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Resumo

Esta pesquisa relaciona a inteligéncia
emocional com a atuacdo de secretarios
executivos, cujo objetivo é o de investigar
a importancia dessa inteligéncia para a
melhoria do desempenho profissional e
pessoal da categoria. A problematica do
estudo questiona a importancia da inte-
ligéncia emocional no desempenho de
secretarios executivos. A pesquisa apre-
senta, com base em teorias, o conceito
de inteligéncia emocional, a evolu¢édo das
pesquisas pertinentes ao tema e o uso
das emocgdes atrelado ao crescimento
profissional e pessoal por meio da empa-
tia e resiliéncia. Aborda-se a relagao entre
controle e saude emocional e definem-se
estratégias relacionadas ao desenvol-
vimento da inteligéncia emocional e os
fatores-chave que a caracterizam. Quan-
to aos procedimentos metodoldgicos, o
estudo classifica-se como bibliografico e
de campo, de natureza aplicada, de abor-
dagem quantitativa-qualitativa, e, quanto
aos objetivos, como descritiva. A popu-
lacdo alvo caracteriza-se por secretarios
executivos graduados e estudantes, de
empresas de portes variados de Porto
Alegre e regiao Metropolitana. A pesquisa
conclui que o uso da inteligéncia emocio-
nal é essencial para o bom desempenho

dos secretarios executivos no &mbito em-
presarial e familiar e que tais profissionais
preferem organizagbes que estimulam o
desenvolvimento dessa inteligéncia.
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Introducao

No atual d&mbito dos negécios, em
que a competitividade é cada vez mais
crescente, os profissionais tém a incum-
béncia de se adaptar aos altos fluxos de
tarefas e as frequentes mudancas que
ocorrem no mercado. J4 no ambiente
familiar, em que inimeros problemas
podem comprometer o bom relacio-
namento entre os parentes, a familia
deve administrar a falta de tempo para
conciliar atividades, as dificuldades fi-
nanceiras, os problemas conjugais, entre
outros. Por conseguinte, é praticamente
impossivel que os individuos tenham
um bom desempenho na vida pessoal
e profissional sem desenvolverem suas
inteligéncias emocionais.
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Para o profissional de secretariado
executivo é de fundamental importancia
que tenha uma postura adequada com re-
lacdo ao seu comportamento emocional,
uma vez que exerce, na maior parte de
seu tempo, atendimento a clientes inter-
nos e externos. O descontrole emocional,
ainda que minimo, é rapidamente perce-
bido por esses clientes, o que pode trazer
consequéncias negativas a organizacao.
Além de prejudicar o desenvolvimento
da empresa, a auséncia de inteligéncia
emocional pode acarretar danos a sau-
de das pessoas. Por esses motivos, esta
pesquisa define a inteligéncia emocional
como fator-chave para o desempenho do
profissional de secretariado executivo.

A inteligéncia emocional envolve ndo
s6 a categoria secretarial, mas também
as demais profissdes, principalmente
as que estdo intimamente ligadas a es-
fera organizacional. Dessa forma, esta
pesquisa trara beneficios, referentes
ao comportamento emocional, a todos
os profissionais, independentemente
da area em que atuam, em especial ao
profissional de secretariado executivo,
que, sem duvida, é que mais necessita
desenvolver a inteligéncia emocional.

Diversas andlises e pesquisas ja rea-
lizadas por especialistas concluiram que
o desenvolvimento e aperfeicoamento da
inteligéncia emocional podem fazer di-
ferenca significativa no relacionamento
humano saudavel. Nesse sentido, o obje-
tivo geral desta pesquisa visa salientar
a importancia do uso da inteligéncia
emocional para o desempenho dos profis-
sionais de secretariado executivo, seja na
esfera empresarial, seja na vida pessoal.

Os objetivos especificos estruturam-
se da seguinte forma: relacionar o uso
adequado das emocgdes ao crescimento
profissional e pessoal dos secretarios
executivos; identificar quais fatores-
chave caracterizam a inteligéncia emo-
cional; constatar as consequéncias que
o descontrole emocional pode acarretar
a saude do profissional de secretariado
executivo e propor solucoes e, por fim,
identificar as estratégias relacionadas
ao desenvolvimento da inteligéncia
emocional, utilizadas pelo profissional de
secretariado executivo, que contribuem
para o desempenho desse profissional.

O problema desta pesquisa vincula-
se ao questionamento: Qual a importan-
cia da inteligéncia emocional para o de-
sempenho do profissional de secretariado
executivo? Em resposta a tal pergunta,
tem-se a hipétese de que a inteligéncia
emocional é, de fato, de grande importan-
cia para o desempenho do profissional
de secretariado executivo, uma vez que
atua como reguladora do comportamento
e possibilita a compreensdo das emocoes
humanas.

