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RESUMO

Toda mudanca requer quebra de paradigmas, levamiame necessidades, adaptacéo
de cultura, trabalhos motivacionais, etc. O deseimento de competéncias e
habilidades requer novos comportamentos, e estndasimento deve ser continuo.
Este artigo contempla as relacbes das técnicasteliggéncia emocional aplicadas ao
ambiente de trabalho e aos processos no trabalhosetsetaria executiva,
especificamente nos relacionamentos interpessatedideranca. O foco deste trabalho
nao € esgotar 0 assunto, mas apresentar comecetasiecexecutiva pode atuar de forma
adequada através do desenvolvimento da inteligémiacional, a fim de conquistar
espaco e ampliar a capacidade de atuar dinamicamesst diferentes atividades que
desempenha junto ao executivo.

Palavras-chave:Secretaria Executiva — Inteligéncia Emocional -aBienamento
Interpessoal — Lideranca.

INTRODUCAO

A profissdo de secretariado executivo vem sofremimlancas ao longo do
tempo, e atualmente, a expectativa, além de desenvivabalhos rotineiros, como
controle de agenda e organizacdo de eventos, gsassede uma forma mais dindmica
0S executivos, atuando como gestora e empreendedG@n as novas
responsabilidades, sdo requeridas qualificacoeéreas diversas, como administragao,
financas, negociacdo e marketing, ou seja, areasegtejam interligadas com os
processos decisorios das empresas, onde a secratidas como uma facilitadora de
informacdes e também no gerenciamento de tarefdasdéreas em busca de melhores
resultados para a organizacdo. Para tanto, congmetée habilidades devem ser
desenvolvidas ou aperfeicoadas para o adequadovibdgenento do seu trabalho.

Frente ao mercado de trabalho exigente, todos ofisgpnais das mais

diferentes areas necessitam de conhecimentos déamimterpessoais satisfatorios. 1sso
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quer dizer que, apenas ser 0 mais competente aacente do mercado ndo garante
trabalho, mas deve desenvolver ou aprimorar haliédd como controle de emocdes e
capacidade de interatuar adequadamente com grifpentes em momentos distintos.

As relacbes interpessoais saudaveis e a capactadideranca no ambiente
profissional sdo reconhecidas como requisito panaresultado eficaz do trabalho, e
aprender a lidar com as emocdes, aliando ao canbatn técnico, pode representar um
passo a frente para o sucesso e satisfacdo ppofissPortanto, o foco deste estudo &
verificar como a inteligéncia emocional, aplicadas rorganizacdes através da vida
profissional da secretaria executiva, pode sergitbdse para que estas profissionais
conquistem espaco e para que desenvolvam a cagad@aatuar dinamicamente nas
diferentes atividades que desempenham junto aatxec

Este artigo pretende abordar as competéncias @ssopis e de lideranca e
como podem ser desenvolvidas, no ambito das técuiganteligéncia emocional, ou
seja, empreender conhecimento para desenvolverirglioe de QE (coeficiente
emocional) e como as profissionais podem se tolid@res e alcancar excelente

atuacdo, obtendo constantes e crescentes resyttasitigos para a empresa.

1 RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

Inicialmente, é necessario considerar o entendiongatMoscovici (2002) sobre
competéncia interpessoal. Segundo a autora, congieti@terpessoal é a habilidade de
lidar eficazmente com relacdes interpessoais, dir lcom outras pessoas de forma
adequada as necessidades de cada uma e as exdginsimacao. Assim, considerando
que as relagdes interpessoais desenvolvem-se emré&leia do processo de interagéo,
pode-se afirmar que relacionamento interpessoalcépacidade de buscar convivio
harmonioso em seu ambiente de trabalho e de salmrionar-se com clientes e
fornecedores, possibilitando um trabalho atravegjull a maioria das pessoas sinta
prazer e disposicao dar o melhor de si

Para todas as pessoas, a manutencao de relacidgoanm@erpessoais sadios
colabora para o adequado desenvolvimento no ambdmtrabalho, tanto individual
como em grupo. E por isso que, quando se compresssieprocesso de interagdes, 0s

relacionamentos melhoram em muito.



Segundo Moscovici (2002), as relagbes interpessdagsenvolvem-se em
decorréncia do processo de interacdo. As pessagemeem relagdo aos outros com
guem entram em contato, comunicam-se, simpatizanpximam-se, afastam-se ou
desenvolvem afeto. A essas reacfes da-se o nommtetacdo. Convém citar
Gahangan, que também traz uma definicdo de inemigéndo que a interacdo social
depende da comunicagdo: “As pessoas podem estaesenca fisica imediata umas
das outras, mas, se ndo mostrarem de algum moelo resonhecimento deste fato, ndo
estdo interatuando” (1975, p.37). A interacao $oma seres humanos depende tanto da
linguagem como das pistas fornecidas pelos movimserdrporais.

Rodrigues (1971), colaborando com esta idéia, ltassme, para que haja
interacdo, faz-se necessario que as pessoas guatuaim percebam-se mutuamente.
Para que um individuo responda ao comportamentoutto, € indispensavel que um
perceba o comportamento do outro, e vice-versa.

Entdo, como alcangar uma convivéncia razoavelmsatigfatoria e produtiva no
ambiente de trabalho? No caso da secretédria exacudla interage a cada tarefa
desempenhada e o dominio dos aspectos das relagégsessoais pode provocar
sentimentos positivos de simpatia, aumentando geraQao, 0 que repercutira
favoravelmente nas atividades que propuser; ourefatps a executar, ou mesmo nos
processos de lideranga.

