pel os egipcios na construgdo das pirdmides, por Alexandre na construgéo de
seu Império e pelos gregos na guerra contra os troianos. Até na Republica de Platdo
tém-se vestigios da preocupagdo que os filésofos tinham em treinar os lideres politicos.
(BERGAMINI, 1994).

No entanto, estudos mais profundos sobre lideranga comecaram a ser feitos
somente a partir do século XX. Com isso, V&rios conceitos surgiram ao longo de todos
esses anos. Vejamos alguns.

“Lideranca € a tomada de iniciativas que resultem num padréo homogéneo de
interacdo em grupo, voltada para a solugdo de problemas mutuos’ (HEMPHILL, apud
CHEMERS; FIELDER, 1981, p. 3).

“Lideranca € o processo de influir nas atividades do grupo com vistas ao
estabelecimento e ao acance de suas metas’ (STOGDILL, apud CHEMERS;
FIELDER, 1981, p. 3).

Lideranca refere-se a “influéncia interpessoal exercida numa dada situacéo e
dirigida através do processo de comunicacdo humana para a consecucado de um ou mais
objetivos especificos’ (CHIAVENATTO, 1994, p. 137).

“Lideranca € a habilidade de influenciar pessoas para trabaharem
entusiasticamente, visando a atingir objetivos comuns, inspirando confianga por meio
daforcado cardter” (HUNTER, 2006, p. 18).

Como se pode perceber, embora exista uma variedade de conceitos sobre
lideranca, uma idéia parece ser homogénea: fazer com que as pessoas realizem suas
atividades ndo por obrigagdo, mas por acreditarem que seu trabalho € importante, que
estdo contribuindo para um objetivo maior.

No entanto, a maior dificuldade encontrada pelos pesquisadores era descobrir
como um lider tinha que ser ou agir para se tornar um bom lider. Até a década de 40, as
pesqui sas feitas sobre lideranca voltavam-se para a crenga de que, para um individuo ser
lider, era necessario nascer com as qualidades, ndo sendo possivel “criar” um lider,

mesmo com técnicas de desenvolvimento. Algumas qualidades consideradas



69

importantes eram a inteligéncia, um discurso conservador, autoconfianga, capacidade de
tomar decisoes, fluénciaverbal, percepcéo, entre outros.

Porém, segundo Alan Bryman (2004, p. 259), “mesmo que alguns estudos
possam ter encontrado certos tragos pessoais considerados significativos, sempre
parecia haver consideraveis evidéncias que impediam a confirmacdo da importancia
desses tragos’. Com base nessa falta de comprovagdo, no inicio dos anos 40, o0s
pesquisadores comecaram a enfocar seus estudos nas ages dos lideres, buscando
identificar quais tipos de comportamento adotados por eles eram responsaveis pelo
aumento da eficacia em dirigir seus seguidores, ou sga, descobrir quais eram 0s
comportamentos que pudessem ser chamados de habilidades de lideranca.

Essa busca das habilidades baseou-se num estudo sobre os estilos de lideranga,
iniciando-se em 1939, com uma pesquisa realizada por Lewin, Lipptt e White, os quais
dividiram meninos em idade escolar em trés clubes, cada qual seria treinado por um
lider que agiria de acordo com um dos trés estilos (CHEMERS; FIELDER, 1981, p. 43).

Segundo Chemers e Fielder, os estilos de liderancga utilizados nesse estudo eram:

Democr atico, em gue as decisdes do grupo eram tomadas por votagdo da
maioria, a participacdo igualitéria era encorgjada, e onde critica e punicéo
eram minimas; autocr atico, em que todas as decisdes eram tomadas pelo
lider, e se mandava que 0s meninos seguissem comportamentos prescritos
sob disciplina estrita; e o tolerante, em que a rea atividade de lideranca

do lider do grupo reduzia-se a um minimo, permitindo que os meninos
trabal hassem e brincassem sem supervisdo ( 1981, p. 43).