Para se atingir os objetivos propostos
e responder ao problema, o presente tra-
balho estd estruturado em trés capitulos.
O primeiro capitulo diz respeito ao refe-
rencial teérico, abordando a evolucéo nas
pesquisas do tema; o uso adequado dos
dois principais atributos da inteligéncia
emocional: a empatia e a resiliéncia; as
reacoes emocionais como resultados da
constante evoluc¢do do ser humano; o
Modelo de Conceitualizacdo; o Modelo
de Quatro Bases e os fatores-chave que
caracterizam a inteligéncia emocional:
percepcgédo, avaliacdo e expressao das
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emocoes proprias e dos outros. O segun-
do capitulo se refere aos procedimentos
metodolégicos, em que estdo atreladas as
informacoes relacionadas a classificacéo,
a populacéo-alvo, a coleta, instrumento
e tratamento dos dados da pesquisa. E
no terceiro capitulo sdo demonstrados os
resultados e discussdo desses. Apds séo
apresentadas as consideracdes finais.

Referencial tedrico

Os estudos que culminam na desco-
berta da inteligéncia emocional derivam
das analises relacionadas as emocoes
dos individuos. Ainda antes de Cristo,
os fil6sofos ja abordavam as emocoes e
sugeriam comportamentos para que as
pessoas fossem aceitas na sociedade,
sugestoes essas que ja traziam resquicios
da inteligéncia emocional.

No periodo da filosofia classica, por
volta de 470 a.C., Platao (2000) ja trata-
va das emocodes em seus didlogos, estabe-
lecendo uma relacéo contraditéria entre
os sentimentos e o intelecto, de modo que
a maior parte das decisdes deveria ser
tomada com o uso da inteligéncia racio-
nal, ndo do pensamento emocional. Ja
na era da filosofia moderna, em torno de
1637 d.C., Descartes (1996), assim como
Platéao, distinguiu sentimento e razio,
todavia ressalvou que a razio impossi-
bilitava a alma humana de manifestar
0s sentimentos.

Em torno de 1819, época da filosofia
contemporanea, Schopenhauer (1966)
se colocou favoravel a manifestacdo das
emocoes. No entanto, argumentou que a
razdo serviria como uma espécie de guia,
que definiria se os sentimentos seriam

expressos ou ndo. Em meados do século
XX, surgiu a ciéncia cognitiva, a qual
iniciou os estudos sobre a mente humana
em relagdo ao intelecto.

No ano de 1983, foi divulgada a teo-
ria das inteligéncias multiplas, criada
por Gardner (1994), a qual trata da
distincdo e compreensdo emocional e que
serviu de base para o construto criado e
citado, pela primeira vez, na década de
1990, em um artigo intitulado “Emotio-
nal intelligence”, de autoria de Salovey
e Mayer (1990). Desde entdo, muitas
investigacoes tém sido realizadas para
desvendar os mistérios dessa nova inte-
ligéncia, conceituada como a habilidade
de compreensao e de percepc¢iao das emo-
¢oes, visando ao controle das mesmas
(SALOVEY; MAYER, 1990).

O passo inicial para o desenvolvi-
mento da inteligéncia emocional com-
preende o conhecimento das emocdes,
que sdo espécies de indicadores que
manifestam estados sentimentais das
pessoas (COOPER; SAWAF, 1997). As
emocodes tornam-se instrumentos de
grande serventia, quando utilizadas em
momento apropriado e de forma positiva.
Este é o principal objetivo da inteligéncia
emocional: aperfeicoar o conhecimento
e o uso adequado das emocoes. E para
que isso ocorra de maneira eficiente é
necessaria a utilizacdo de dois atribu-
tos fundamentais daquela inteligéncia,
denominados “empatia” e “resiliéncia”.

A empatia estd relacionada a com-
preensdo das emocoes e perspectivas de
outras pessoas (GOLEMAN, 1999). Os
individuos empaticos ajudam uns aos
outros e trabalham melhor, pois passam
a compreender o que o outro sente. O em-
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prego da empatia associa-se a pratica da
comunicacéo subjetiva, que nfo se baseia
no contetiddo da comunicag¢do (mensagem
transmitida pelo outro), mas, sim, nas
emocoes subjetivas comunicadas (ocultas
na mensagem); do movimento empatico,
o qual envolve o exercicio de ausentar
as percepgodes individuais por parte do
ouvinte e tentar analisar a mensagem
comunicada por meio das percepcoes do
interlocutor (AUGER, 1986) e, ainda,
pela comunicacdo empatica verdadeira,
que visa compreender e ajudar o outro
(DEL PRETTE; DEL PRETTE, 2004).

O termo resiliéncia pode ser defini-
do como a capacidade de enfrentar e se
adaptar as adversidades, o que contribui
para o desenvolvimento pessoal e profis-
sional dos individuos (COELHO, 2007).
A resiliéncia trata-se da capacidade de
conservacdo da qualidade de vida em um
ambiente desagradavel ou prejudicial,
onde o individuo resiliente sera capaz de
atribuir significado e criar solugdes para
os problemas (BARLACH, 2005). O en-
frentamento e a adaptacdo mencionados
acima estao fortemente relacionados ao
controle emocional, uma vez que de nada
serve compreender o objetivo principal
da resiliéncia sem dispor da ferramenta
principal para colocd-la em pratica: o
gerenciamento das emocdes.

