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Resumo

Este trabalho tem por objetivo promover a
andlise das funcbes secretariais, relacio-
nando-as com as mudancgas provindas ao
longo dos tempos. O texto se propde a fa-
zer uma breve retrospectiva sobre o cres-
cimento das atividades do profissional
secretarial, que foram marcadas por no-
taveis evolugdes. Em seguida, analisa-se
a inteligéncia emocional, fator de grande
relevancia para o exercicio da profissao e
acompanhar as mudancas requeridas ao
perfil do profissional. Portanto, este arti-
go de revisao bibliografica, com base nos
primordios, discute a gestao secretarial e
as habilidades intelectuais e emocionais,
no intuito de entendé-la no contexto atual
e também como se encaminhara no futu-
ro. Por fim, ndo se pretende aqui esgotar
0 assunto, mas iniciar outros questiona-
mentos a fim de quebrar paradigmas e
buscar a valorizagao da profissao secre-
tarial dentro e fora das organizacdes.
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Introducao

O mercado de trabalho para o profis-
sional de secretariado executivo, inserido
em um contexto totalmente globalizado,
tem se mostrado cada vez mais exigente e
competitivo. Considerando as mudancas
tecnolégicas e sociais provindas ao longo
dos séculos e com a regulamentacdo da
profissao (NATALENSE, 1995), exige-se
uma nova postura desse profissional em
relac@o ao novo contexto organizacional.

A carreira de secretario executivo
continua com evolucdes constantes rela-
cionadas as atribuicoes e valores, exigin-
do desses profissionais competéncias es-
pecificas para exercerem as fungbes com
eficacia e atingirem o sucesso. De acordo
com Garcia e D’Elia (2005), o secretario
executivo ganhou status de gerente, pois
passa a ter papel estratégico dentro das
organizacdes.
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Nesse cendrio, é importante ressal-
tar a importancia da andlise do tema
para discutir os paradigmas da profisséo
de secretariado e a relevancia desses
profissionais nas organizacdes. Segun-
do Guimariaes (2005), esse profissional
assume mais responsabilidades, toma
decisdes e conhece bem a empresa em
que trabalha, caracterizando, assim,
o novo perfil do profissional que ganha
novas atribuigdes e plano de carreira.

Considerados, assim, o contexto da
profissao de secretariado e a relevancia
do tema, este artigo pretende provocar
algumas reflexoes sobre as funcoes e va-
lores do profissional secretario executivo
relacionado as modificagdes intelectuais
e emocionais do seu perfil com o passar
dos anos. Enfim, analisar a ascenséo da
carreira que se mostrou essencial em
cada época ao profissional de secreta-
riado.

As mudancas no perfil do
profissional de secretariado

A histéria da profissdo secretarial e
suas fungdes na sociedade e no mundo dos
negobcios tém raizes nas civilizagdes anti-
gas, com os escribas. Nesse entendimen-
to, Marrou (apud NATALENSE, 1995,
p- 303) define o “escriba oriental como
0 homem que domina a escrita, faz as
contas, classifica os arquivos e redige
as ordens”. Desse modo, a relacdo do
profissional de secretariado com os es-
cribas das antigas civilizacoes se estabe-
lece por afinidades caracterizadas pelas
execucoes de tarefas daquela época que,
posteriormente, evidenciaram as fungoes
e o perfil do secretario na atualidade.

Ao se falar na origem da palavra se-
cretario, Guimaraes (2005, p. 25) destaca
que “surgiu da palavra latina secreta-
rium, que significa lugar retirado, con-
selho privado. Existe também secretum,
cuja traducéo é retiro, solidao, audiéncia
secreta, segredo, mistério”. Entretanto,
a caracteristica de atividade particular,
sigilosa e confidencial é atribuida até
hoje para o profissional.

Nota-se que a profissido de secreta-
riado carrega marcas significativas ao
longo dos séculos. A caracteristica do se-
cretario sempre foi a cumplicidade para
com quem delega as tarefas. Sendo as-
sim, um secretario deveria assumir um
papel de confidente tendo como principal
caracteristica a confiabilidade.

De acordo com Natalense (1995), na
Idade Média o papel desse profissional fi-
cou restrito aos monges, conhecidos como
“copistas” e “arquivistas”, que ficavam
retirados nos mosteiros. Nota-se que a
presenca feminina ainda néo faz parte
do contexto. Com o passar dos tempos, a
atuacfo do profissional de secretariado
foi se destacando. Na segunda fase da
Revolucgdo Industrial (1860), a presenca
feminina se destacou, porém, o papel da
secretaria ainda restringe-se a técnicas
secretariais, como a taquigrafia, datilo-
grafia, arquivo, atendimento telefénico
e anotacdo de recados.

Na década de 1960, o secretario con-
tinua a ter um papel de servente, sendo
considerado como um simbolo de status
nas empresas, em que cada administra-
dor fazia questdo de ter um secretario
ao lado, pronto para executar as tarefas
delegadas.
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Com a regulamentacéo da profissdo
(lei n® 7.377 de 30/9/1985, complemen-
tada pela lei n® 9.261 de 11/1/1996), o
secretdrio passa a ganhar espaco junto
as empresas. Portanto, o profissional
de secretariado assume dentro das or-
ganizacgoes, segundo Natalense (1995),
novas atribuigdes e participa do desen-
volvimento da empresa com uma atuacéo
dinamica e abrangente.