O que se percebeu, ao final da pesquisa, € que os grupos regidos pelos lideres
democraticos demonstravam satisfacdo, responsabilidade e comprometimento; todavia,
ndo apresentavam uma quantidade de producéo t&o alta quanto os que eram liderados
pelo estilo autocratico, mesmo sendo a qualidade melhor. Ja a producéo dos liderados
autocraticamente decaia bastante quando o lider ndo estava presente, aém de
apresentarem sinais de frustragéo e agressividade. Sob a lideranca liberal, ndo se sairam
bem, nem na quantidade nem na qualidade, além de se mostrarem individualistas,
insatisfeitos e agressivos com o lider (CHEMERS; FIELDER, 1981, p. 44).

Tomando-se por base o resultado da pesquisa acima, e tendo conhecimento dos
trés estilos de lideranca citados anteriormente, pode-se questionar qual € o melhor estilo
a ser utilizado dentro das organizages?

“Infelizmente, saber quando usar cada estilo € uma das maiores dificuldades dos

lideres’, segundo uma pesguisa feita por Hay, consultoria de recursos humanos. A
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pesquisa que relatou que o estilo de lideranga tem influéncia direta na produtividade, na
retencdo de talentos e, consequentemente, no resultado financeiro a curto, médio e
longo prazo (COHEN, 2002, p. 41).

Cabe salientar, que se pode utilizar os trés estilos de lideranca, desde que se
saiba 0 momento de utilizar cada um. Segundo Chiavenato (2004, p. 140),

na prética, o lider utiliza os trés estilos de acordo com a situagéo, com as
pessoas e com a tarefa a ser executada. O lider tanto manda cumprir ordens,
como sugere aos subordinados a realizacdo de certas tarefas, como ainda
consulta os subordinados antes de tomar alguma decisdo.

Diferentes tipos de situagOes, obviamente, exigem diferentes tipos de
comportamento, e ndo harazéo para crer que um comportamento de lideranca altamente
estruturante sempre venha a ser eficaz.

O lider que se destaca e desempenha um bom trabalho num determinado grupo,
ou sob um conjunto de condic¢des, pode ndo se sair bem em outros grupos, em outras
tarefas, ou sob outras condicoes.

Nesse sentido, Chiavenato ainda desvincula uma outra idéia que geralmente se

tem sobre lideranga.

A lideranca ndo deve ser confundida com direcdo ou com geréncia. Um
bom dirigente ou gerente deve ser necessariamente um bom lider. O lider
nem sempre é um dirigente ou gerente. Na realidade, os lideres devem
estar presentes no nivel de diregdo, no de geréncia e em todos 0s seus
niveis hierarquicos (1994, p. 136).

Assim, é necessario ressaltar que lider ndo € so aquele que trabalha em cargos de
comando dentro de uma empresa. A lideranca é necessaria em todas as atividades e em
todos os tipos de organizagdo (empresarial, familiar, social,...), pois todas as pessoas
exercem, em algum momento, ou em varios, o papel de lider ao longo de sua vida, sga
como pai, treinador, professor, diretor, etc (HUNTER, 2006, p. 23).

3 Afinal, o que é ser lider?

Em nossas organizagOes e na nossa sociedade em geral, muitas pessoas S80
reconhecidas como lideres, simplesmente por ocuparem posi¢cdes privilegiadas. Sao
protegidas pela hierarquia e se colocam em posi¢éo de superioridade, impondo ordens

aos seus seguidores, subordinados ou dependentes. E o poder que “vem de cima’.
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Os “lideres’ que atuam dessa maneira buscam seguranca no isolamento.
Utilizam a autoridade formal como defesa e abusam do poder que possuem, pois
acreditam que é a Unica forma de manterem respeito. Apresentam um ato grau de
individualismo, colocando o préprio orgulho e vaidade acima dos interesses coletivos.
Por conta disso, exercem influéncia de maneira artificial e passageira, causando danos
irreparéveis nas relagdes. Assim sendo, podem-se considerar essas atitudes as de um
verdadeiro lider?

De acordo com Weiss (1995, p. 16),

um lider & definido como alguém que as pessoas percebem como:
exemplificando as caracteristicas de lideranga; tendo crencas, valores e
atitudes com os quais as pessoas concordam ou as quais respondem de
maneira positiva; e, fazendo coisas que as pessoas admiram e emulariam se
pudessem.