O controle emocional adequado é
estabelecido por meio de observacio e
andlise das situacgoes, ja que cada cir-
cunstancia exige formas diferentes de
controle e atitudes especificas a serem
adotadas. O habito de controlar as emo-
¢oes é imprescindivel para que se tenha
uma boa satde, tanto da mente quanto
do corpo fisico. As emocdes negativas

podem produzir efeitos orgénicos (rela-
cionados ao corpo fisico), como tensio
muscular, perturbacédo na digestao, cir-
culacio e respiracio; efeitos psiquicos,
entre os quais estdo: fixacdo, obsesséo,
exageracdo, sentimentos mais fortes
e repetidos, tendéncia ao pessimismo,
inseguranca, rancor e neurose, além de
efeitos hormonais, que podem causar
dores de cabeca, asma, artrite, hiperten-
séo, fadiga, desnutricao, ulcera, diabete
e insonia (IRALA, 1977).

O desenvolvimento e aperfeicoa-
mento da inteligéncia emocional podem
fazer uma diferenca significativa no
desempenho profissional, e também
pessoal, dos secretarios executivos. A
inteligéncia emocional é importante no
sentido de que remete a administracio
das emocdes, ndo a repreensio delas.
Sem desenvolver tal inteligéncia, aque-
les profissionais acabardo reprimindo
suas emocoes, 0 que trara consequéncias
negativas aos seus relacionamentos.

Apoés a realizacdo de uma pesquisa
com 33 empresas, Bradberry e Greaves
(2007) descobriram que a inteligéncia
emocional representa 60% da produti-
vidade em todos os tipos de trabalho.
Um alto nivel de inteligéncia emocional
atua como uma variavel decisiva du-
rante os processos de tomada de deciséo
e lideranca; auxilia na capacidade de
iniciativa; contribui para a comuni-
cacdo honesta, para o relacionamento
na base da confianca e do trabalho em
equipe; proporciona o descontentamento
construtivo; favorece a criatividade, o
gerenciamento da mudanca e as inova-
coes estratégicas e técnicas (COOPER;
SAWAF, 1997). Para auxiliar no desen-
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volvimento da inteligéncia emocional,
h4 dois modelos, considerados estraté-
gicos, os quais podem contribuir para o
desempenho dos secretarios executivos:
0 Modelo de Conceitualizacdo e o Modelo
de Quatro Bases.

O Modelo de Conceitualizacéo, de
Salovey e Mayer (1990), foi edificado com
o objetivo de conceituar a inteligéncia
emocional a partir de um escala de pro-
cessos que viabilizam o desenvolvimento
dessa inteligéncia. Para esses autores,
a inteligéncia emocional engloba trés
processos principais. O primeiro trata
da avaliacdo e expressdo das emocoes,
para que o individuo possa expressar
adequadamente suas emocoes e avaliar
as emocgodes alheias. Ja o segundo pro-
cesso compreende o ajuste das emocoes,
para que as pessoas possam ajustar
seus estados emocionais conforme a
personalidade do individuo com quem se
relacionam. Por fim, o terceiro processo
abrange a utilizacdo das emocdes por
meio de quatro principios: planejamento
flexivel, pensamento criativo, atencéo
redirecionada e motivacgéo.

O Modelo de Quatro Bases, de Coo-
per e Sawaf (1997), trata-se de uma es-
trutura excelente para o aprimoramento
da inteligéncia emocional. A primeira
base desse modelo compreende a alfabe-
tizacdo emocional, que estipula a impor-
tancia da interacdo dos sentimentos. Ja
a segunda, composta pela competéncia
emocional, baseia-se na credibilidade
e na manifestacio de sentimentos e
ideias das pessoas. A terceira abrange
a profundidade emocional, que engloba
0 compromisso emocional, o qual alinha
os desejos humanos e define de que

forma esses desejos serdo alcancados.
Por ultimo, a quarta base é estabelecida
pela alquimia emocional, que institui
a descoberta de fatores recénditos, os
quais podem atuar como resolugdes de
problemas ou em situacdes de pressio
psicolégica.

Apoés estudo dos dois modelos, fun-
damentou-se uma defini¢do de inteli-
géncia emocional, a fim de facilitar o
entendimento do conceito e aplicacéo
do tema. Em sintese, determinou-se que
a inteligéncia emocional é composta de
trés fatores-chave: percepcio, avaliacéo
e expressdo das emocgdes. A percepcgio
visa identificar quais emocgbes sdo ex-
pressas, seja por si préoprio, seja por
outra pessoa, e quais alteracdes essas
emocdes causam na aparéncia fisica
humana. J4 a avaliacfo estd relacionada
ao ato de analisar como cada individuo (e
como si proprio) reage em determinadas
situacdes, enquanto que a expressao se
refere a forma pela qual se manifestam
as emocoes proprias e alheias.

