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Resumo

Este trabalho tem como finalidade investigar
se a gestdo comportamental &€ um fator im-
portante na atuagcédo do profissional de se-
cretariado executivo. Diante das mudancas
que vém ocorrendo ao longo dos anos para
o profissional de secretariado e das novas
atribuicbes agregadas, torna-se necessario
o0 conhecimento em relacdo ao comporta-
mento das pessoas em seu ambiente de tra-
balho. Especialmente, objetivam-se: detec-
tar quais as posturas do secretario executivo
em relacédo aos tipos comportamentais com
0s quais este se relaciona; compreender a
importancia da gestao comportamental para
o profissional de secretariado executivo da
Universidade Federal da Paraiba; e verifi-
car se a gestdo comportamental influencia
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de secretariado. Os procedimentos meto-
dologicos utilizados neste estudo foram de
carater bibliogréafico, quantitativo, descritivo,
de campo e estudo de caso. Para a coleta
de dados, foram aplicados questionarios. A
pesquisa realizada na Universidade Federal
da Paraiba, campi | e IV, permitiu ter aces-
so a visdo dos profissionais em relagéo ao
tema abordado. Os resultados da pesquisa
demonstram a percep¢éo dos profissionais
a respeito da vivéncia em seu cotidiano com
os colegas de trabalho no que se refere a
comportamento. Houve concordancia em
considerar a gestdo do comportamento um
fator importante para atuacdo do profissio-
nal nos dias atuais.
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nas atividades exercidas pelo profissional .
Secretariado.
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Introducao

O profissional de secretariado executi-
vo vem ganhando espaco cada vez mais nas
organizacdes. E notavel sua evolugéo ao
longo dos anos: mesmo com a globalizacéo
e com o mercado competitivo, o profissional
de secretariado vem buscando aprimorar
seu conhecimento e ampliar campo de
atuacao.

A area de secretariado vem se desta-
cando em novas oportunidades, como a de
gestor nas organizacges, em que o profis-
sional tem deixado de atuar simplesmente
como um facilitador e passado a ser respon-
savel pelas tomadas de decisoes e a estar
a frente de grandes responsabilidades.
Segundo Xavier, “O gestor, no dia-a-dia
dos relacionamentos com a equipe, vai ob-
servar, conversar, negociar, pactuar, ouvir,
enfim, vai interagir de modo que a empresa
funcione como a competéncia organizada”
(2006, p. 21, grifo do autor).

Com essa nova maneira de atuacio,
vém também as responsabilidades. O ges-
tor precisa conhecer seus colaboradores e
todos que estdo a sua volta, para isso nada
melhor do que tentar compreender um pou-
co mais como funciona o comportamento de
cada individuo. Pensando nisso, surgiram
algumas inquietacdes, que deram origem
a esta pesquisa.

Sabe-se que trabalhar com pessoas
ndo é algo facil, tendo em vista que cada
individuo tem personalidade e maneira de
agir préprias diante das situacgdes do dia
a dia, sejam elas na vida pessoal sejam
no local de trabalho. Algumas pessoas
costumam dizer que néo se pode levar pro-
blemas pessoais para o trabalho, mas nem
sempre se consegue fazer essa separacdo.

Para ter controle sobre isso, é preciso ser
uma pessoa muito centrada e ter dominio
sobre as emocoes proprias. Como se pode
compreender e, até mesmo, influenciar o
comportamento de outras pessoas, se mui-
tas vezes ndo se ha dominio sobre o préoprio
comportamento? Este trabalho justifica-se
pelo interesse em observar de que maneira
a gestdo comportamental esta presente no
cotidiano do profissional de secretariado
executivo e se ela influencia no sentido de
melhorar o desempenho na atuacgéo.

Pode-se, entdo, questionar: a gestao
comportamental é um fator importante
na atuacéo do profissional de secretaria-
do executivo da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB)?