Para Drucker, o que define um lider é o atendimento a quatro condicdes basicas

de lideranca:

1. A Unica definicdo de lider € alguém que possui seguidores. Algumas
pessoas sao pensadoras, outras, profetas. Os dois papéis sdo importantes e
muito necessarios, mas, sem seguidores, ndo podem existir lideres; 2. Um
lider eficaz ndo é alguém amado e admirado. E alguém cujos seguidores
fazem as coisas certas. Popularidade ndo é lideranca, resultados, sim; 3.
Os lideres sd0 bastante visiveis, portanto, servem de exemplo; 4.
Lideranca ndo quer dizer posicdo, privilégios, titulos ou dinheiro.
Significa responsabilidade (1996, p. 13).

Ja para Hunter, “lider é aguém que identifica e satisfaz as necessidades
legitimas de seus liderados e remove todas as barreiras para que possam servir ao
cliente’ (2004, p. 51) e, “o lider deve incentivar e dar condic¢des para que as pessoas se
tornem o melhor que podem ser” (2004, p. 56). Nesse sentido, pode-se concluir que ser
lider € muito mais que comandar pessoas, distribuir tarefas e dar ordens para que sgjam
cumpridas. Ser lider é estar comprometido com as necessidades de seus liderados e
fazer com que os anseios, habilidades e conhecimentos individuais transformem-se em
habeis ferramentas para a conquista dos objetivos da equipe e da organizagdo como um
todo, na qual estdo inseridos.

E o mais importante, € que todas as pessoas possuem as condic¢fes necessérias

para tornarem-se lideres, basta ter o desgjo e buscar desenvolver de forma adequada o
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seu espirito de lideranca. Essa idéia é compartilhada por Weiss (1995, p. 98) que diz:

“...qualquer um pode tornar-se um lider, se assim escolher.

3.1 Habilidades de um lider

Conforme Covey (2002), um lider possui as seguintes caracteristicas:

Estdo continuamente aprendendo: sua competéncia e capacidade de realizagcdo de
tarefas estdo sempre em expansdo. Desenvolvem novas habilidades e interesses. A
maior parte da energia para o aprendizado e crescimento € espontaneamente gerada e

auto-alimentada.

Est&o voltados para o servigo: encaram a vida como uma missdo e ndo como um
fardo. A cada dia se colocam voluntariamente & disposi¢do do servico, e o fazem de boa
vontade.

Irradiam energia positiva: tém aparéncia agradavel e feliz. Sua atitude é otimista,

positiva e seu espirito € entusiasta, esperancoso e cheio de fé.

Acreditam nas outras pessoas. acreditam no potencial subjacente de todas as pessoas.
N&o se sentem engrandecidos a0 se defrontarem com as fraquezas dos outros. Néo
rotulam as pessoas, evitam pré-julgar, categorizar ou estereotipar. Esta atitude, de sua
parte, cria um ambiente propicio tanto para seu préprio crescimento como também de

toda sua equipe.

Suas vidas sdo equilibradas. sdo sociaveis, possuindo varios amigos. Mantém-se
atualizados em relacdo aos assuntos e eventos mais recentes. S8o fisicamente e
intelectualmente ativos, com muitos interesses. Divertem-se imensamente, distraem-se
muito. Possuem um humor saudavel. S&o dotados de alta consideracdo e honestidade
para consigo. Reconhecem seu préprio valor, que se manifesta através de sua coragem e
de sua integridade. Comunicam-se de forma aberta, smples, direta e ndo manipuladora.
Pensam em termos de continuos, prioridades e hierarquias, mas mantém principios
absolutos. Suas acdes sao proporcionais a situagdo, ponderadas, temperadas, moderadas

e sdbias. Vivem sensatamente no presente, plangam cuidadosamente o futuro, e
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adaptam-se com flexibilidade as circunstancias mutéveis. Tém boa vontade em admitir e
esquecer erros, em executar com alegria as tarefas que os esperam. N&o precisam
manipular, sega através do medo ou da auto-piedade. Sentem-se genuinamente felizes
com 0s sucessos dos outros. Aceitam tanto o elogio quanto a culpa de forma
equilibrada. Para eles, o Unico fracasso real € a experiéncia através da qual nada foi

aprendido.

Disponibilidade de correr riscos: um de seus principios definidos € a flexibilidade;
sua seguranca estd em sua iniciativa, expediente, criatividade, forca de vontade,
coragem, energia e inteligéncia, ao invés de depender da seguranca, protegdo e
abundéancia das &reas de conforto. Buscam territorios desconhecidos, certos de que iréo

ao encontro do crescimento e de novas contribuigdes.