Desse modo, o correto é, primeira-
mente, perceber as emocoes a fim de
compreender si préprio e outrem. Apos o
exercicio da percepc¢do, devem-se avaliar
tais emocgdes e analisar a forma mais
apropriada de manter um relaciona-
mento saudavel e sem conflitos nega-
tivos. Por fim, recomenda-se constatar
a maneira com a qual determinadas
emocdes sdo expressas, ou seja, trata-se
de controlar a expressao das emocoes de
modo consciente e positivo, visando ao
bem comum.
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Procedimentos
metodologicos

Em relacéo aos procedimentos meto-
dolégicos, este estudo englobou, quanto
aos meios de investigacédo, uma pesquisa
de campo, pois buscou retratar aspectos
do comportamento humano em socieda-
de, além de analisar, catalogar e inter-
pretar os fendmenos observados e dados
coletados (FURASTE, 2008). Quanto a
natureza, classificou-se como aplicado,
uma vez que objetivou gerar solucoes, de
aplicacéo pratica, para problemas especi-
ficos (SILVA, 2004). Do ponto de vista da
abordagem do problema, a pesquisa foi
considerada como quantitativo-qualitati-
va, uma vez que visou investigar a rela-
cdo entre variaveis e também interpretar
fenomenos e lhes atribuir significados
(ROESCH, 1996). Em relacido aos obje-
tivos, classificou-se como descritiva, pois
pretendeu descrever fatos sem qualquer
tipo de interferéncia (FURASTE, 2008)
e envolveu coleta, analise e interpreta-
coes de dados através de questiondrio e
observacoes sistematicas (SILVA, 2004).

A populacéo alvo desta investiga-
cdo caracterizou-se por profissionais
de secretariado executivo, graduados e
estudantes, de empresas situadas em
Porto Alegre e na regido Metropolitana
dessa capital, os quais atuam na area
secretarial como estagiarios ou efetivos
e atendem presidentes, diretores, ge-
rentes ou equipes de departamentos das
organizacdes mencionadas. A amostra
compos-se por 34 profissionais do sexo
feminino, dos quais nove estavam na
faixa entre 18 e 25 anos, 11 tinham entre
26 e 30 e 14, idade acima de trinta anos.
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Tal amostragem foi retirada, por conve-
niéncia, da populacéo investigada, o que
a caracteriza como néo probabilistica.

O instrumento utilizado para a rea-
lizacdo da pesquisa foi um questionario
elaborado pela pesquisadora, composto
por 43 perguntas de multipla escolha.
Entre as questoes, quarenta possuem
como alternativa uma opcéo livre, a
fim de que o publico possa informar a
situacdo que mais se aproxima de sua
realidade, caso as alternativas propostas
ndo se enquadrem.

A coleta dos dados primarios foi rea-
lizada pela aplicacdo desse questiondrio,
o qual foi encaminhado via e-mail ao
Sindicato das Secretarias e Secretarios
do Rio Grande do Sul (Sisergs) e ao grupo
de secretarias Confraria das Secretéarias,
que gentilmente o enviaram as secreta-
rias credenciadas. Por sua vez, os dados
secundarios foram coletados em fontes
bibliograficas, como periédicos espe-
cializados, livros e artigos de autores
especialistas no assunto. Obtiveram-se
dados secunddrios também por meio
de andlises de pesquisas ja realizadas
a respeito do tema. Os dados coletados
foram analisados mediante codificacdo
em planilhas eletronicas, em percen-
tuais, nas quais foi utilizada a estatistica
descritiva e, apés a compilacdo, foram
representados em graficos ilustrativos.
O processo de envio do questionario e
compilagdo dos dados ocorreu no més de
junho de 2009.
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Resultados e discussao

Os resultados foram obtidos por meio
da compilacdo de informacgdes contidas
nas respostas do questionario aplicado,
o qual foi dividido em trés elementos, a
fim de atingir os objetivos da pesquisa. O
primeiro elemento se refere as questoes
propriamente ditas. O grafico um repre-
senta o grupo de questoes de namero 1 a
5, que visam constatar se a inteligéncia
emocional contribui para o desempenho
do profissional de secretariado executivo.

o hordmos flevivens

B boaramumeragiio

o anbiente imodemizado

B valonzagiode opuiides e sentimenitos
o outraopgio

Fonte: Elaborado pelas autoras com base na pesquisa
realizada.