Para que isso aconteca, levando em conta que atonpausado inicialmente
pode ser tanto positivo quanto negativo dentro meambiente de trabalho onde a
convivéncia € imposta, as pessoas devem procundrecer as outras, a fim de curar
impressdes errbneas e evitar aborrecimentos desimes, caso tenha havido antipatia
no primeiro contato.

Deve-se, pois, lembrar que a primeira impressd@sedirla em expectativas
quanto ao proprio encontro, preconceitos, backgtderperiéncias de vida), diferencas
culturais, raciais, etc, ou seja, estd na relagigpatcepcdo de cada um. Quando a
primeira impressao € positiva de ambos os ladosg, teddéncia natural a empatia, e a
aproximacado sera facilitada e, consequentementeymaunicacdo. “Nao ha processos
unilaterais na interacdo humana: tudo que acomeceelacionamento interpessoal
decorre de duas fontes: eu e outro(s)” (MOSCOV2002, p.34).

Em situacdes de trabalho, a medida em que as ad®sd e interacBes

prosseguem, o0s sentimentos despertados podem $&mentks dos indicados



inicialmente, e entdo, inevitavelmente, os senttogeimfluenciardo as intencdes e as
préprias atividades.

Assim, sentimentos positivos influenciam no aumed# interagcdo e da
cooperacdo, consequentemente favorecendo as d#igidae aumentando a
produtividade, ao contrario dos sentimentos negstigue geram situacao contraria.

A autora continua explicando que a competénciadaarao se relaciona com o
ciclo chamado atividades-interagbes-sentimentos.rofi$3ionais competentes
individualmente podem render muito abaixo de sgacdade por influéncia do grupo
e da situacdo de trabalho” (MOSCOVICI, 2002, p.3ndo em vista que um bom
clima de um grupo influencia as pessoas reciprootanegerando um ambiente
agradavel, estimulante e cooperativo, conjugande@rgéas, conhecimentos e
experiéncias, € preciso que cada pessoa acreditgeerpotencial, para que também
alcance o equilibrio emocional. Conforme acreditautora, o dominio das emocdes
passa pela autodisciplina e pela capacidade daogdéivamente os fatos da vida.

Acredita-se que os aspectos mais importantes parafiasional de secretariado
executivo, no ambito dos relacionamentos interm@sssejam o feedback (dar e

receber), o gerenciamento de conflitos, a empatia@municacao.

2 COMPETENCIA INTERPESSOAL

Competéncia interpessoal é a habilidade de lidmazhente com relagbes
interpessoais, de lidar com outras pessoas de fadequada as necessidades de cada
uma e as exigéncias da situacdo. Por isso todgsessoas, em interacbfes com
individuos no ambiente de trabalho, precisam conéssas relagdes de forma positiva
e produtiva. Para tanto, pode utilizar algumastéeasicas de comunicacao: promover
feedbacksonfiaveis e também estar disposto a recebéisy eivergéncias e praticar

a empatia.

Mas como isso é possivel? Uma das formas paradartendesenvolver estes
processos que facilitam e colaboram para uma pratifissional eficaz séo as técnicas

da Inteligéncia Emocional.



Primeiro é adequado que se entenda como € o fuamemo das emocdes e da
razao no cérebro humano. Goleman (1998) acreddaogeérebro esta divido em dois
centros. A inteligéncia intelectual e a inteligén@mocional. O intelecto baseia-se
unicamente no funcionamento do neocortex (que sadocamadas de evolucdo mais
recente, localizadas na parte superior do cérebraentro emocional encontra-se mais
abaixo, no subcoértex, que é mais antigo. A inteligg emocional envolve esse centro
emocional em funcionamento, juntamente com o centetectual. O autor exemplifica
essa ligacdo dos processos intelectuais e emaosjafamando que as duas asas que
permitem a uma pessoa al¢car voo sdo a razao e@emo

Também Damasio (1994, p.277) lanca a hipdtese der igacido neuroldgica
entre a razao e a emocao, dizendo que:

Conhecer a relevancia das emocdes nos processasiggnio nao significa
gue a razao seja menos importante que as emogdeslega ser relegada a
segundo plano ou deva ser menos cultivada. Peloacian ao verificarmos a
funcdo alargada das emocdes, é possivel realcar efeitos positivos e
reduzir seu potencial negativo.

Com isso, os autores identificam que, assim comm 3& pode fazer uso
somente da emocao, também ndo se pode deixar dealadzdo. Somente com o
entendimento de ambos é que as pessoas podenorepensamentos condicionados
(associativos) para pensamentos positivos, comtratan as alteracdes fisioldgicas,
assim controlando as emocodes e direcionando egsgi@mara resolver o problema,
que serdo explicados mais adiante.Parece oporalientar a diferenca entre atitude e

comportamento antes de prosseguir com o tema. qRedr(1971, p.402) diz que:

Atitudes envolvem o que as pessoas pensam, seateomo elas gostariam
de se comportar em relagdo a um objeto atituddalomportamento néo é
apenas determinado pelo que as pessoas gostari@redenas também pelo
que elas pensam que devem fazer, isto €, normaaissogelo que elas
geralmente tém feito, isto €, habitos, e pelasamiincias esperadas de seu
comportamento.

Assim, o conhecimento de atitudes de uma pessoeelagéo a determinados
objetos permite que se facam inferéncias acercaedecomportamento, ja que as

atitudes tém componentes cognitivos (respostasepivas, afirmacdes verbais de



crencas e opinides), afetivos (resposta do sistesnepso simpatico, afirmacdes verbais
indicadoras de afeto) e comportamentais (a¢Oesfestas, afirmacdes verbais relativas
a comportamentos).