S0 sinérgicos. ou sga, sdo catalisadores de mudangas. Trabalham de forma &rdua e
inteligente, sendo extremamente produtivos, mas de formas novas e criativas. Em
trabalhos de equipe, procuram complementar suas fraquezas com a forga dos outros.
Delegam poderes para obter resultados, uma vez que confiam nas forgas e capacidades
alheias. N&o se sentem ameacados pelos outros serem mais fortes em determinados
aspectos. Em negociagdes, procuram focalizar nos interesses e preocupacdes das outras
pessoas, ao invés de disputar posicdes. Aos poucos, sua sinceridade é reconhecida pelos
outros, que se tornam parte de um processo criativo de solugéo de problemas. Chegam
entdo, a solugbes sinérgicas, superiores as obtidas por conciliagdo, onde todos cedem e

recebem pouco.

Exercitam-se pela auto-renovagdo: regularmente exercitam as quatro dimensdes
humanas — fisica, mental, emociona e espiritual. Mantém atividades fisicas regulares
(aerdbicas, adongamento e resisténcia). Exercitam suas mentes através da leitura,
solucéo criativa de problemas, escrevendo ou visualizando. Emociona mente, esforcam-
se para serem pacientes, desenvolverem empatia, e aceitar a responsabilidade por suas
vidas, decisOes e reacfes. Espiritualmente, se dedicam a oracdo, meditagéo, jefum ou

estudo dos significados da vida.
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3.2 Tiposdelideres

Existem diferentes tipos de lideres e eles variam conforme o ambiente em que
estéo inseridos e se desenvolvem. Dessa forma, destacam-se em diferentes areas de
atuac&o e com caracteristicas peculiares, tanto para a pratica do bem como para a prética
do mal. Nesse sentido, podemos destacar varias personalidades que se tornaram lideres
em seu tempo, como Mohandas Gandhi, Martin Luter King, Madre Tereza de Calcutd,
Nelson Mandela, Adolf Hitler, entre outros.

Mas, para as consultoras de carreiras Caela Farren e Beverly L. Caye, citadas
por Cohen (2006, p. 58), os lideres, em geral, podem ser classificados da seguinte

forma:

1- facilitador: ajuda as pessoas a identificar seus valores e interesses, cria
um ambiente propicio a discussdo, ajuda as pessoas a compreender 0 que
guerem de suas carreiras; 2- avaliador: diz como a pessoa esta indo,
esclarece os padrdes e expectativas pelas quais ela serd julgada, sugere acles
especificas para melhorar o desempenho; 3- vidente: dainformacdes sobre a
organizagdo, a profissdo, a industria, ajuda as pessoas a encontrar fontes
adicionais de informagao, aponta tendéncias, comunica a diregéo estratégica
da companhia; 4- conselheiro: gjuda as pessoas a identificar metas de
carreira, relaciona metas potenciais as exigéncias do negdcio e aos interesses
da empresa, aponta fontes de apoio e obstaculos; 5-possibilitador: gjuda a
desenvolver planos de agdo, facilita contatos com gente de outras areas.

Entretanto, podemos destacar agora um novo tipo de lider que vem
incorporando-se as organizagcOes e € objeto de estudo de varios autores - o lider
servidor. Hunter (2006) define lider servidor como alguém com habilidades de
identificar e ir ao encontro das legitimas necessidades (e ndo dos desgjos) dos outros,
influenciando-os para que possam contribuir completamente com seus recursos, visando

as metas e a0 bem comum e com um carater que inspire confianga.