Grafico 1 - Organizacao ideal para estimular o
desempenho profissional. Relagao
entre a inteligéncia emocional e o
desempenho profissional

Conforme apontam os dados acima,
59,38% dos participantes destacaram
que a organizacdo ideal para estimular
o desempenho é aquela que proporciona
um ambiente em que se valorizam opi-
nides e sentimentos dos funcionarios;
18,75% optaram pela que paga boa
remuneracio; 9,37% escolheram o item
“outra opcdo” e citaram que todas as
alternativas citadas na questdo contri-
buem para estimular o desempenho;
6,25% responderam que a empresa ideal
é a que proporciona flexibilidade de hora-
rios e, para outros 6,25%, a organizacao
ideal é que proporciona um ambiente
modernizado, com maquinas atuais e
decoragdo moderna.

Nesse caso, os respondentes conside-
ram de muito mais relevancia para seus
desempenhos profissionais a inteligéncia
emocional, constatacdo que confirma
o resultado de pesquisa realizada por
Bradberry e Greaves (2007), os quais
concluiram que a inteligéncia emocional
representa 60% da produtividade em
todos os tipos de trabalho. Dados obtidos
nos estudos realizados em organizacées
por Cooper e Sawaf (1997) também re-
velaram que a inteligéncia emocional
favorece a criatividade, o gerenciamento
da mudanca, o trabalho em equipe e as
inovacgoes estratégicas e técnicas, itens
relacionados ao desempenho profissio-
nal.

O grupo de questées de numero 6
a 11, ilustrado pelos graficos 2, 3, 4, 5,
6 e 7, possui a funcio de identificar os
fatores-chave que caracterizam a inte-
ligéncia emocional, ou seja, itens que
sdo relevantes para o desenvolvimento
dessa inteligéncia. Com tais questoes
também se objetiva constatar qual o
comportamento dos respondentes no que
diz respeito aqueles fatores.

™ nuncaperceben

M as vezes nao sabe difinir

™ raramente sabe identificar

® tem facilidade em identificar
M outro comportamento

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 2 - Percepgao das préprias emogoes
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Hsemprepercebe
®raramente percebe
®eventualmentepercebe
Epuncapercebe

0%  Moutraopgio

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 3 - Percepgao das emocdes alheias
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Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 4 - Avaliacdo das proprias emogdes
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® frequentemente avalia
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®nuncaavaha

u outro comportamento

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 5 - Avaliacdo das emocdes alheias

o B

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 6 - Expressao das proprias emogdes

M nao expressa

M expressa se positivas

M eventualmente expressa
B expressa sampre

®daabertura

Hpdo compreende
Mnotaapenas as negativas
®pdoda abertura
Moutraopgao

Fonte: Elaborado pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 7 - Expressao das emocgdes alheias

Pelos seis graficos apresentados,
percebe-se que a maior parte dos res-
pondentes optou pelas alternativas que
caracterizam a pratica de perceber, ava-
liar e expressar as emogoes proprias e as
dos outros, uma vez que 82% possuem
facilidade em identificar suas emocoes
e 57,58% percebem, eventualmente, as
emocoes de outrem; 50% sempre avaliam
suas emocoes e 49% frequentemente
avaliam as emocées alheias; 53% expres-
sam eventualmente suas emocdes e 89%
possibilitam que as pessoas ao seu redor
expressem suas emocoes.

Por esse motivo, pode-se afirmar que
a percep¢do das emogdes corresponde
ao primeiro fator-chave da inteligén-
cia emocional. Os resultados acima se
comprovam por meio das defini¢ées de
Cooper e Sawaf (1997), que conceitua-
ram a percepcdo das emogdes como um
dos quesitos necessarios para o desen-
volvimento da inteligéncia emocional.

E possivel atribuir também a ava-
liacdo das emocgdes ao segundo fator-
chave da inteligéncia emocional, como
reforcam os argumentos de Salovey e
Mayer (1990), os quais determinam
a avaliacdo emocional como o passo
inicial do processo de desenvolvimento
da inteligéncia emocional. Por dltimo,
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constata-se que a expressao das emocoes
é o terceiro fator-chave para o desenvol-
vimento da inteligéncia emocional. Tal
afirmacdo pode ser comprovada pelos
pesquisadores Salovey e Mayer (1990),
que incluiram a expressido emocional
como parte do método de aprimoramento
da inteligéncia emocional.

O grupo de questoes de nimero 12
a 16, representado pelos graficos 8 e 9,
pretende averiguar as consequéncias que
o descontrole emocional pode acarretar
a sadde do profissional de secretariado
executivo.

® dores de cabega
® doresno peito
# problemas de estomago

® dores s/ causa aparente

l 70° »
= ® outrotipo de dor crénica

Fonte: elaborados pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Gréfico 8 - Consequéncias do descontrole emo-
cional. Sintomas fisicos

" depressio
15% = confusiomental
- = preccupacio constante
17%%

= distragio constante

= dificuldades para tomar decisdes
Fonte: elaborados pelas autoras com base nas pesquisas
realizadas.