Adicionalmente, os anos 1990 pas-
saram a exigir profissionais com perfil
empreendedor e o secretario passou a
ser polivalente, visando proporcionar
lucros e resultados nas empresas. No
final do século XX, a qualidade e a par-
ticipacdo sdo fatores obrigatoérios para o
secretario, conforme destaca Natalense
(1995). Cada vez mais o profissional de

secretariado executivo atua e participa
dos resultados da empresa, mostrando-
-se um profissional multifuncional.

Os paradigmas relacionados a profis-
s@o comecam a ser quebrados. Conceitos
antigos, creditados erroneamente por
individuos sem visdo abrangente do con-
texto do mundo dos negdcios, séo revistos
e substituidos. O secretariado executivo
passa a ser fundamental nas organiza-
¢bes, junto aos executivos, na busca pelo
lucro e no mercado competitivo.

Nesse novo contexto, que continua
com notoérias evolucoes até os dias
atuais, Garcia e D’Elia (2005) sinteti-
zam a evolucdo do perfil do profissional,
focando-se no inicio da década de 1970
até os dias atuais:

Década de 1970 Década de 1980

Década de 1990 Século XXI

A experiéncia é a
ferramenta usada no

O grau de
escolaridade é

Sua performance é
sua ferramenta de

O profissional e
sua equipe sao a

comando ferramenta para o
sucesso de ambos

Curioso Estudioso

Independente Tem visdo global das
coisas

Gera mudancas Lidera mudancas

Seu conhecimento é
fruto da experiéncia
profissional

comando sua ferramenta de
comando
Acomodado Confiante
Dependente Politico
Resiste as mudancas Ajusta-se as
mudancas
Carreirista Procura-se
cooperador
Seu salario é Seu salario é
determinado pela negociado pela
empresa empresa

Seu conhecimento
é baseado na teoria
académica

Facilitador

Seu salario é
conquistado pela
importancia do seu
trabalho

Seu conhecimento
é fruto da aplicacao
pratica da teoria

Criativo e
empreendedor

Seu salario é
conquistado pelo
resultado de seu
trabalho e de sua
equipe

Seu conhecimento é
fruto do aprendizado
continuo

Fonte: Adaptado pelas autoras com base em Garcia e D’Elia (2005, p. 24).
Quadro 1 - Perfil do profissional
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Enfim, o perfil do secretario do
terceiro milénio deve reportar-se a um
profissional com postura ética, empre-
endedora e negociadora. Ele é capaz de
trabalhar em equipe e ser um agente de
mudancas (AZEVEDO; COSTA, 2006).
E alguém que desempenha papéis poli-
valentes, lidera grupos e mantém uma
boa comunicacdo, bem como administra
conflitos e relacionamentos entre clien-
tes internos e externos. Dessa forma,
compete ao profissional secretarial a
iniciativa de se adaptar ao novo perfil
e aos futuros, pois diante de inimeras
mudancas dentro das organizacgoes e no
mercado de trabalho em um curto perio-
do de tempo, esse novo perfil secretarial
se tornara obsoleto (AZEVEDO; COSTA,
2006).

A evolucéo das funcgoes na
profissao secretarial

A profissdo de secretariado é um dos
oficios que mais sofreram transforma-
¢oes ao longo do tempo. Tais mudancgas
foram necessarias para acompanhar a
evolucdo do conhecimento, da ciéncia e
das relacdes humanas, a internacionali-
zacdo do comércio, a reconfiguracéo das
estruturas organizacionais, o avancgo
tecnologia, da globalizacdo e da era da
informacdo, permitindo, assim, a sobre-

vivéncia do profissional no mercado de
trabalho.

Consequentemente, as funcoes se-
cretariais tiveram mudancas, como a
introducdo de novos instrumentos, es-
pecialmente os de informatica, os quais
viabilizaram a economia de tempo e a
melhoria na qualidade das tarefas e a
demanda maior de trabalho provocada
pelo downsizing das empresas, ou seja,
o enxugamento na quantidade de cola-
boradores, cargos e niveis hierarquicos
dentro das organizacoes, transferindo
para o profissional de secretariado di-
versas func¢ées desempenhadas por eles.

O secretario sempre foi um profis-
sional multifuncional, ou seja, sempre
desenvolveu mais de uma funcdo em
seu meio de trabalho, e para tal utilizou
recursos que possibilitam agilidade, ra-
pidez e eficacia. No inicio da profisséo,
os escribas, os primeiros assessores,
usavam apenas o hieréglifo (NONATO
JUNIOR, 2009).

A evolucdo da tecnologia sempre foi
muito bem recebida pela atividade de
secretario, pois ela possibilitou a otimi-
zacao de tempo e facilidades na execucéo
das tarefas. Segundo o jornal O Estado
de Sdo Paulo de 4 de maio de 1999 (apud
NONATO JUNIOR, 2009, p. 91), a evo-
lucdo da tecnologia em secretariado pode
ser descrita da seguinte maneira:
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Ano Evolugao da tecnologia

1870 Telefone, maquina de escrever e papel carbono.

1880 Mimedgrafo, caixa registradora e maquina de somar.

1890 Maquina de estenografia.

1900 Fitas de duas cores para maquina de escrever.

1930 Maquinas de escrever elétricas (primeiras versoes).

1950 Transistores e xerox.

1960 Computadores com microchips.

1970 Microcomputadores, transmissao de fac-simile e calculadoras eletronicas.

1980 Sistemas integrados e software para computadores.

1990 PCS, e-mail e internet.

2000 Aperfeicoamento da tecnologia de reconhecimento de voz e assistentes virtuais.

2010 Programas de mensagens instantaneas, multimidias, e-commerce, redes sociais,
iphone, ipad, tablets e outros aparelhos tecnoldgicos sensiveis ao toque.