4 Lideranca Servidora e o Papel do Lider Servidor

O termo Lideranca Servidora (Servant Ladership) foi usado pela primeira vez
em 1970, por Robert K. Greenleaf. A idéia basica da Lideranca Servidora é que liderar
significa servir. Isto pode parecer estranho, ja que associamos sempre a lideranga com o
poder de mandar e de fazer obedecer, porém, a lideranca tem muitas dimensdes e o
poder € apenas uma delas (BARROS NETO, 2006).
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A definicdo do conceito de Lideranca Servidora deixa claro que o Lider Servo
tem a preocupagdo primeira de servir, no sentido de ajudar as pessoas a se tornarem
melhores, a alcancarem plenamente seu potencial. O resultado dessa missdo s&o novos
lideres servos. Na lideranca Servidora, o foco ndo estd no lider como estamos
acostumados a ver, ou sgja, ndo existe culto a personalidade e aos grandes feitos. Nesse
sentido, uma das principais caracteristicas do Lider Servidor é a capacidade de
persuadir, de procurar sempre convencer e nunca coagir ou constranger ninguém. A
verdadeira Lideranca Servidora esté baseada na capacidade de influenciar pessoas a agir
por meio da persuasdo. Quando mandamos, determinamos ou obrigamos alguém a fazer
alguma coisa, ndo estamos liderando, embora consigamos resultados. Nessa situacao,
estamos apenas ignorando completamente a alma e o espirito das pessoas, e dessa
forma, deliberadamente, excluimos o melhor de cada um (BARROS NETO, 2006).

Para 0 desenvolvimento da Lideranca Servidora, € necessério que o lider sga
uma escolha dos liderados, e ndo uma imposi¢do. Dessa forma, para o funcionario,
seguir o lider e sua visdo deve ser uma questdo de missdo pessoal ho caminho de tornar-
se 0 melhor que ele pode ser. Se pensarmos no papel do lider como alguém que tem
todas as respostas, recebe beneficios especiais da empresa e dispde de todos ao seu
redor atendendo prontamente as suas vontades, concordaremos que a situagdo parece
utdpica. Mas, seguindo os conceitos da Lideranca Servidora, o papel do lider, em
primeira instancia, é prover seus liderados de tudo o que for necessério, fisica e
psicologicamente, para que eles se desenvolvam, pessoal e profissonalmente, para
atingir a plenitude de suas competéncias no sentido de alcangar as metas esperadas.
(BARROS NETO, 2006)

O lider servidor deve inspirar e influenciar seus liderados, e isso s é possivel
com o desenvolvimento da autoridade e confianca através de um comportamento
consistente, verdadeiro, respeitoso e ético. Em esséncia, o lider servidor ndo trabalha
para a empresa, traba ha para seus liderados. Estes sim é que trabalham para a empresa,
sdo eles que produzem os resultados. Cabe ao lider servidor dar-lhes o rumo (visdo) e
prové-los do que eles necessitam para atingirem as metas e, mais ainda, cabe ao lider
servidor desenvolver a comunidade empresarial, ou seja, os colaboradores que atuam de
forma decisiva para o sucesso da organizacdo, além de cuidar do clima organizacional.
(BARROS NETO, 2006)

A Lideranca Servidora gera nos liderados o sentimento espontaneo de que seguir

o lider e sua visdo € o caminho para o proprio desenvolvimento pessoal e profissional.
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Caracteriza-se assm, como um processo automotivador que faz com que as pessoas
sgjam o melhor que elas podem ser no sentido de alcancgar os objetivos da empresa, para
0 bem comum. (BARROS NETO, 2006)

A Lideranca Servidora é uma questdo de escolha, de escolher servir a
humanidade. Ao contrario da lideranga, como 0 senso comum a concebe, cheia de
privilégios do status, do cargo ou da fungdo e de recompensas materiais, a Lideranca
Servidora prima pel o sacrificio, pela humanidade, pel o reconhecimento de que o lider s6
€ importante na medida em que contribui para o crescimento dos liderados, se assim
podemos chamar os que seguem um Lider Servidor. (BARROS NETO, 2006)

4.1 Caracteristicasdo Lider Servidor

Para quem deseja ser um lider servidor, Hunter (2006) aponta as qualidades
necessarias:
Paciéncia: Ter paciéncia é demonstrar autocontrole. Essa qualidade de caréder é
essencial para um lider na medida em que paciéncia e autocontrole sdo os fundamentos
do caréter e, portanto, da lideranga. A raiva € uma emocao natural e saudavel e a paixao
€ uma qualidade maravilhosa para se ter. Mas agir movido por esses sentimentos,
violando os direitos dos outros, prejudica os relacionamentos. E essa parte que pode e

deve ser controlada.