Assim, o objetivo geral deste estudo é
analisar se a gestdo comportamental é um
fator importante na atuacio dos secreta-
rios executivos da UFPB.

E os objetivos especificos sdo: detectar
quais as posturas do secretario executivo
em relacéo aos tipos comportamentais com
os quais este se relaciona; compreender a
importancia da gestdo comportamental
para o profissional de secretariado exe-
cutivo da UFPB; e verificar se a gestao
comportamental influencia nas atividades
exercidas pelo profissional de secretariado.

Este estudo esta dividido em seis se-
¢oes: introducéo, referencial tedrico (subdi-
vidido em trés momentos: o primeiro relata
a atuacéo do secretariado executivo como
gestor; o segundo, a influéncia do compor-
tamento humano dentro das organizacoes;
e o terceiro, o comportamento organiza-
cional do secretariado executivo dentro
das organizacoes), metodologia, andlises
dos resultados realizados na pesquisa de
campo, consideragoes finais e referéncias.
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Referencial tedrico

O referencial teérico contribui para
compreender o processo que o profissional
de secretariado tem percorrido e a maneira
pela qual ele enxerga o comportamento
humano e sua postura para desempenhar
melhor suas atribuicdes.

Gestao comportamental
na profissao de
secretariado executivo

A fundamentacéo tedrica do presente
trabalho esta organizada em trés partes,
sendo elas: a primeira parte, o profissional
de secretariado como gestor; a segunda
parte, um estudo sobre a influéncia do
comportamento humano dentro das organi-
zagoes; e a terceira parte, o comportamento
organizacional das empresas e a influéncia
das emocbes na atuacgdo profissional.

Influéncia do
comportamento humano
dentro das organizagoes

As organizacoes sdo compostas por se-
res humanos cada vez mais desenvolvidos
e abertos ao conhecimento e a novidades.
Elas buscam manter a boa relacido com
seus colaboradores, até por que deles
depende o sucesso de cada organizacéo.
Alguns pontos podem influenciar os pro-
fissionais, afetando ou estimulando sua
atuacdo; é o que explica Dubrin (2003,
p. 11) ao citar algumas descobertas que
servem como base, no que diz respeito a
relagdoes humanas, séo elas:

1. Osincentivos econémicos sdo menos
potentes do que geralmente se acre-
dita em influenciar os funcionarios
a atingir altos niveis de resultado.

2. Lidar com os problemas humanos é
complicado e desafiador.

3. Praticas de lideranca e pressoes
de trabalho em grupo influenciam
profundamente a satisfacdo e o de-
sempenho dos empregados.

4. Problemas pessoais podem influen-
ciar fortemente a produtividade do
funcionario.

5. Comunicacéo eficaz com trabalha-
dores é fator critico para o sucesso
administrativo.

6. Qualquer fator que influencie o
comportamento do empregado esta
enraizado num sistema social (por
exemplo, para compreender o im-
pacto do pagamento sobre o desem-
penho, vocé precisa compreender
o clima no grupo de trabalho e o
estilo de liderancga do gerente) (2003,
p- 11).