Fonte: Elaborado pelas autoras com base em Nonato Junior (2009).

Quadro 2 - A evolugao da tecnologia em secretariado

No principio, as funcdes secretariais
se restringiam a atividade de datilo-
grafar, arquivar, atender ao telefone,
anotar e passar recados e servir café,
isto é, exerciam papel de servente e
executavam ordens e tarefas mecénicas.
Entretanto, hoje, o leque de tarefas foi
ampliado, deixando as atividades mais
complexas voltadas ao &mbito empresa-
rial, tornando o secretario um profissio-
nal mais ativo e participante.

De acordo com Sabino e Rocha
(2004), o secretario é um dos agentes de
relacionamento dentro das companhias.
Por isso, deve dominar ferramentas,
meios e linguagem para atender aos no-
vos perfis de gestdo. Veiga (2009) sobre o
tema afirma que a nova profissional tem
consciéncia da importancia de seu cargo
dentro da companhia.

Atualmente, o profissional de secre-
tariado assessora mais de um executivo,
proporcionando-lhes mais tempo para
planejar e montar acoes estratégicas

para o futuro da organizacdo, como
também agregou as suas funcées o ge-
renciamento de compromissos pessoais
e profissionais de seus chefes. Além do
secretario moderno assessorar mais de
um executivo, também passa a trabalhar
com outras profissionais secretariais, di-
vidindo o mesmo espaco fisico e exigindo
inteligéncia emocional para lidar com as
novas situacoes desencadeadas por esse
convivio.

Um detalhe importante que deve
ser ressaltado é a boa aparéncia que o
profissional secretarial deve continuar a
apresentar, exigéncia que desde o inicio
da profisséo foi prescrita e vista como um
diferencial. O cuidado e a discricdo com
o0 vestudrio, com a maquilagem e com a
higiene pessoal continuam sendo obser-
vados e requisitadas para atuar junto
a alta administracdo das organizacgoes.

O secretario também continua aten-
dendo clientes, fornecedores e visitantes,
servindo café, chd ou 4gua, mediante um
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atendimento cordial, gentil, educado,
solicito e atencioso. Se antigamente o re-
gistro dessas visitas era feito por escrito
em formulérios, hoje sdo informatizados,
os dados digitados e automaticamente
disponiveis num banco de dados para
contatos futuros.

Diante da informatizacdo nas em-
presas, quase todos os processos séo
administrados por softwares, como, por
exemplo, as planilhas de controle foram
trocadas pelas eletronicas, o banco de
dados passou a ser usado para cadas-
trar os clientes e também para solicitar
material de expediente antes feito via
papel. Ha programas para a redacéo de
textos, elaboracdo de relatoérios, como
também de programas de comunicagéo
instantinea, reduzindo custos com a
comunicagdo interna e externa, como o
Microsoft Messenger. E para atender a
essa demanda, é de suma importancia
que o profissional secretarial esteja se
atualizando frequentemente, de modo a
dominar os equipamentos tecnolégicos e
seus respectivos programas e sistemas
relativos a sua area de atuacéo.

A partir do momento em que o uso
do telefone foi expandido, exigiu-se
do secretario o controle da agenda de
contatos que permite localizar rapida-
mente os numeros. Entretanto, a dic¢éo
e a postura de voz ainda fazem parte
do bom atendimento telefonico aliado
a racionalidade do tempo das ligacoes,
exigido pelas empresas como politica de
reducéo de custos.

Depois do surgimento do telefone,
outros meios se derivaram dele, como
0 headphone e o videofone. O primeiro
trata-se de um telefone com sistema de

microfone e fone de ouvido, com ou sem
fio, o qual evita a demora no atendimen-
to, pois o profissional pode atender ou
fazer ligacdes onde estiver, assim como
permite ao secretario realizar outros
afazeres enquanto esta conectado a uma
chamada. J4 o videofone, ainda pouco
utilizado nas instituicoes brasileiras, é
um telefone com tela, na qual o secreta-
rio pode visualizar a pessoa com quem
esta falando. Exige dele uma postura de
atendimento igual ao vivo, pois, além
de ser ouvido, pode ser visualizado,
impedindo-o de realizar atividades si-
multaneas ao atendimento.

A agenda é peca fundamental para o
planejamento e a organizacéo da rotina
de trabalho do secretario e do executivo.
A agenda impressa passou a ser infor-
matizada, permitindo a visualizacéo
integral dos compromissos do secretario
e do gestor, bem como anunciar os com-
promissos através de alertas sonoros.
Nela também sdo armazenados nomes,
numeros de telefone, enderecos e e-mails.
A evolucéo da tecnologia trouxe os porta-
teis palms, pequenos organizadores de
informacéo, que “sdo verdadeiros com-
putadores de mao que permitem obter
dados da internet e intranet de forma
rapida e segura, [...] e pode ser usado em
qualquer local”, conforme Sabino e Rocha
(2004, p. 55), pelos gestores e secretarios.