Gentileza: Peguenas manifestagtes de apreciacdo, de encorgjamento, de cortesia e de
atencdo, aém de conceder créditos e elogios pelos esforgcos realizados, audam os
relacionamentos a se desenvolverem de forma adequada. Seu papel € encorgar as
pessoas a partilhar conhecimentos e experiéncias de forma a ser uma influéncia
constante e positiva para quem esta a seu redor. Segundo Hunter, essa € uma das areas

em gue os lideres mais erram.

Humildade: Os lideres humildes ndo sofrem nenhum complexo de inferioridade. Eles
sabem que ndo tém todas as respostas e aceitam isso com naturalidade. Os lideres
humildes ndo se iludem sobre quem eles realmente sdo. Eles sabem que vieram ao
mundo sem nada e que partirdo sem nada e, por isso mesmo, aprenderam a se controlar

e a ndo serem egoistas. Seu foco ndo esta nos beneficios corporativos, na politicagem
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interna, € muito menos no poder, isto €, na corrida para quem vai ocupar a sala maior.

Eles preferem se concentrar nas responsabilidades inerentes a lideranca.

Respeito: Uma maneira eficaz de os lideres demonstrarem respeito pelas habilidades e
capacidades da outra pessoa e, com isso, construirem uma relagdo de confianga, é
delegarem responsabilidades. Essa € a Unica maneira de as pessoas crescerem e se
desenvolverem. Respeito ndo € algo que se ganha quando se € lider, mas sim algo que é

conquistado durante a lideranca.

Altruismo: Ter vontade de servir e de se sacrificar pelos outros, estar disposto a abrir
ma&o dos proprios anseios por um bem maior — essas sdo caracteristicas do verdadeiro

altruista e, em consequiéncia, do verdadeiro lider.

Perdao: Perdoar significa “deixar paral& o ressentimento”. 1sso ndo quer dizer tornar-
Se uma pessoa passiva, um capacho para 0 mundo. Muito menos aceitar a impunidade,
nem fingir que qualquer tipo de comportamento é aceitavel. Agir dessa forma ndo seria
integro. Em vez disso, perdoar significa comunicar de forma positiva como o
comportamento das pessoas o afetou, lidar com o problema e depois relevar todo e

gualquer ressentimento existente.

Honestidade: Um dos principais aspectos da honestidade, e também de como se manter
imune a desilusdo, € a maneira de como delegamos e cobramos responsabilidades. Essa
€ a nossa verdadeira funcéo como lideres, assim como a obrigagdo de ajudar as pessoas
a serem 0 melhor que puderem. Outra forma de honestidade, sobre a qual quase ndo se

falanas empresas, é evitar o comportamento desleal e aformac&o de “ panelinhas”.

Compromisso: E uma importante qualidade de caréter que um lider deve possuir e,
claro, sO se torna possivel com uma boa dose de forga de vontade e comprometimento.
Os melhores lideres servidores sd0 aqueles que cumprem 0S COMPromissos que
assumem. Essa postura exige uma relagdo de lealdade com a equipe, mas isso ndo
significa uma fidelidade cega. Compromisso € ter a coragem mora de fazer o que
acredita ser o certo, independentemente de relagdes de amizade ou outras aliangas,

mesmo que sejaimpopular ou implique risco pessoal.
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5 O Profissional de Secretariado Executivo como L ider Servidor

Nos dias atuais, ser secretaria/secretério € muito mais do que servir café, saber
datilografar, atender o telefone, receber as pessoas,... Ao contrario, desse novo
profissional sdo exigidos conhecimentos e habilidades em diversas areas, como
administragéo, recursos humanos, marketing, contabilidade, economia, entre outros,
além, é claro, de ter a capacidade para assumir responsabilidades sem supervisdo direta,
e ter ainiciativa natomada de decisdes segundo 0s objetivos assinalados pelos gestores.

O papel do profissional de secretariado ndo é somente o de subordinagdo e
obediéncia, ele deve estar lado a lado com 0 seu gestor, gudando a tomar decisdes,
sugerindo novas idéias, pondo-as em pratica, além de assumir a responsabilidade de
liderar as equipes para o atingimento dos objetivos organizacionais.