Com isso, pode-se perceber que o comportamenta relvindo somente de
uma dessas camadas do cérebro. E possivel dizedquse toma uma decisdo s6 com a
razdo ou s6 com a emocao. A ligacao entre as dtedigéncias (emocional e cognitiva)
de alguma forma processa a informacéo e chegatendemento, ou seja, a capacidade
perceptiva e a atencao sdo conforme os interesaeiveacoes das pessoas.

Entdo, o entendimento do funcionamento das emoigiebém pode ser um
fator preponderante na vida profissional das pessmale-se verificar que a busca por
saber mais sobre quais sdo suas interferénciasla& aprender a usar essa inteligéncia
eficazmente é uma das formas adequadas para avease profissional.

Mas o que é Inteligéncia Emocional? Segundo Golefi®98, p.337), “a
inteligéncia emocional refere-se a capacidade eltificar nossos préprios sentimentos
e dos outros, de motivar a n6s mesmos e de gerdraiaas emocgdes dentro de nos e
em nossos relacionamentos”. Outro estudioso donessgue ratifica as idéias trazidas

pelo autor, € Weisinger (1997, p. 14), que diz:

A inteligéncia emocional é simplesmente o uso igeeite das emocdes — isto
é, fazer intencionalmente com que suas emocgdeslimh a seu favor,

usando-as como uma ajuda para ditar seu comportaraeseu raciocinio de

maneira a aperfeicoar seus resultados.

Percebe-se que esta uUltima definicdo visualizaoadasinteligéncia emocional a
fim de trabalhar no cérebro as informacfes com telaeato, buscando melhores
resultados. J& Chaves (2001), diz que a contribud@ emocdo, considerando o
relacionamento interpessoal e as relacées de gefuofatores capazes de alterar os
resultados da producdo. O que tem chamado a atguep@o este novo conceito
desenvolvido por Goleman (1998), e considerado cavalucionario pela maioria dos
autores que escrevem a respeito, € a afirmacaaelsamente um alto QI (coeficiente
de inteligéncia) ndo basta para o sucesso no li@b@ conhecimento especializado é
um componente basico para se conseguir um empregeceatar o trabalho. Entretanto,

a forma como o trabalho € feito é que determinaesemhpenho; a habilidade de



relacionamento interpessoal. As pessoas que apmesedesempenho destacado

possuem ambas as capacidades, a inteligéncia erabeia cognitiva (intelectual).

(...) o QI é o medidor que tem menor capacidad@rddizer o éxito num

grupo de pessoas com inteligéncia suficiente pdaa tom os campos mais
exigentes em termos cognitivos, e o valor da ipéeicia emocional para o
éxito se torna maior a medida que sédo mais altédssiras de inteligéncia
para o ingresso em um campo determinado (GOLEMAN31p.33).

Assim, para alcancar o sucesso desejado, o pworfasipode desenvolver
algumas competéncias emocionais. Alguns tipos dapeténcia sdo puramente
cognitivas, tais como raciocinio analitico ou aigar técnica. Outros combinam
pensamento e sentimento, a esses se da o nomengetéacias emocionais. O autor

explica que:

Competéncia emocional é uma capacidade adquiradgaola na inteligéncia
emocional, que resulta num desempenho destacadoabalho. (...). No

centro desta competéncia, encontram-se duas agtidbeempatia, que
envolve ler os sentimentos dos outros, e habilisladeiais, que permitem
lidar bem com esses sentimentos (GOLEMAN, 199&8)p.3

Assim, as habilidades interpessoais tém importaaitida maior para o éxito
que as habilidades nos campos técnicos e, aindanaira como o trabalho é feito — os
outros tipos de competéncia que o individuo apmiau conhecimento especializado -

€ 0 que determina o desempenho.

(...) a boa noticia a respeito da inteligéncia eamat € que — ao contrario do
QI — ela pode melhorar ao longo da vida. De umaeinarfavoravelmente
aleatéria, a vida oferece sucessivas oportunidg@ea que se afine a
competéncia emocional. No curso normal de umaéndsd, a inteligéncia
emocional tende a aumentar a medida que aprendenpasceber melhor
nossos estados de espirito, a lidar de forma nmisada com emocdes
aflitivas, a ouvir e ter empatia — em suma, a nedjde amadurecemos”
(GOLEMAN, 1998, p. 256).



Conforme dados pesquisados, sera abordada a @plicdgs conceitos da
Inteligéncia Emocional nas relagbes profissionguara entdo resolver a questao
problema deste estudo: o uso destas competénctasosmais, pela secretaria executiva,
para alcancar o objetivo de desenvolver melhordesiomamentos interpessoais, a fim
de que seu trabalho traga resultados eficazegjauusar de uma forma mais efetiva a
energia positiva que emana das relacdes; e atndeta como lider, junto ao executivo
dentro da organizagédo, ganhando confianca e cliddité¢, assim gerando resultados
positivos para a equipe e para a organizacao.

A Inteligéncia Emocional no ambiente de trabalhdaloora ao apresentar
técnicas a serem aplicadas as organizacdes, eheaorento profundo destas técnicas
servird de base para um melhor entendimento sol@l@gfio da inteligéncia emocional
nos relacionamentos interpessoais e lideranca da profissional da Secretéaria
Executiva.

Segundo Weisinger (1997), a inteligéncia emociénadmposta por 04 (quatro)
componentes: primeiro, a capacidade de percebaliane expressar claramente uma
emocdao; segundo, a capacidade de gerar ou teroaeesentimentos quando eles
puderem facilitar a compreensdo de si mesmo owittern; terceiro, a capacidade de
compreender as emocdes e o conhecimento derivdas éepor ultimo, a capacidade
de controlar emocgdes, para promover o crescimentxienal e intelectual.