Grafico 9 - Consequéncias do descontrole emo-
cional. Sintomas emocionais

Apés sentirem emocoes fortes, os
profissionais da area secretarial que
participaram da pesquisa ja tiveram
os sintomas fisicos a seguir: dores de
cabeca (35%), problemas no estomago
(81%), dores sem causa aparente (15%),
dores no peito (12%) e algum outro tipo
de dor (7%). Em relacdo aos sintomas
psiquicos, 35% dos respondentes repli-
caram que, apé6s sentir fortes emocées,
se sente deprimido, desanimado ou sem
esperanca; 19% sentem-se mentalmente
confusos; 17% preocupam-se ou falam
constantemente sobre um assunto; 14%
ficam distraidos constantemente e outros
14% possuem dificuldades para tomar
decisoes.

Nesse contexto, nota-se que todos os
respondentes ja sentiram determinado
tipo de dor fisica ou sintoma emocional
ap6s se emocionarem demasiadamente.
Esse resultado ratifica os estudos de
Irala (1977), os quais comprovaram os
efeitos fisicos e psicolégicos, produzidos
pelo descontrole emocional.

O segundo elemento refere-se a Ta-
bela 1, composta por 15 afirmacées que
visam analisar o grau de importancia
aferido pelos secretarios executivos aos
atributos da inteligéncia emocional: a
empatia e a resiliéncia. As afirmacées de
numero 1 a 10 analisam o grau de im-
portancia do atributo empatia, ao passo
que as de 11 a 15 avaliam a significancia
do atributo resiliéncia.
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Tabela 1 - Uso adequado das emogdes por meio da empatia e da resiliéncia

. C . . A Grau de importancia
Atributos da inteligéncia emocional: empatia e resiliéncia u deimp !
0 1 2 3 4
1. Apreciar e compreender minhas emocoes 0% | 0%| 14%| 24% | 62%
2. Ter consciéncia de quando estou irritado 0%| 0%| 18%| 26% | 56%
3. Quando ficar triste, conseguir identificar os motivos pelos 0% | 0% | 21% | 32% | 47%
quais entristeci
4. Compreender meus sentimentos na maior parte do tempo 0% | 6%| 21%| 29% | 44%
5. Prestar atencdo a meu estado fisico para entender meus sen- 0% | 9% | 18%| 21% | 52%
timentos
6. Possuir habilidade para identificar os sentimentos dos outros 0%| 0%| 32% | 53%| 15%
7. Saber o que os outros sentem por mim 3% | 9%| 59% | 26% | 3%
8. Nao ter dificuldades para conversar com pessoas que pos- 0%| 0%| 18%| 32% | 50%
suem opinides diferentes das minhas
9. Preocupar-me com 0 que os outros podem sentir antes de 6% | 6%| 32%| 41%| 15%
dar minha opiniao
10. Procurar expressar minhas emocdes aos outros, mesmo | 15% | 17%| 44%| 21%| 3%
que negativas
11. Compreender que obstaculos e problemas em minha vida | 0% | 3%| 12%| 32% | 53%
resultardo em inesperadas mudancas para melhor
12. Possuir habilidade para enfrentar e se adaptar as adversi- 0%| 0%| 9%| 16%| 75%
dades
13. Enfrentar e superar dificuldades em situagcbes de desafio, 0%| 2%| 9%| 24% | 65%
aceitando riscos
14. Ser flexivel e utilizar as circunstancias negativas da vida | 0%| 0%| 9%| 24% | 67%
para aprender com elas
15. Ter capacidade de contornar impasses e lidar com situacdes 0%| 0%| 9%| 27% | 64%
dificeis

Legenda: 0 - Nao é importante; 1 - Pouco importante; 2 - Importante; 3 - Muito importante;

4 - Extremamente importante

Fonte: elaborada pelas autoras com base nas pesquisas realizadas.

Nota: As estratégias de n° 1 a 8 sdo de autoria de Salovey e Mayer (1990) e as de n° 9 a 12 sdo de autoria de Cooper

e Sawaf (1997).

Com os resultados demonstrados na
Tabela 1, observa-se que a empatia e a
resiliéncia sdo consideradas relevantes
para os secretarios executivos. Goleman
(1999) argumenta que a empatia esta
relacionada a inteligéncia emocional.
Coelho (2007) ressalta que a resiliéncia
é uma ferramenta que deve ser utili-
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zada para o desenvolvimento pessoal e
profissional. Por esse motivo, a empatia
e a resiliéncia tratam-se de atributos
basilares da inteligéncia emocional.
Por fim, o terceiro elemento corres-
ponde a Tabela 2, estruturada por 12
afirmacbes, as quais objetivam identifi-
car as estratégias relacionadas a inteli-
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géncia emocional, que contribuem para o
desempenho dos secretarios executivos.
As afirmacgtes de nimero 1 a 8 visam
constatar se o Modelo de Conceitualiza-

cao pode ser considerado uma estratégia
relativa a inteligéncia emocional, ao pas-
so que as de ntimero 9 a 12 objetivam o
mesmo com o Modelo de Quatro Bases.