Todo o processo de funcionamento das
empresas depende de pessoas. O sucesso
da organizagéo assim como o fracasso de-
pendem de como ocorre a relacdo humana
entre os que compdem a organizagdo. O
fator humano nos dias de hoje é de grande
importancia, tendo em vista que o desem-
penho é um reflexo dos meios interno e
externo. A postura do profissional dentro
da organizacédo ira refletir no sucesso
da instituicdo. Nos dias atuais, algumas
empresas acabam sé visando ao lucro e
esquecem que ele depende diretamente
das pessoas que fazem parte da organi-
zacéo. O profissional de secretariado tem
papel de extrema importancia no que diz
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respeito a relagoes humanas, ja que uma
de suas qualidades é a capacidade de bom
relacionamento com colegas de trabalho
e executivos, assim como com visitantes.
Ha alguns comportamentos que aca-
bam provocando situacoes desagradaveis
dentro das organizacées. Ndo s6 o profis-
sional de secretariado como também todos
0S que compde a organizacdo precisam
muitas vezes aceitar a opinido dos cole-
gas, tendo em vista que néo se é dono da
verdade; precisa-se reconhecer quando se
estd errado, e o outro, certo; atitudes como
essas podem evitar aborrecimentos. “Re-
lacbes humanas considerem-se: ouvir téo
bem quanto falar; ndo interromper o outro
quando est4 falando; ndo ser agressivo; néo
impor suas proéprias ideias; compreender as
pessoas a partir do 4ngulo de visdo delas”
(MEDEIROS; HERNANDES, 2004, p. 19).
As relagbes humanas sdo fator pri-
mordial nas empresas, tendo em vista que
0s grupos sdo compostos por pessoas com
personalidades diferentes, que precisam
se adaptar ao ambiente e aos colegas,
para poder manter o bom relacionamen-
to na organizacdo. Para as organizacoes
alcancarem seus objetivos, o estudo de
relacdes humanas pontua alguns aspectos
de interesse no que diz respeito ao compor-
tamento humano. De acordo com Medeiros
e Hernandes, séo eles:
Atitude é predisposig¢do para reagir positiva
ou negativamente com relacdo a pessoas,
objetos, conceitos ou situacoes.

Motivagdo é um conjunto de fatores que
despertam, sustentam e/ou dirigem o com-
portamento. Motivacdo também inclui o
incentivo, que é um objeto ou fato capaz de
remover o estado de impulso, restabelecen-
do o equilibrio da organizacéo.

Satisfacao de necessidade: a necessidade é
um trago motivacional do individuo. Existe
em forma de impulsos e pode ser definida
como um estado de caréncia ou perturbacio
organica. As pessoas tém necessidades de
alimento, repouso, seguranca, auto-estima,
ar, calor.

Frustagdo: é o bloqueio de um comporta-
mento que tem como objetivo reduzir uma
necessidade. Desejo impedido de realizar-
-se. A frustacdo manifesta-se como irrita-
cdo, agressao, hostilidade, raiva, projecdo,
regressao.

Comportamento defensivo: é o comporta-
mento que visa defender o ego da ansieda-
de. E um ato de autoprotecio.

Esteredtipos: os sentimentos cristalizados,
as idéias rigidas a respeito das pessoas,
sdo chamados de estereétipo. Em geral, os
estereétipos nascem das primeiras impres-
soes e néo sdo conhecimentos profundos
que temos das pessoas (2004, p. 19, grifos
do autor).

No ambiente de trabalho, podem ocor-
rer alguns problemas de relacionamento
com os colegas. Quando isso acontece,
torna o local de trabalho um lugar des-
confortavel, influenciando diretamente
o desempenho das funcées e, consequen-
temente, afetando o alcance das metas
desejadas. Alguns comportamentos desa-
graddveis, que sdo produtos do ambiente,
seja ele interno ou externo, refletem as
caracteristicas das emocoes de cada pessoa.
Dependendo do tipo de comportamento,
pode afetar a atuacéo e a eficiéncia no local
de trabalho. Sabe-se que o ambiente de
trabalho, para atingir as metas estabele-
cidas, precisa ser harmonioso e agradavel,
um lugar onde as pessoas se sintam bem,;
caso contrario, a eficiéncia da organizacio
é afetada. Medeiros cita algumas emocoes
que afetam o comportamento das pessoas;
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O conflito é a presenca simultidnea de
impulsos, desejos, interesses opostos ou
mutuamente exclusivos. O conflito é carac-
terizado pela ansiedade.