A sequir, serdo apresentadas algumas técnicastelggéncia Emocional de
acordo com o autor: autoconsciéncia, controle das;ées, motivacao e retrocessos e
retomadas. Inicia-se com a explanagdo da autoémsaj por parecer a técnica que
serve de base para entendimento de si mesmo, idicd&gdo das proprias emocoes, e,

por sua vez, para a compreensao das demais teorias.

2.1 Autoconsciéncia

A autoconsciéncia das emocdes é o alicerce sofumlosdo construidas todas
as outras aptiddes da Inteligéncia Emocional. Asci@mcia dos proprios sentimentos e
atitudes, assim como da percep¢ao que cada um d¢eputdo, pode influenciar as
atitudes de tal maneira que elas funcionem em éogiroprio. “O truque €, neste
caso, recorrer a abundancia de informacfes sobnesino que estdo ao seu alcance:

sentimentos, sensacoes, avaliacdes, acoes e iI@BnWEISINGER, 1997, p.25). O



que aqui Weisinger chama de autoconsciéncia, Goldd®08, p.82) intitula de auto-
percepgao, mas 0s conceitos vao ao encontro unutdm 6Pode-se pressupor que sua
auto-percepcédo as ajuda no processo de melhorstacde. A auto-percepcao é, em si,
uma valiosa ferramenta para efetuar mudancas”.

“Trata-se de uma capacidade de concentracao, ia geartamiliaridade com os
medidores internos e com 0s sinais sutis que irgorm que estamos sentindo, que nos
permite utilizd-los como um guia para avaliar pareremente nosso desempenho.”
(BOYATZIS apud GOLEMAN, 1998, p.69). Ou seja, o fsional precisa tomar
ciéncia de seus atos, identificar que ha algo éhon@l ou mudar, e agir de forma
inteligente com as emocgoes, trazendo resultadasvoss Para manter um mundo de
trabalho eficiente, para saber que rumo tomar eoquermanecer nele, é preciso saber o
que se passa ao redor. A autoconsciéncia funciom® em detector do mundo a sua
volta, identificando estes aspectos a partir de suscoes.

Pode-se verificar que o0s autores concordam sobreneeessidade da
autoconsciéncia, deixando sem dldvida que uma ago@mcia precaria pode
prejudicar os relacionamentos interpessoais e, qmrsequéncia, o desempenho
profissional. Com uma autoconsciéncia fragmentgazjem faltar ao individuo
informacgBes necessarias para a tomada de decigieates. E como ja foi visto, essa
falta de informacdes ocorre devido a essa visda degeu real, e que pode ser suprida
com feedbacks confiaveis. Assim, mesmo que a pessmaonsiga definir como é seu
comportamento em determinada situacao, esta faltgpmida através do outro, ou seja,
com guem se inter-relaciona.

Nesse contexto, pode-se detectar que avaliacbespgpieas equivocadas através
de estimulos sensoriais podem acarretar um pésslaconamento com colegas de
trabalho, por exemplo. Refletindo sobre a avaliag@orrigindo-a, atraves de reflexédo
ou dados recebidos em feedback, resolve-se esdspwsicdo de animosidade no
ambiente de trabalho. Por exemplo, um colega quereeatrasa a entrega de relatérios,
a avaliacdo que se faz sobre ele é que nao temt@gfd cooperacdo e que ele tem
algum problema com a pessoa para quem tem quegantos relatorios; gerando
ressentimento desnecessario. No entanto, se heuwssa conversa entre ambos,
poderiam verificar que o motivo do atraso era pacesso de trabalho e n&o por
desinteresse. Entrar em contato com 0s sentimpar@sexpandir a autoconsciéncia é

fundamental.



Para qualquer profissional, e no caso da secred®eautiva, a autoconsciéncia
destas influéncias externas e internas sobre #ée&aldas pessoas é fundamental, na
medida em que seus clientes externos e interno$resgitentemente muito diferentes
uns dos outros, desde os mais variados cargosulitéas e sub-culturas diversas. A
avaliacdo constante dos comportamentos a tomarcpdeatipo de cliente e identificar
como estes a véem pode ser uma forma de congsistaempatia, tanto em uma
negociagdo com diretores da empresa como em umads de decisdo sobre um
projeto com a equipe. A autoconsciéncia é a chara gerar um relacionamento
interpessoal positivo e, conseqientemente, climardael e produtividade adequada.

Apo6s o individuo conquistar autoconsciéncia de srmascdes, € preciso que
haja o controle das mesmas. Assim que identificaslsas emocgdes, podem ser
conduzidas de forma positiva. Algumas delas pretisar contidas, principalmente em

um ambiente profissional.

2.2 Como Controlar as Emocbes

Weisinger (1997) acredita que controlar as emogigisfica compreendé-las
para lidar melhor com as situacdes e de maneira pradutiva. Neste contexto, ao
tomar consciéncia dos sentimentos, por exemplaiva,rlogo se gera um pensamento
associativo (normalmente sao irracionais), por gtentele é um idiota, tenho vontade
de mata-lo”, em seguida deve ser desenvolvido wlogh interno construtivo: “ndo
vou deixar transparecer minha raiva”. Depois dissoalteracdes fisiolégicas também
precisam ser interrompidas - como respiracdo amdercoracdo batendo forte - com
técnicas de relaxamento. Para controlar as emoédpseciso reconhecé-las para
controlar os pensamentos, as reacdes fisiologicas atitudes. “(...) para controlar
nossas emocgoes, precisamos assumir o controleodaamatitudes, e para assumir o
controle de nossas atitudes precisamos primeianhscé-las” (GOLEMAN, 1998, p.
60).