Tabela 2 - Estratégias relacionadas ao desenvolvimento da inteligéncia emocional

o o . Grau de concordancia
Estratégias de inteligéncia emocional
CP C | D DP

1. Avaliacao e identificacao das proprias emocgoes para resolver | 53% | 44% | 3% | 0% | 0%
problemas e ajustar comportamentos

2. Avaliagao e identificagao dos estados emocionais dos outros | 21% | 74% | 3% | 2% | 0%
para resolver problemas e ajustar comportamentos

3. Habilidade para ajustar o préprio comportamento 47% | 53% | 0% | 0% | 0%

4. Habilidade para ajustar o comportamento dos outros 6% | 46% | 36% | 12% | 0%

5. Gerenciamento das préprias emogdes para atingir resultados | 59% | 35% | 6% | 0% | 0%
futuros

6. Utilizacdo dos estados emocionais positivos para contornar | 53% | 44% | 3% | 0% | 0%
situacdes

7. Nao-direcionamento integral do pensamento para um proble- | 3% | 55% | 6% | 24% | 12%
ma de importancia imediata

8. Utilizacdo de emocgdes motivadoras para solucionar um pro- | 26% | 56% | 15% | 3% | 0%
blema de importancia imediata

9. Estabelecimento da interacdo das emocdes através da hones- | 49% | 45% | 6% | 0% | 0%
tidade, responsabilidade, intuicdo, conscientizacdo e conexao

10. Utilizacé@o da insatisfagcdo construtiva (troca de ideias entre | 13% | 66% | 16% | 5% | 0%
pessoas em relagdo a maneira como cada uma reage em
determinadas circunstancias)

11. Capacidade de influéncia sem abusar da autoridade 29% | 50% | 9% | 9% | 3%

12. Capacidade de percepc¢éo, e acesso, de solugdes ocultas e | 28% | 59% | 9% | 3% | 0%
oportunidades emergentes

Legenda: CP - Concorda plenamente; C - Concorda; | - Indiferente; D - Discorda;

DP - Discorda plenamente

Fonte: elaborada pelas autoras com base nas pesquisas realizadas
Nota: As estratégias de n° 1 a 8 sdo de autoria de Salovey e Mayer (1990) e as de n° 9 a 12 sdo de autoria de Cooper

e Sawaf (1997).

Com base nos dados da tabela aci-
ma, pode-se confirmar que a interacéo
emocional, a insatisfacdo construtiva, a
capacidade de influéncia e a capacidade

de percepcéo e acesso correspondem a
estratégias vinculadas ao Modelo de
Conceitualizacdo, de Salovey e Mayer
(1990), as quais sdo utilizadas pelos
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profissionais de secretariado executivo
e contribuem para o desempenho desses
profissionais.

Pode-se constatar também que a
avaliacdo e identificacdo das proéprias
emocdes e das alheias, a habilidade de
ajuste do préprio comportamento e de
outrem, o gerenciamento emocional, a
utilizacdo de emocdes positivas, o ndo
direcionamento integral e a utilizacéo
de emocdes motivadoras tratam-se de
estratégias utilizadas pelos secretarios
executivos que contribuem para seus
desempenhos profissionais e pessoais.
Tais estratégias foram elaboradas por
Cooper e Sawaf (1997) apds extensa
pesquisa em empresas, referente a inte-
ligéncia emocional, e compdem o Modelo
de Quatro Bases.

Consideracoes finais

Com as constantes exigéncias das
organizacoes, sejam de pequeno, médio,
grande porte ou multinacionais, é pre-
ciso que os profissionais da categoria
secretarial estejam adaptados aos gran-
des fluxos de atividades e as instaveis
mudancas ocorridas no mercado. Além
da adaptacdo as exigéncias do ambito
profissional, é necessario que esses
profissionais sejam preparados para
administrar o relacionamento familiar.
Para que essas adequacdes ocorram de
maneira satisfatoria, os secretarios exe-
cutivos devem ter uma postura adequada
com relacdo aos seus comportamentos
emocionais. Por essa razao, esta pesqui-
sa se prop0s investigar a importancia
do uso da inteligéncia emocional para o

desempenho dos profissionais de secre-
tariado executivo.

A andlise das referéncias tedricas
permitiu afirmar que a inteligéncia
emocional representa a maior parte da
produtividade empresarial em todos os
postos de trabalho, o que significa que
a inteligéncia emocional é fundamen-
tal para o desempenho profissional da
categoria secretarial. A inteligéncia
emocional trata-se de uma variavel de-
cisiva durante os processos de tomada de
decisdo e de comunicacio, pois permite
o controle e a administracdo emocional.
Com isso, os relacionamentos no am-
biente de trabalho e familiar ocorrem
de maneira mais positiva e consciente.