Com base nesse trabalho, percebe-se que a esséncia da lideranga consiste muito
mais em o lider servir do que ser servido, ou sga, gudar seus colaboradores a se
desenvolverem tanto profissionalmente como pessoamente. Nesse sentido, para o
profissional de secretariado a idéia de ser lider para estar no comando e, com isso as
outras pessoas | he servirem, ndo funciona, pois ele deve priorizar o bom relacionamento
organizacional e a satisfagdo da sua equipe.

O profissional da area secretarial tem o dever de criar um ambiente onde seus
colaboradores se sintam dispostos a trabal har, motivados na busca do objetivo principal,
que vai além de alcangar as metas organizacionais, e sSim ter a possibilidade de opinar,
participar, gjudar nos projetos desde a criagdo até a execucgdo, sentindo-se Util e feliz
naquilo que faz. Contudo, para que tudo issO acontega na prética, € preciso que as
pessoas estejam dispostas a isso, e cabe ao lider criar essas condicles favoravels para
seus colaboradores. Quando se consegue colocar as idéias para funcionarem, com a
gjuda e comprometimento da equipe, ganha-se em criatividade, produtividade e
gualidade. Dessa forma, se o profissional de secretariado executivo consegue ser um
lider servidor, desenvolvendo as suas habilidades, ele tera uma equipe inteira em busca
dos mesmos objetivos, e o melhor de tudo é que essas pessoas estardo fazendo isso com
boa vontade e satisfagéo.

Assim, tomando-se por base 0 que foi exposto, percebe-se que o profissional de
secretariado executivo deverd atuar como lider para enfrentar os novos desafios e agir
com desenvoltura em sua nova posi¢do profissional, uma vez que, no atual e

competitivo mercado de trabalho, aém de todas as atribui¢des que Ihe sdo pertinentes
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a0 desempenho de sua fungéo, este deve ser aberto para o surgimento de novos
horizontes no que se refere ao plangamento de metas, gerenciamento de equipes, maior
poder de decisdo, talento para negociagdo e postura comportamental. Dessa forma,
como resultado de seu autodesenvolvimento, 0 secretério executivo assumira a funcéo
de agente de mudanca entre os colaboradores da organizagdo e, como consequéncia,
sera visto como um lider servidor dentro de sua equipe de trabal ho.

6 Consider acbes Finais

No contexto atual, € preciso que as empresas se conscientizem sobre a
necessidade de valorizagdo das pessoas que trabalham nela, pois todo ser humano
almegja reconhecimento e respeito. Madre Tereza de Calcutd ja dizia, “as pessoas
anseiam por apreciacdo, mais do que pelo pdo” (HUNTER, 2006, p. 55).

E importante, também, que haja o comprometimento dos funciondrios em
relacdo a empresa. Para isso, € essencial que eles saibam o0 que se passa dentro da
organizagdo, precisam compreender e concordar com os objetivos globais. Além disso,
€ Necessario que a empresa ndo estegja somente preocupada em obter lucro, e sm, que
ela demonstre interesse de proporcionar aos seus colaboradores boas condicdes fisicas,
psicologicas e motivacionais, que lhes garantam oportunidade de crescimento e
satisfagdo em relagdo ao trabal ho.

A empresa como um todo € responsavel pelo seu sucesso ou ndo. No entanto, o
funcionério é a ferramenta mais importante, afinal ele esta na linha de frente e
representa a empresa frente ao cliente, ou sgja, ele € o responsavel por causar uma
primeira boa impressdo. Se isso acontecer, o cliente se tornara fa da empresa e tera um
efeito multiplicador, trazendo outros clientes para a mesma.

Infelizmente, na teoria geralmente tudo é mais facil, contudo, na pratica, muitos
gestores tém resisténcia em implantar uma politica mais aberta e democrética dentro das
organizagdes, com medo de perder o “controle”. Entretanto, muitas vezes a dificuldade
esta relacionada ao fato de ndo possuir as habilidades e métodos necessarios para fazer
uma reestruturacdo de pensamento e atitudes dentro da organizagao.

Para isso, os gestores podem contar com o apoio dos profissionais da area
secretarial, os quais geralmente estdo mais proximos dos funcionarios, conhecem as
necessidades e dificuldades de cada um ou de cada setor e possuem as habilidades

necessdrias, inclusive de lideranga, para mobilizar, incentivar e trabahar as pessoas e a
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equipe como um todo, com o propdsito de satisfazer os anseios individuais e o0s

obj etivos organizacionais.
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