O autor ainda afirma que manter sob controle apria® emocdes também é
essencial para uma boa comunicacdo. Nao imporiasgjgo estado de animo que se
atravessa. O desafio esta em manter a serenidad®mpostura. Procurar manter um
estado de animo neutro € a melhor estratégia eadagpreparacdo para se lidar com
uma pessoa. Até porque iSSO nos proporciona éerpeza emocional, permitindo que

nos adaptemos ao que estiver sendo exigido pelacé. “(...) Um estado de animo



neutro deixa a pessoa pronta para se engajar teamsnpente e mostrar-se presente, em
vez de emocionalmente distanciada.” (GOLEMAN, 199891)

E conveniente explicar, segundo o autor, como @urecheurologicamente essa
demanda de emocfes em situacdes inesperadas mande gstresse. A area pré-frontal
€ o local da memdéria operacional — responsavel gaglacidade de prestar atencéao e
reter informac6es. E vital para a compreensdo atendimento; o planejamento e a
tomada de decisfes; o raciocinio e o aprendizadatgBessante aqui € que quando a
mente esta tranquila, o desempenho da memoriacpeah e excelente. Mas, durante
situacbes de emergéncia, o cérebro passa a uno eaduto-protecdo, retirando os
recursos desta memoria e redistribuindo para oatess do cérebro, a fim de manter os
sentidos superalertas, ou seja, assume postubdevivéncia. A esta situacdo se da o
nome de “lutar-ou-fugir”.

Isso explica porque um orador, tomado pelo panmonemento de iniciar a
palestra, o famoso “branco” aparece e 0s pensassattornam desordenados. O mais
impressionante nesta afirmagdo € que ndo se ppeéeaesjue o cérebro operacional
funcione corretamente com as emocdes fora de dentburante a emergéncia, o
cérebro recai em rotinas e respostas simples, ateimente familiares, e pde de lado
pensamentos complexos, percepcdo criativa e plapeja de longo prazo. A
concentracdo se dirige para o presente imediajpacu a crise do dia. “(...) Embora o
circuito de emergéncia tenha evoluido ha milhdearaes, sentimos seu funcionamento
hoje em dia sob a forma de emocdes perturbadomscypacdes, surtos de ansiedade,
panico, frustracao, irritacao, raiva, faria.” (GQUEN, 1998, p.88).

Para manter sob controle as emocgdes e impulsoaripaibres, as pessoas
devem gerenciar bem os sentimentos impulsivos ec&eso aflitivas; manter-se
compostas, positivas e impassiveis, mesmo em mosmdificeis; pensar com clareza e

se manter concentradas sob pressao.

2.3 Motivacao

O profissional que é capaz de identificar os dois\@ros processos internos
tem condicbes favoraveis para identificar suas ée®ce conduzi-las de forma
produtiva e motivar-se para continuar colaborandm csuas idéias e espirito de

cooperacao dentro de um grupo de trabalho.



Motivo e emoc¢ao compartilham a mesma raiz do lathotere ou seja, mover.
As emocdes sao, literalmente, o que nos move, mpslsiona, na diregdo de nossas
metas. Elas alimentam nossas motiva¢gbes e nossngsde, por sua vez, impelem
nossas percepcdes e moldam nossas acdes. “Um grrabd¢ho comeca com um
grande sentimento.” (GOLEMAN, 1998, p. 121) A magdo € o componente
essencial para iniciar uma tarefa e persistir nela.

Umas das formas de evitar que a motivacdo cessasappositivamente, pois
0S pensamentos positivos sdo o “tbnico” da motiwaffevem-se usar as afirmacoes
motivadoras, para alcancar esta motivacdo constéfgesinger (1997) sugere alguns
jogos mentais. Dentre esses, ha um especificarrgatessante proposto pelo autor que
consiste no seguinte: trabalhar cada dia comosse fo primeiro dia. Significa imaginar
quais eram as atitudes no primeiro dia de trabalbonalmente sdo: muita forca de
vontade, muito entusiasmo, visando mostrar a cheflas as competéncias técnicas e
emocionais, todo o potencial que tem a oferecetddzrassim se deve agir todos os
dias, como se fosse o primeiro dia de trabalhoutdrahama este jogo de “O Primeiro
Dia”. Na realidade esses jogos mentais sdo es@atgge cada pessoa pode organizar
conforme sua personalidade e contexto vivido. @raafirma que aquelas pessoas que
trabalham apenas por dinheiro e ndo sentem prazerabalho, qualquer tipo de
incentivo ndo faria efeito algum. Goleman (199811p) também chega a esta
conclusao, dizendo que “os incentivos tradiciom&ie funcionam quando se trata de
fazer com que as pessoas mostrem o maximo do samgdenho. Para chegar ao
degrau mais alto, as pessoas precisam amar o zgra fater prazer em fazé-lo”.

Também quando nos mexemos, 0 sangue circula maidordevando mais
oxigénio ao cérebro, fazendo pensar melhor. Dividirabalho em pequenas tarefas
também é util, pois quando ha um trabalho relatersien grande a se realizar,
analisando o todo, pode parecer tdo impossiveh§aese saberia por onde comecar. A
sugestdo de Weisinger (1997) € dividir em pequéaratas, assim, a concentracao se
da parte por parte, sendo possivel terminar oltrals®m grandes aflicoes.