Essa ferramenta é equipada com
editor de texto, planilha eletrdnica,
recurso de voz e conex&o com outro com-
putador, o qual recebera as informacées
contidas no palm. Também se passou
a usar softwares de agenda eletronica
nos computadores, ou seja, programas
para o agendamento de compromissos e
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enderecos. Assim, prevalece a boa admi-
nistracdo da agenda com a atualizacéo
constante dos dados, a concordéncia e a
atualizacdo entre a agenda do secretario
e do executivo.

A evolucdo nos meios de transmissdo
de informacdes foi de grande valor para
as atividades secretariais e exigiu do
secretario a habilidade de compor textos
profissionais adequados aos meios de
comunicacdo utilizados. Inicialmente, os
profissionais de secretariado dispunham
apenas do telegrama, fax e scanners e
agora o e-mail, que trouxe rapidez e con-
forto na transmissao de informacoes e o
profissional necessita ter objetividade na
elaboracéo de e-mails e ainda dominio do
idioma. Requer também do profissional o
bom senso no uso do endereco eletronico,
pois ele ndo é um meio de relacgoes publi-
cas pessoais, ou seja, assuntos pessoais
devem ser tratados através de e-mails
pessoais.

Aredacdo de textos profissionais hoje
é realizada exclusivamente pelo secreta-
rio, sem a intervencéo do executivo. Em
outras palavras, o texto ndo é mais dita-
do pelo gestor, é redigido pelo secretario,
tanto em lingua materna quanto em um
segundo idioma. Sabino e Rocha (2004,
p. 60) esclarecem que os textos devem
imprimir a cultura e reforcar a imagem
da empresa através de documentos bem
redigidos e com boa impressao estética e
coeréncia na escrita.

Até a década de 1980 o dominio de
outro idioma era considerado um dife-
rencial, mas atualmente é pré-requisito
para o exercicio da profissdo. Vale ressal-
tar que a escolha de uma segunda lingua
deve ir ao encontro das necessidades de

comunicacido da empresa, sinalizando
a proatividade do profissional (SILVA,
2006). Segundo Veiga (2009, p. 20),

o diferencial competitivo hoje reside na
capacidade que a secretaria tem de manter
uma postura proativa e antecipar-se aos
acontecimentos.

Outra funcédo que o profissional
secretarial passou a desenvolver é a
elaboracéo de relatérios e pareceres, os
quais séo os registros de acontecimentos,
problemas constatados e solugdes suge-
ridas. Redige-se, de forma descritiva,
relatando precisamente os fatos, sem
adjetivos. Porém, ele ainda é responsavel
pela redacéo da ata e o recolhimento da
assinatura dos presentes. A ata é um do-
cumento, por isso, deve estar transcrita
em um livro préprio com as paginas nu-
meradas. A transcricdo das atas também
foi inovada, deixando de ser escrita para
ser digitada e impressa, com numeragio
na pagina ou carimbada. Ademais, o
secretario ampliou sua demanda de tra-
balho, pois, além de redigir atas, passou
a participar ativamente e até comandar
as reunides.

O secretario executivo também
passou a agregar as suas atribuicdes a
administracdo de processos, atividades
realizadas de acordo com um sistema ou
método, os quais padronizam o trabalho
dentro das companhias. Sendo assim,
administrar processos é gerenciar o
movimento das tarefas administrativas,
disciplinando a rotina. O profissional de
secretariado, com base em sua formacgéo,
pode desenvolver processos para a rotina
de trabalho, mas para isso é necessario
ter em mente que o processo ideal é pa-
dronizado e é de conhecimento de todos
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os envolvidos, bem como é apoiado pela
alta administracdo e sempre sujeito a
melhorar continuamente.

Um dos pontos cruciais na atuali-
dade é o tempo, que parece estar cada
vez mais curto diante de tantos afazeres
pessoais e profissionais, logo, o planeja-
mento do tempo requer por parte de cada
individuo organizacdo nas suas acoes
cotidianas, especialmente para o secreta-
rio, que passou a administrar também o
tempo de seu executivo, através do esta-
belecimento de prioridades de trabalho,
da coordenacdo do trAmite de papéis e
informacoes, da tomada de decisées, da
representacdo do executivo em eventos,
da elaboracéo e organizacdo de roteiros
de viagens, entre outras atividades
delegadas, as quais reduzem as preocu-
pacodes e obrigacdes do gestor. Também,
ao profissional, foi oportunizada a orga-
nizacdo e a supervisio de eventos dentro
das regras protocolares (cerimonial) e de
etiqueta social, a coordenacéo e geren-
ciamento de projetos, estandes em feiras
nacionais e internacionais rodadas de
negdcios e visitas técnicas.

Segundo Sabino e Rocha (2004), exis-
tem dois caminhos para se administrar o
tempo: “por crise ou por planejamento”.
A falta de organizacio, a dificuldade em
delegar tarefas, diagnosticar problemas
e tomar decisdes sdo os principais res-
ponsaveis pelo desperdicio de tempo.

O estabelecimento de prioridades,
a autodisciplina, a pontualidade, o bom
senso, o senso de direcdo, o dominio das
técnicas secretariais e o conhecimento
dos membros de sua equipe de trabalho
e a hierarquia da companhia séo requisi-
tos basicos para a boa administragdo do

tempo e a organizacdo. Enfim, planejar
e administrar adequadamente o tempo
minimiza custos, desgaste emocional e
ndo compromete a imagem do executivo
nem de sua secretaria, bem como a da
equipe de trabalho e a da empresa.