Com os resultados da pesquisa de
campo, pode-se concluir que a utilizacao
da inteligéncia emocional é essencial
para o bom desempenho dos profis-
sionais de secretariado executivo nos
ambitos laboral e familiar. Foi possi-
vel constatar também que a categoria
secretarial prefere as empresas que
valorizam as opinides, que percebem e
compreendem as necessidades e emocgoes
dos funcionarios, que possuem dirigentes
que possibilitem ao funciondario expres-
sar suas emocgoes e ideias. Desse modo,
observou-se que os secretarios executivos
optam pelas organizacdes que estimu-
lam o desenvolvimento da inteligéncia
emocional.

Verificou-se, por meio das andlises,
que a percepcdo, a avaliacdo e a ex-
pressao das emocoes proprias e alheias
tratam-se de fatores-chave que caracte-
rizam a inteligéncia emocional. Os trés
fatores-chave referidos séo as principais
ferramentas da inteligéncia emocional,
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uma vez que o desenvolvimento dessa
inteligéncia se inicia pela aplicacao
daqueles fatores. Em relacdo ao com-
portamento dos secretarios executivos,
comprovou-se com os resultados que a
categoria secretarial tem desenvolvido
consideravelmente esses fatores.

Os resultados mostraram que as con-
sequéncias que o descontrole emocional
pode acarretar a satde do profissional de
secretariado executivo podem ser tanto
fisicas como psiquicas. Os principais sin-
tomas fisicos causados pelo descontrole
emocional sdo os problemas de estoma-
go, como gases frequentes, irritacdo ou
ulceras. Dentre os sintomas psiquicos, a
depressio é a reagdo principal causada
pela falta de controle das emocdes. As-
sim, conclui-se que o descontrole emo-
cional pode causar danos a satude dos
secretarios executivos.

Pode-se constatar ainda que os secre-
tarios executivos tém exercido o controle
emocional e que o consideram de impor-
tancia para o desenvolvimento de suas
atividades na organizacdo. Nesse senti-
do, entende-se que é essencial a pratica
de controlar-se emocionalmente, pois,
além de facilitar o relacionamento entre
as pessoas (da empresa ou da familia),
contribui para a prevencdo de doencas
fisicas e psiquicas.

Através das analises, comprovou-se
que o Modelo de Conceitualizacdo e o
Modelo de Quatro Bases sdo as estra-
tégias relacionadas ao desenvolvimento
da inteligéncia emocional utilizadas pelo
profissional de secretariado executivo.
Além disso, verificou-se que essas duas
estratégias contribuem para o desem-
penho profissional da categoria secreta-

rial e que sdo utilizadas pela categoria
referida.

Por meio dos resultados, foi possivel
chegar a conclusido de que a empatia
e sua relacdo com o conhecimento das
emocoes proprias e alheias se tratam
de um atributo relacionado ao uso apro-
priado das emocdes. O conhecimento das
emocoes proprias e de outrem contribui
para o crescimento dos profissionais de
secretariado executivo, ja que esse co-
nhecimento favorece o desenvolvimento
da inteligéncia emocional.

Constatou-se com as andlises que a
resiliéncia se refere a um atributo que
diz respeito ao uso apropriado das emo-
¢oes, o qual é essencial para o crescimen-
to profissional e pessoal dos membros da
categoria secretarial. A resiliéncia, por
se tratar da capacidade de adaptar-se
as adversidades, favorece o crescimento
profissional dos secretarios executivos,
pois tal capacidade esta intimamente re-
lacionada com a inteligéncia emocional.

Diante das constatacdes apresenta-
das, conclui-se que o desenvolvimento e
o aperfeicoamento da inteligéncia emo-
cional sdo relevantes para o desempenho
dos profissionais de secretariado execu-
tivo tanto na carreira profissional como
no ambiente familiar. Isso porque a in-
teligéncia emocional permite a adminis-
tracdo e o controle efetivo das emocoes,
o que favorece os relacionamentos entre
individuos e, por conseguinte, contribui
para as relacoes laborais e familiares.
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The emotional intelligence as a
key factor for the development
of the executive secretary
professional

Abstract

This research relates the emotional in-
telligence in the executive secretaries
performance, whose purpose is to inves-
tigate de importance of this intelligence
to improve the professional and personal
performance of this category. The issue
of this study asks what is the importance
of emotional intelligence in the executive
secretaries performance. The research
shows, based on theories, the concept of
emotional intelligence, the development
of researches about the subject and the
use of emotions tied to growth through
empathy and resilience. It presents the re-
lationship between control and emotional
health and defines strategies related to
the development of emotional intelligence
and the key factors that characterize it.
About the methodological procedures, the
study is classified as bibliographic and of
field survey, of applied type, qualitative-
quantitative approach and descriptive.
The population is characterized by stu-
dents and graduated executive secretar-
ies from various companies of all sizes,
from Porto Alegre city and metropolitan
region. The research concludes that the
use of emotional intelligence is essential
to improve the executive secretaries per-
formance in business and family and they
prefer the organizations whose stimulates
the development of this intelligence.

Key words: Emotional intelligence. Empa-
thy. Resilience.
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