As motivacdes buscam em determinados processomastee conduzem a
percepcdo nessa direcdo, por issO motivar-se dgy@ara a secretaria executiva, uma
tarefa diaria, e pode ser que através da pratet@slestimulos positivos a mantenha em
um ritmo de trabalho eficaz e uma vida profissiczaldavel.

Manter-se motivado ndo parece ser uma tarefa famif na vida profissional

ocorrem muitas mudancas (pode ser tanto de chefiee-fesolve mudar o sistema de



trabalho — como também de local, entre outros datajue geram mudancas de
procedimentos j& estabelecidos), e neste processmdanca ocorrem alguns estagios,
que precisam ser ultrapassados com equilibrio: asioretrocessos e retomadas,

estudados a seguir sob a visdo da Inteligéncia iBmealc

2.3.1 Retrocessos e Retomadas

As pessoas reagem ao retrocesso de maneiras thieréd que diferencia
agueles que enfrentam bem os retrocessos daquetesdp sdo capazes disso é a
resiliéncia — a capacidade de voltar ao tamanhon@odepois de esticado ou de
endireitar-se depois de ter sido curvado. E 0 @qzeuima pessoa ser resiliente é a
capacidade de processar e usar de maneira procagivemocdes provocadas pela
experiéncia do retrocesso.

O retrocesso € como uma perda, um passo paraApasar de os meios para
vencer um retrocesso variarem de pessoa para pedgoas estagios sdo comuns a
todos. S&o sete ao total, comecando desde o retmadé chegar a retomada: a
descrenca, a raiva, a vontade de voltar no temgdepeesséo, a aceitagéo, a esperanca e
a atividade positiva. A seguir serdo explicadosactrdo com as idéias defendidas por
Weisinger (1997).

O primeiro sintoma frente a mudanca € a descrepugaadia o confronto com a
situacdo. Para poder aprender com a situacdo & segurente, é preciso entrar em
contato com os sentimentos. Algumas pessoas ficaibo tempo nesta fase, o que pode
ser perigoso, pois a negacao do problema adia tamabsolucdo. Mas a descrenca faz
parte do retrocesso, é saudavel no momento que gama reorganizar as idéias e
controlar as emocgoes.

Reconhecer aos poucos a realidade do retrocess® serdimentos que o
acompanham e entéo avaliar corretamente a sitis@igdos primeiros passos produtivos
no caminho da retomada. Depois, a raiva, a queidaamargura somente afastam as
pessoas, e € um indicio de que ha alguma coisaatiagé preciso examinar a situacao,
reavaliar os objetivos e as prioridades. E acoasellretomar o curso ou procurar nova
direcao.

O autor apresenta mais um estagio do retrocessmaada: o desejo de voltar

no tempo, que é parecido com a descrenca, masritiz gue viver no mundo anterior a



mudanca que ocorreu foi melhor, e a pessoa se lsemte&om isso. Por isso sente raiva
por a situacao ter mudado.

E preciso sobreviver & mudanca, e é por iSso quEessoas que se sentem a
vontade com a ansiedade, muitas vezes causada@aimu pelo desconhecido, estédo
prontas para se arriscar com uma nova maneirezdeda coisas. O estagio seguinte € a
depress&o. A depressdo é o maior estagio a pamsacipegar a retomada. E preciso
estar totalmente consciente dos sentimentos deestfw. Depois de ultrapassar este
estagio, a pessoa estara pronta para seguir ete,fessumindo que houve retrocesso e
que sofreu uma perda e ja ndo nega mais o fateéatda descrenca ou da vontade de
voltar no tempo. Pessoas privadas de esperancanpexdniciativa. Comecgam a achar
gue, por mais que se esforcem, ndo vai adiantaa @guma.

E a ultima etapa é a aceitacdo, possibilitandoatnacdo nas metas e desejos,
e € aconselhavel que seja controlado o entusiasceonrencontrado e se manter focado
a meta. Com a esperanca, o otimismo retorna.

O autor acredita que a competéncia exigida nosdsratuais € a adaptabilidade,
por isso, 0s profissionais precisam estar atentessas etapas rumo a retomada. “Os
campedes nessa competéncia adoram mudancas eusesgnam com as inovacoes.
S&o abertos a novas informacgdes e conseguem alzgraddigos pressupostos, e assim,
adaptar sua forma de operar” (GOLEMAN, 1998, p.1A3) pessoas que se sentem a
vontade com a ansiedade muitas vezes causada@a&lmu pelo desconhecido; estédo
prontas a se arriscar com uma nova maneira de dazgyisas.

Em todas as profissdes, principalmente devido &atjltacdo, que, segundo
explica Silva (2000), € um fenbmeno econdmico,tigolie social, de transformacdes
que alteram os sistemas e traz caracteristicagergi@eis como abertura de mercado,
livre concorréncia, alta tecnologia, oportunidad#s negocios, competitividade,
qualidade, custo, preco, entre outros, exigem doBspionais maior flexibilidade e
preparacao para mudancas. Normalmente as pessa#ilsen a rotinas e modos de
executar as tarefas, ou a clientes e a produfoeg; Bsso sdo irredutiveis frente a novas
idéias e mudancas de comportamento. Em todos aspestos é preciso agir com
capacidade e habilidade, principalmente emoci@dhahercado exige isso, e a secretaria
executiva deve estar pronta para esses desafios.

Depois das colocagbes sobre relacionamento intpkse técnicas da
Inteligéncia Emocional, o estudo da Lideranca éassp seguinte deste estudo. Para

qualquer lider, ou no caso estudado, a secretaeieuva, obter éxito em sua tarefa



com a sua equipe, motivar para gerar espirito domcao para atingir as metas pré-
estabelecidas, pode utilizar as técnicas apressnthlinteligéncia emocional e também
desenvolver relacionamentos interpessoais posjtivosluindo os processos de

lideranca inerentes ao contexto organizacional.