A funcao de arquivista desenvolvido
pelo secretario continua fazendo par-
te de seu oficio, mas ganhou recursos
que facilitam a procura e prolongam a
conservacdo dos documentos e papéis
importantes a instituicdo. A boa gestéo
documental possibilita que o patrimonio
da organizacdo néo seja danificado ou
extraviado e se mantenham atualizados
tantos os arquivos manuais quanto os
informatizados. Para isso, compete ao
profissional de secretariado contar com o
auxilio da tecnologia, por meio da micro-
filmagem ou digitalizacdo. Entretanto,
vale lembrar que cada empresa cria seu
proprio método de arquivamento que
supra suas necessidades e acompanhe a
estrutura fisica e humana disponibiliza-
da. Para chegar a essa decisdo é preciso
analisar “[...] a relevancia do assunto, o
fluxo, a frequéncia e a forma de consulta
a documentos” (SABINO; ROCHA, 2004,
p. 86).

Para uma gestido documental de su-
cesso é preciso o conhecimento de alguns
conceitos sobre o arquivismo: género,
idade, método e temporalidade. Compete
ao secretario saber distinguir o que pode
ou néo sair do acervo, como também
0 que pode ou néo ser copiado. Como
método de prevencdo e organizacio, é
sugerido elaborar protocolos de saida e
retorno de papéis, quando emprestados
a outros setores, como sinal de garantia
e controle do acervo.
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Como todos os setores e profissionais
dentro das organizacoes, o secretario
se integrou aos sistemas de qualidade
implantados nas empresas. Uma das
caracteristicas do profissional secretarial
desde o inicio da profissao foi a qualidade
depositada na execucéo das atividades,
nas atitudes e nos relacionamentos.
Assim, sua introdugdo aos sistemas de
qualidade apenas exigiu formalmente do
profissional mais comprometimento para
atingir a exceléncia em seu trabalho.
Garcia e D’Elia (2005, p. 109) reiteram
que o secretario

se envolva com os programas de qualidade
e crie grupos especificos de secretaria [...]

para otimizar e aperfeicoar processos e
rotinas de trabalho, além de reduzir custos.

Assim, comprova-se a presenca do
secretdario como participante de um
grupo, ou seja, sua atuacdo em equipe,
as vezes atuando como lider e em outras,
como membro da equipe, colocando em
pratica a habilidade de administrar con-
flitos. Esse conceito se aplica também na
relacdo executivo-secretario. Conforme
Sabino e Rocha (2004), o profissional
secretarial e seu chefe formam uma equi-
pe e para isso precisa haver harmonia
nos interesses e objetivos, resultando
positivamente para cada um e para a
organizacéo em geral.

Diante disso, afirma-se que realmen-
te as fungbes secretariais foram reformu-
ladas, aperfeicoadas e outras foram cria-
das para satisfazer as necessidades do
mercado. O profissional de secretariado
percebeu essa evolugdo e sentiu que seu
perfil também precisava ser remodelado
para manter-se atuante no mercado de
trabalho. De acordo com Sabino e Rocha

(2004), a exceléncia na aplicacao das
técnicas secretarias depende da correta
adequacdo a area, cultura e recursos da
instituicdo em que o profissional atua.

A evolucao das técnicas secretariais
determinou o novo perfil do profissional
secretarial, revelando ser um assessor,
gestor, empreendedor e consultor, a
partir do conhecimento da realidade em
que ele e sua empresa estdo inseridos,
o dominio das técnicas secretariais, da
tecnologia, da comunicacéo interpessoal
e de outros idiomas, da administracio
de conflitos, do tempo e da demanda de
trabalho.

Ao se adequar a esse novo perfil, o
secretario precisou buscar por qualifica-
céo tanto no campo intelectual quanto no
emocional e por meio de cursos técnicos
e superiores em secretariado, cursos de
idiomas, diccdo, redacdo, informatica,
lideranca, relacionamento interpessoal,
motivacéo, da troca de experiéncias com
outros profissionais da area secretarial,
da leitura de jornais e revistas, no pro-
prio ambiente de trabalho, entre outros.
No entanto, a qualificacédo, o aprendizado
e a reciclagem do secretario devem ser
constantes, afinal, eles sao vitais para
desenvolver integralmente o profissional
para o exercicio da profissdo e acompa-
nhar as tendéncias mercadolégicas e
organizacionais.

Inteligéncia emocional
para o secretario

Na atualidade, vem-se falando muito
sobre a necessidade de gostar do que se
faz, da realizacdo pessoal e, principal-
mente, profissional. Don Juan (apud
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CANFIELD; MILLER, 1998, p. 44), ex-
pressam e filosofam que se deve fazer “a
si mesmo, e sozinho, a seguinte pergun-
ta: Esse caminho tem coracéo? Se tiver,
entdo é bom; se nao tiver, nao tera utili-
dade”. Tal pensamento demonstra que é
de suma importancia nutrir sentimentos
positivos em relacdo as atividades, na
maioria das vezes, rotineiras, exercidas
no trabalho. E necessério, portanto, es-
tar com o “coracéo no trabalho”.