O fracasso é a desgraca, a ruina que algo
provoca em alguém. Os fracassos profis-
sionais sdo sentidos como fato bastante
grave, razao de preocupacoes e de crises de
depressao [...] podem causar-lhe fracasso
profissional: mau estado de sadde, pregui-
ca, falta de conhecimento técnico, instrucdo
inadequada, sentimento de inferioridade,
excesso de timidez, falta de interesse pela
empresa, inadaptacdo ao ambiente, au-
séncia de auxilio nos momentos de dificul-
dade, excesso de ocupacdes, instabilidade
emocional.

O medo é uma forma de reagdo emocional
que causa desprazer e é caracterizado por
inibicdo e inseguranca.

A ansiedade é outro fator que contribui
para que a vida dentro de uma empresa se
torne dificil; é uma experiéncia de desgosto
intenso, que nem sempre esté relacionada
com a ameaca externa. Difere do medo por
ser vaga. O medo é temporario (2004, p. 21,
grifos do autor).

O relacionamento entre os profissio-
nais é fator primordial que influencia no
desempenho e na qualidade do trabalho,
principalmente no que diz respeito ao
trabalho em grupo. Com o secretario néo é
diferente, ele precisa ter equilibrio em suas
emocoes e estar atento ao comportamento
dos profissionais que estdo a sua volta e
que fazem parte de seu grupo de trabalho.
Outro fator importante que influencia no
processo para o sucesso das organizacgoes
é a motivacdo dos colaboradores. Um fun-
ciondrio motivado produz mais e apresenta
melhor resultado. De acordo com Huffman,
Vernoy e Vernoy, “A motivagéo refere-se aos
fatores internos do individuo (tais como

necessidades, desejos e interesses) que
ativam, mantém e direcionam o compor-
tamento para um determinado objetivo”
(2003, p. 415). Essa discusséo é mais bem
aprofundada no préximo tépico.

Comportamento
organizacional do
secretario executivo:
os diferentes tipos de
emocoes

No convivio em sociedade, esta-se
sempre cercado por pessoas, que pos-
suem comportamentos diferentes umas
das outras. Pode-se em alguns casos até
encontrar pessoas com costumes, gostos e
estilo semelhantes, mas jamais idénticos.
Isso acontece devido ao comportamento
humano.

De acordo com a defini¢cdo de compor-
tamento dada pelo Diciondrio Aurélio,
“Comportamento: maneira de se compor-
tar; procedimento, conduta, ato” (FER-
REIRA, 2001, p. 169). A maneira como o
individuo se comporta depende muito de
suas emocdes naquele momento. Eo que
explica Guimarées (2007, p. 55), quando
afirmar que é de extrema importancia a
forma como se lida com as emocgdes, como
elas se equilibram, pois disso depende mui-
to a capacidade de sucesso do individuo.
Por exemplo, no dia a dia, estd-se sempre
remetendo a sentimentos como forma de
emocéo, por exemplo: “Ela esta muito tris-
te” ou “Ela est4 muito alegre, muito feliz”.

A emocdo néo pode ser confundida com
a motivacdo, pois trata-se de coisas opos-
tas. Diferentemente da motivacéo, a emo-
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¢40 nem sempre tem um objetivo definido.
A emocdo geralmente acontece como uma
forma de reacdo a algum acontecimento,
seja ele interno ou externo. Eo que explica
Huffman, Vernoy e Vernoy:

A emocao [...] diz respeito aos sentimentos
ou respostas afetivas que resultam de ati-
vacdo fisiolégica, pensamentos e crengas,
avaliacdo subjetiva e expressoes corporais
(cenho franzido, sorrisos, gestos, entre
outros). Em outras palavras, a motivacéo
fornece a energia e direciona o comporta-
mento, enquanto a emocao representa a
resposta “afetiva”.

Motivacdo e emocgéo se sobrepéem. Por
exemplo, se vocé visse a pessoa que ama
nos bragos de outra pessoa, poderia experi-
mentar varias emocoes (ciimes, medo, tris-
teza, raiva), e diferentes motivos poderiam
determinar como reagiria (2003, p. 415).