3 LIDERANCA

Para que a secretaria executiva tenha sucesso &mv&astida nesta busca de
nova posicao profissional, ela deve também buscantendimento do processo de
lideranca. Participando junto com o executivo doscg@ssos decisorios da empresa,
com esta aprendizagem social aliada ao conhecinedtizo pratico, esta profissional
pode desenvolver habilidade ou competéncias dascéicda inteligéncia emocional
focadas em lideranca para construir uma base adagaaa o desenvolvimento de um
trabalho satisfatorio neste campo de atuacao.

Serdo estudadas as definicdbes de lider e o queeéarica, utilizando os
conceitos da Inteligéncia Emocional para que estapeténcia seja compreendida.
Drucker (1996, p.152) apresenta a seguinte debtirscre os lideres: “Decididamente,
lideres guiam porgque geram um compromisso apaixorad outras pessoas para que
sigam as estratégias e alcancem o sucesso. Poa fidgranca nédo é intelectual nem
cognitiva. Lideranga € emocional.”

Os lideres mobilizam, inflamam, motivam. As temadi para explicar essa
eficacia fazem levar as conclusdes sobre estratéggdo, idéias poderosas. Mas
Goleman (2002) acredita que os lideres atuam emiwehmais fundamental, que agem
por meio das emocoes.

A capacidade do lider de administrar e direcioa& $entimentos de modo a
ajudar o grupo a cumprir suas metas depende deiseude Inteligéncia Emocional. A
ressonancia ocorre naturalmente para os liderefigentes emocionalmente. “Sua
paixao e energia vigorosa ressoam por toda a eghipsmo assim, eles podem as
vezes projetar um humor mais sobrio, quando am@dprivalendo-se da empatia para
sintonizar-se com o registro emocional de seusddies.” (GOLEMAN, 2002, p. 20).

Um lider ressonante percebe as emocdes do grupggjautem empatia, e tal

lideranca ressonante pode ser distribuida por ugenzacao inteira. A mais poderosa



conexdo de ressonancia entre 0os cérebros € dxiaator explica o funcionamento do
gue ele chama deop (volta) aberto, onde a influéncia de humor ou hasassa de
uma pessoa para a outra. Entdo os animos das passtagiam as outras tornando
assim o ambiente onde estédo inseridas unico. Hs®mia leva a retomar a idéia do
tango emocional intimo, ou seja, a empatia funcico@o um equilibrador dtoop
aberto, assim o lider pode manter um bom ambiemedo a sintonia eficaz para o
desenvolvimento do trabalho. Normalmente a maitada se acalma se a outra nao
responde com agressividade e € assim que os ligetksn manter o equilibrio da
equipe em momentos de tensdo. “Em outras palan@ssa propria estabilidade
emocional depende de nossas ligagbes com os defG@$'EMAN, 2002, p.06).

Ser lider é contagiar as outras pessoas do grfippde inspira-las no objetivo
comum. Todos observam o lider e por isso é respehs®lo temperamento mais
marcante.“Mesmo que o chefe ndo tenha grande hdsibe, sua atitude afeta a
disposicdo de seus subordinados diretos, e unpedeininé percorre todo o clima
emocional da empresa” (GOLEMAN, 2002, p. 08), ipeogque as pessoas esperam
dicas emocionais do topo. O lider de fato é o qaklanas reacbes dos demais, quanto
maior a habilidade do lider na transmissao das @espgnaior a intensidade com que
estes vao se manifestar.

Assim, segundo Goleman (2002), os lideres sao iendscionais. Os que
emitem registros negativos, sdo dominadores e, fafastam as pessoas, e neste caso
seu desempenho como lider fica totalmente compidmeSempre ha alguém que
repetidamente lida mal com uma determinada sityagdo é um sinal seguro da
existéncia de um ponto cego. Nos niveis infericdl®sima organizacéo, tais problemas
podem ser descartados com maior facilidade comoissces. Entretanto, nos niveis
superiores, sdo ampliados em consequéncias elidiad#. O efeito nocivo atinge néo
apenas quem age desta forma, mas também o gruppowuartodo (GOLEMAN, 1998,
p.79).

O equilibrio emocional € decisivo para a persoadid de um lider e se
manifesta mediante decisGes rapidas e definiti@agsquilibrio emocional faz o lider
merecer confianca e apoio de seus liderados. Maatarontrolado e equilibrado
significa agir do mesmo modo, frente a uma crisa ama situacao tranquila. Enquanto
uma leve ansiedade pode ajudar a concentrar adate@ca energia, a pressao

prolongada acaba ndo s6 sabotando os relacionanedotdider como tolhendo o



desempenho, por reduzir a capacidade do cérelpmodessar informacdes e responder
de maneira eficaz.

O uso engenhoso do humor também é caracteristidalefanca eficaz. Em
momentos de tensado, pode ser usado para evit@iesse emocional (situacao lutar-
ou-fugir) e evitar a perda de tempo com divergé&nmateis. Em algumas situacdes, o
bom humor cria um clima agradavel, e transformawmaores negativos em positivos,
assim o lider consegue minimizar o problema ourdémcia em questdo. Os lideres
mais eficazes, pois, fazem uso do humor com mberdade, mesmo quando em
situacOes de tensdo, enviando mensagens positiasnqdificam o tom emocional
latente da interacdo. Embora palavras pronuncipalssam referir-se a detalhes aridos —
cladusulas de um contrato, os nimeros de um planaedécios -, 0s sentimentos
positivos que uma risada produz mantém agradaveiselmcionamentos do lider
(GOLEMAN, 2002, p.35).