Adicionalmente, para alcancar os

objetivos e/ou metas, as organizacoes
necessitam de profissionais com conhe-
cimentos especificos, que participem efe-
tivamente, de maneira eficaz e eficiente,
de toda a estrutura organizacional,
sendo uma importante competéncia para
um secretario executivo. Covey (2002,
p- 289) descreve trés tipos de competén-
cias indispensaveis para conviver num
ambiente corporativo:

a) competéncia técnica: o conheci-
mento e a habilidade de conseguir
os resultados a que se propos; a
habilidade de analisar exausti-
vamente os problemas e procurar
novas alternativas;

b) competéncia conceitual: a habili-
dade de ter uma visdo ampla das
questoes tratadas, de examinar
premissas e mudar perspectivas;

c) competéncia interdependente: a
habilidade de interagir com efi-
cacia com os outros, incluindo a
habilidade de ouvir, comunicar,
obter terceiras alternativas, criar
acordos e trabalhar no sentido de
solugdes sinérgicas; a habilidade
de ver e operar com eficacia e de
modo cooperativo em organizacoes
e sistemas.

Contudo, lidar com emocdes é uma
tarefa fundamental para desenvolver
uma carreira profissional promissora
(RESENDE, 2008). A inteligéncia emo-
cional é, por conseguinte, uma ferramen-
ta importante a ser trabalhada, no en-
tanto é preciso primeiramente entender
0 que sao emocoes.

De acordo com Goleman (1995, p. 20),
“todas as emocbes sdo, em esséncia,
impulsos, legados pela evolugdo, para
uma acdo imediata, para planejamentos
instantaneos que visam a lidar com a
vida”. Desse modo, conforme cada si-
tuacéo a que se é exposto, resulta uma
reacdo, positiva ou negativa, isso €, um
agir imediato, que, trabalhado de forma
adequada com a inteligéncia emocional,
trara o equilibrio das emocgoes para que
se possam alcancar os objetivos deseja-
dos na area pessoal e, consequentemen-
te, profissional.

Elas tém uma funcéo de descarga e servem
para restabelecer o nosso equilibrio interior,

quando novos dados vém por em causa as es-
truturas presentes (PIERSON, 2002, p. 34).

Indubitavelmente, as emocdes sdo
responsaveis por mudangas tanto na
vida pessoal como na profissional. A
inteligéncia emocional nesse aspecto é
de grande importancia para se adequar
as mais diversas situacées. Conforme
Natalense (1998), a profissdo secretarial
tem origens muito antigas, necessitando
de constante atualizacédo e adaptacéio.
Desse modo, ele precisa se adaptar a
essas mudancas (CASTELO, 2007).
Sendo assim, lidar com a presséo e com
o controle das emocoes é uma tarefa
primordial para o secretario.
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Ao se falar de emocgoes, sobre as in-
fluéncias na vida pessoal e profissional,
Goleman (1995, 1998), Goleman et al.
(2002), Bar-On e Parker (2002) fazem
uma abordagem ampla, com resultados
de estudos e pesquisas sobre o que os au-
tores batizam de inteligéncia emocional,
asseverando que néo s6 a razdo tem im-
portancia dentro do mundo do trabalho.

De acordo com Goleman (1995), a
inteligéncia emocional é um conceito
novo, ao contrario do quociente inte-
lectual. Este corresponde ao indice do
nivel mental do individuo, obtido pela
relacdo entre a idade mental, dada por
suas habilidades habituais a certa idade,
e a idade real, cronolégica. O quociente
intelectual médio equivale a cem, com
a idade mental correspondendo a idade
cronolégica. Abaixo de cem, comecam
as escalas de retardo ou rebaixamento
intelectual; acima de cem, as escalas dos
superdotados até a genialidade.

Conforme Garder (apud MIRANDA,
1999), nos testes de quociente intelectual
realizados a percepcéo criativa e holis-
tica ndo era observada. Goleman (1995,
p. 46) acrescenta que a capacidade de
se motivar, de persistir nos objetivos;
de controlar impulsos, de ser otimista,
estar em equilibrio, de ser empatico e
autoconfiante, mostra a relevancia do
contexto da inteligéncia emocional no
ambiente de trabalho.

O profissional de secretariado exe-
cutivo encontra-se, dentro de uma or-
ganizacdo, em niveis decisérios, sejam
de base, sejam nos mais altos niveis
gerenciais. Portanto, esse profissional
precisa estar preparado emocionalmente
para lidar com a pressdo que a fungédo

exige. O autocontrole, a postura ética,
entre outros, sdo aspectos relevantes da
profisséo.

Segundo Garcia e D’Elia (2005), a
inteligéncia emocional é uma nova com-
peténcia que pode fazer a diferenca para
os profissionais, pois influi na qualidade
dos relacionamentos, no equilibrio das
emocoes e na capacidade de lidar com
conflitos. Por isso, saber lidar com con-
flitos é essencial para o profissional de
secretariado executivo, pois ele é o elo en-
tre as hierarquias de uma organizacéo,
além de fazer parte de centros decisérios
(SILVA, 2006).

Goleman (apud MIRANDA, 1999,
p. 96) destaca que a “diferenca quociente
intelectual estd nas aptiddes aqui cha-
madas de inteligéncia emocional, que in-
cluem autocontrole, zelo e persisténcia”.
Além disso, sdo muitas as variaveis, as
habilidades necessarias para alcancar o
sucesso. Muitas pessoas acreditam que
somente com a razido é que irdo obter
resultados satisfatérios na tomada de
decisdes, porém, pesquisas comprovam
que a razéo desprovida da emocgéo torna
esse processo praticamente impossivel.
Destaca Goleman (1995, p. 46) que

[...] 0 quociente intelectual contribui com
cerca de 20% para os fatores que determi-
nam o sucesso na vida, o que deixa os 80%

restantes por conta de outras varidveis
(GOLEMAN, 1995, p. 46).

Da mesma forma, Garcia e D’Elia
(2005, p. 85) concordam que o quociente
emocional representa 80% nas possi-
bilidades de sucesso e felicidade nas
relacdes humanas, no trabalho e na vida
pessoal. Entretanto, o quociente intelec-
tual é imutavel e genético, enquanto o
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quociente emocional pode ser aprendido
em qualquer idade e ajuda a manter o
emprego e a conquistar promocoes (GAR-
CIA; D’ELIA, 2005, p. 85).

Ainteligéncia emocional é, portanto,
um conceito que se agrega ao quociente
emocional. A questdo néo é que se deva
excluir dos processos decisérios do dia
a dia a razdo, mas que é necessario
utiliza-la de forma equilibrada com a
emocdo. Razdo e emocdo balanceadas
determinario pequenas acées que fardo
a diferenca em varias situacdes, como
resolver problemas com colegas e chefias
no trabalho, fazer criticas, observacoes
e reivindicacdes, como se expressar,
quando e como falar e agir em reunides
e encontros de negécios, saber quando se
devem compartilhar informacgoes confi-
denciais, como negociar com clientes e
fornecedores, entre outras ac¢bes que s6
ajudarao a manter a inter-relacio e aju-
dar outras pessoas, a fim de conquistar
novos desafios, promocdes e sucesso na
gestdo secretarial.

E preciso, portanto, fazer com que as
emocoes trabalhem a favor, ditando com-
portamento e raciocinio, com o objetivo
de maximizar resultados e minimizar
zonas de conflitos especialmente para
os profissionais de secretariado. Exem-
plifica Régo (2006, p. 8) que além de ser
imprescindivel fazer com que as emocoes
trabalhem a favor dos objetivos de cada
pessoa, se um profissional que precisa
fazer uma apresentacdo estd ansioso
souber usar a inteligéncia emocional,
ird reprimir o pensamento destrutivo,
usar técnicas de relaxamento e ficara
tranquilo e confiante.

Estar sempre motivado e nao desistir
dos objetivos tracados, mesmo diante das
dificuldades; controlar certas reacoes e
conter a ansiedade sdo algumas caracte-
risticas da inteligéncia emocional. Nesse
aspecto, Resende (2008, p. 2) comenta
que

as grandes corporacdes estdo cientes dos
beneficios da inteligéncia emocional [...] e
por iSSO, as pessoas que sabem controlar

suas emocoes sdo as que obtém mais sucesso
na vida.

Uma das maneiras de compreender
a importancia da inteligéncia emocional
é analisando as suas habilidades. Para
Goleman (1995, 2002), sao cinco as
habilidades da inteligéncia emocional:
autoconsciéncia, gerenciar as emogoes,
motivacdo, empatia e habilidades sociais.

A autoconsciéncia, na visdo de Go-
leman et al. (2002), é a capacidade de
perceber o que cada um esta sentindo em
cada momento da vida. Ter consciéncia é
ser capaz de compreender-se, monitorar-
-se e observar-se em acdo para que se
possa influenciar as préprias emocgoes
e ajuda-las a funcionarem de forma
benéfica.

Controlar as emocgoes significa algo
bastante diferente de sufoca-las; signi-
fica compreendé-las e usar essa com-
preensio para modificar a situacdo em
seu beneficio. Para que se entenda essa
habilidade, Régo (2006, p. 11) explica que
o gerenciamento das emocgdes na carreira
secretarial é fundamental, como, por
exemplo, a tomada de consciéncia de seu
sentimento emocional; depois, levantar,
parar um pouco enquanto ouve os ar-
gumentos contrarios, beber um pouco
de agua, para ganhar tempo e tentar se
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acalmar, gerenciando as emocgoes, nao
as sufocando, mas controlando-as com
consciéncia do que faz o certo.

Com o controle das emoc¢ées, a moti-
vacdo é outra habilidade importante. De
acordo com Goleman (1995), a motivagio
é uma tendéncia emocional que guia ou
facilita o alcance de metas. O otimismo
é muito importante, pois sempre havera
obstaculos a serem vencidos na vida no
ambito profissional e também pessoal.

Medeiros e Hernandes (2004) defi-
nem a motivacdo como um conjunto de
fatores que despertam e/ou dirigem o
comportamento, ou que incluem o incen-
tivo, que é um objeto ou um fato capaz
de remover o estado de impulso, resta-
belecendo o equilibrio da organizacéo.
A motivacio é, portanto, essencial para
que se continue a batalha da sobrevivén-
cia, para ter resultados. O profissional
de secretariado é motivado apesar de
trabalhar, muitas vezes, sob presséo de
seus gerentes e diretores que cobram
resultados constantemente. Sem o con-
trole das emocoes dificilmente a gestéo
secretarial sera eficaz.