Assim, é natural que as pessoas prefiram estar adras pessoas positivas
emocionalmente, em parte porque fazem com quesasge se sintam bem. Entdo, para
que a equipe funcione eficazmente, o lider dewadimr energia positiva, requisito
principal da lideranca.

Drucker afirma que ndo se pode admitir a coinci@éde interesses entre o
trabalhador e a organizagéo, € preciso criar untaatidade de interesses, para que 0s
liderados exercam seus papeéis com motivacao ei@sus. Assim, o lider conseguira
de sua equipe 0 engajamento necessario para oicuenps das metas. Se aceitarmos a
premissa de que as pessoas sdo, em esséncia.ettoresc dos proprios servicos, a
chave para obter a cooperacédo € desenvolver gjatticipativos que lhes ampliem as
habilidades profissionais, fazendo progredir, agmmetempo, 0s objetivos estratégicos
da organizacdo. As pessoas trabalhardo com maisi&mo em um projeto que
claramente beneficiard suas carreiras. O focotdadarlideranca se desloca de dirigir e
instruir, para facilitar e habilitar (DRUCKER, 1996184).

Assim, a questdo é que ndo se motivam pessoaseetastivam por si mesmas.
A motivacdo vem de dentro, € o desejo interior ealizar algo que as leva a acdo. O
que o lider pode fazer é descobrir dentro das pessaentelha da motivacao, e soprar
para que a centelha se transforme em uma fogueirac@les. E preciso que o lider
estimule o trabalho, descobrindo o que motiva asqas para a acao.

O antigo modelo de lideranca tinha um foco fundiosam levar em conta a

dimensdo emocional ou pessoal. Hoje, esse génpessoal de lideranca fracassa cada



vez mais. Os lideres ressonantes rompem com agoamtioldes de lideranca, cada vez
mais lideram em fungdo da exceléncia na arte dasiseamentos. Eles sabem quando
ser colaborativos e quando ser visionarios, quantd e quando comandar. E natural
fomentarem relacionamentos, promover fidelidadeppeocuparem-se com as carreiras
de seus subordinados, e inspirarem por darem tada gor uma missao que fale de
valores compartilhados. O lider emocionalmenteigente faz tudo isso no momento
certo, da maneira certa, com as pessoas certasn&fatentos as pessoas e as redes.
Tém verdadeira paixdo pela sua missdo. Seu ennsia@s excitacdo espalham-se
espontaneamente, revigorando seus liderados.

Assim, também para a profissional de secretariaggutivo, o entendimento
sobre os principios e técnicas de lideranca, gahciente o processo de ressonancia,
pode colaborar para o desenvolvimento de seu hab@lnto a sua equipe,
possibilitando melhores relacionamentos interpessa@ssim gerando um ambiente

colaborativo e produtivo.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste estudo, foi constatado que compet€ncomo empatia,
habilidade de interatuar com pessoas diferentdser sauvir, ter autoconsciéncia e
controle das proprias emocgdes e direcionar enepgisitivas para a eficacia do trabalho
a ser desenvolvido, gerando clima de colaboraghosatisfagdo com as pessoas que se
convive, estado intimamente ligadas com o suces¥sgional de qualquer pessoa.

A secretéaria executiva, com as competéncias eitiatdds relacionadas com a
Inteligéncia Emocional, utilizando estas técniaasseus processos de trabalho, aliando
0os conhecimentos técnicos, e somando a tudo idsbdade para lideranca, propicia
condicOes favoraveis para assessorar 0s executevosaneira dinamica, participando
também como lider nos processos decisérios dasninegées, conquistando e
ampliando espaco através das habilidades e coneté&tesenvolvidas no ambito da
Inteligéncia Emocional. O modo como estas novagjwetas de carreira podem ser
alcancadas é através do desenvolvimento das cam@téla Inteligéncia Emocional,
assim ganhando mais credibilidade em sua forma ter ae melhorando

significativamente suas relacdes interpessoais¢@ubase do sucesso da profissao.



A secretaria executiva passa por momentos quedanpoonsiderar criticos ao
longo do seu dia de trabalho. O contato com a &he$tressada pelas cobrancas
hierarquicas, por exemplo, pode causar muita psess&obrancas ou até mesmo
desmotivacdo. Como seu trabalho envolve basicanrefdeionamento interpessoal,
desenvolver o controle das emocdes, identificandgmsmhabitos e rastreando as
possibilidades de crescimento, podera lidar ma#nf@ante com situacdes dificeis tao
presentes em sua profissdo, fazendo com que adeatisejam focadas em resultados
esperados pela chefia, sem a perda da motivacdome cc equilibrio emocional
necessario para manutencéo da empatia com o geugpabalho.

Pode-se concluir, através desta pesquisa, que odasocompeténcias e
habilidades da Inteligéncia Emocional, aliando @mninentos técnicos adquiridos para
0 exercicio da profissdo, constituem as competénmm@aessarias para que a secretaria
executiva adquirira credibilidade, mostre-se reastencom suas idéias e com as novas
visOes para a empresa; tenha consciéncia pleraaala de decisbes baseados em seu
aprofundamento nos negdécios da empresa juntamemten@executivo e influenciando
nos resultados da organizacao, conforme seu graordecimento teorico-pratico e o
envolvimento sob o enfoque das relacdes interpeseosuas implicacdes contextuais,

considerando as interconsciéncias, suas causaseqi@Encias.
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