Outra habilidade da inteligéncia
emocional é, segundo Goleman (1995,
1998), a empatia. Compreender e colo-
car-se no lugar das outras pessoas. A
capacidade de percepcdo dos sentimen-
tos, necessidades e preocupacées dos
demais. A empatia, para o profissional
de secretario executivo, é uma habilida-
de de grande utilidade, que resulta em
acbes positivas nas negociagbes porque
esse profissional tem contato com varios
niveis hierarquicos de uma empresa e
também contatos fora da organizacao,
com clientes e fornecedores. E preciso,

portanto, a empatia, para negociar e
obter resultados satisfatérios para todas
as partes.

Por fim, as habilidades ou apti-
does sociais, segundo Goleman (1998),
Goleman, Boyatzis e Mckee (2002), sdo
importantes para induzir os outros as
respostas desejaveis. As competéncias
para lidar de forma habilidosa com as
emocoes de outra pessoa sdo citadas por
Goleman (1998):

a) influéncia: aplicar taticas eficazes
de persuasdo para atingir as me-
tas desejadas;

b) comunicac¢do: enviar mensagens
claras e convincentes para ser
compreendido;

¢) gerenciamento de conflito: nego-
ciar e resolver possiveis desacor-
dos;

d) lideranca: inspirar e guiar outras
pessoas e/ou grupos na busca de
um objetivo;

e) catalisador de mudancas: iniciar,
promover ou gerenciar mudancas.

Enfim, pode-se notar que a inteli-
géncia emocional influencia na gestéo
secretarial a fim de contribuir para uma
carreira profissional promissora. Ha
que se destacar, contudo, que por mais
que esse profissional tenha capacidade
de lideranca, poder decisério junto aos
executivos, o secretario executivo ainda
tem muitos degraus para crescer pro-
fissionalmente e mostrar o potencial na
organizacdo. Ha muitos profissionais
que se destacam nessa area, mostrando
realmente que sdo capazes de evoluir e
de quebrar os paradigmas por meio de
suas acoes, competéncias e habilidades.
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Consideracoes finais

Atualmente, o profissional secreta-
rial é mais auténomo, exerce sua funcéo
utilizando-se de ideias, acoes, atitudes
préprias, estruturado em sua formacéo
superior ou técnica e encontra na tecno-
logia uma aliada para agilizar e qualifi-
car seu trabalho. Entretanto, o secretario
executivo necessita continuar trabalhan-
do para eliminar os tabus de desmere-
cimento, erroneamente caracterizados
pela histéria e que ainda tém muita
forca na contemporaneidade. Dominar
as funcoes secretariais, a tecnologia que
informatizou as ferramentas de traba-
lho, comunicar-se em outros idiomas,
redigir textos profissionais adequados a
linguagem empresarial sdo habilidades
essenciais para o exercicio da profissio
de secretariado. O bom relacionamento
interpessoal, a habilidade de negociacéo,
lideranca e motivagdo tornam o secreta-
rio um profissional ainda mais completo
e desejado, sobretudo nas organizacoes.

A postura ética, a confiabilidade, a
proatividade, a assertividade, o pensa-
mento sistémico e estratégico, mediante
o conhecimento dos objetivos da compa-
nhia e da busca por resultados positivos
leva o secretario a garantir sua empre-
gabilidade, além de galgar novos cargos
dentro da organizacio.

Além disso, saber adequar-se a qual-
quer tipo de mudanca é fundamental
para progredir, ainda mais quando tem-
po vale muito dinheiro. Um profissional
de secretariado emocionalmente maduro
trabalha com prioridades e foca-se nos
problemas e em suas solucdes, concen-
trando os seus esforcos para maximizar
os seus resultados nas organizacoes.
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Nesse sentido, o desempenho de
uma empresa é afetado pelo nivel de
tenséo gerado pelo clima organizacional
e pelos problemas de cada profissional.
Isso significa, no entanto, que enfrentar
contratempos depende da forma de lidar
com cada situacdo e do peso que é atri-
buido a esses conflitos. E imprescindivel
ao profissional de secretariado estar em
equilibrio emocional para que resultados
satisfatérios sejam alcancados e que
saiba separar sua vida pessoal da vida
profissional.

Convém observar, por fim, que o pre-
sente trabalho se apresenta como uma
contribuicdo para uma reflexdo, com a
possibilidade de abrir novas discussées
sobre a gestao secretarial relacionada
as transformacdes intelectuais e ao
equilibrio das emocdes no exercicio pro-
fissional do secretariado executivo nas
organizacdes.

Secretarial Management: the
evolution of the roles of the
secretary professional and the
effectiveness of the emotional
intelligence in work processes

Abstract

This assignment aims to promote the
analysis of the secretarial roles, relating
them to the changes which have come
over time. The text proposes to make a
short retrospective about the remarka-
ble evolution of the secretarial activities.
These activities went through many and
hard changes. The emotional inteligence
is analyzed which is of great relevance
to practice the profession and to moni-
tor the changes requested to the pro-
fessional profile. Therefore, this article
of bibliographical revision discusses the
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secretarial management and the intellec-
tual and emotional abilities, based on the
beginnings, to understand it in a current
context and also how it heads to the fu-
ture. Finally, this study does not intend
to exhaust the subject, but to raise other
questions in order to “break” the pattern
and seek to increase the values of the se-
cretarial profession inside and outside the
companies.

Keywords: Secretarial profile. Evolution of
the secretarial functions. Emotional intelli-
gence.
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