Outro ponto importante a ser estudado
é a inteligéncia emocional. As pessoas que
tém dominio de seu controle emocional,
certamente, ndo agem por impulso, néo
deixam a ansiedade controlar suas emo-
¢oes e, assim, interferir em suas decisdes.
A inteligéncia emocional é uma junc¢éo das
dos trés componentes emogoes: cognitivo,
fisiolégico e comportamental.

Pode-se dizer que a inteligéncia emo-
cional é a junc¢éo da emocdo e da razdo. A
inteligéncia humana é responsavel pelo
sucesso de algumas pessoas. As que apre-
sentam inteligéncia emocional elevada tém
grandes chances de serem bem-sucedidas,
de se darem bem na vida. De acordo com
Goleman (HUFFMAN; VERNOY; VER-
NOY, 2003, p. 439), alguns fatores contri-
buem para isso, como: autoconhecimento,
autocontrole, persisténcia, zelo e automo-
tivacdo, empatia e habilidade social.

Uma pessoa que consegue ter equili-
brio emocional nos momentos de conflito,
que mantém a calma nos momentos de
raiva enxerga tudo que ocorre a sua volta,
ou seja, nfo se preocupa apenas com suas
emogodes, mas também esta sempre atenta
as pessoas a sua volta. Isso faz diferenca
nos momentos de conflitos e de tomadas de
decisoes, principalmente quando se esta
em um cargo de chefia, tendo em vista
que se precisara manter sempre atenta as
mudancas que virdo a ocorrer a sua volta
com os funciondrios, para que assim possa
estar preparada para ser um profissional
resolutivo.

Nolocal de trabalho nio é diferente, as
organizacoes sdo compostas por diversas
pessoas, e cada uma se comporta de ma-
neira diferente; os lideres precisam estar
preparados para lidar com essas pessoas,
até porque o comportamento delas pode
influenciar diretamente no processo de
alcancar metas. Para compreender melhor
como isso ocorre, € que se estuda o compor-
tamento organizacional. Explica Dubrin
que “Comportamento organizacional é o
estudo do comportamento humano no local
de trabalho, a interacéo entre as pessoas e
a organizacdo em si. As principais metas
do comportamento organizacional séo ex-
plicar, prever e controlar o comportamento”
(2003, p. 2).

Cada individuo se comporta de maneira
diferente mesmo em situac¢oes semelhan-
tes. Nédo se pode confundir comportamento
com personalidade, pois sdo totalmente
diferentes um do outro. A personalidade é
algo préprio de cada pessoa, é algo inato,
que néo se pode alterar. E comum pessoas,
quando estdo avaliando outras, comenta-
rem que alguém tem personalidade muito
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forte, que € dificil de lidar, que sempre quer
as coisas de seu jeito: tudo isso faz parte
da personalidade da pessoa e, dificilmente,
podera ser mudado. De acordo com Dubrin,
personalidade refere-se:

aos padrdes de comportamento persistentes
e duraveis de um individuo, expressados
numa grande variedade de situagoes. Sua
personalidade é a combinacéo de atributos,
tracos e caracteristicas que fazem de vocé
um individuo singular. Sua maneira de
andar, de falar, sua aparéncia, conversa,
criatividade e caracteristicas contribuem
para sua personalidade; a personalidade
pode, portanto, ser vista como a esséncia de
quem somos (2003, p. 37).

O comportamento é diferente, geral-
mente ele é resposta para algum estimulo.
Ao longo do tempo, pode ir sendo apri-
morada a maneira de agir das pessoas
em determinadas situacodes, ou seja, o
comportamento pode ser mudado. Para
isso, existem inumeras possibilidades de
estudos, para preparar as pessoas para
lidar com diversas situacdes e, assim, ir
modificando seu comportamento.

Os estudos sobre comportamento or-
ganizacional sdo justamente para ajudar a
entender o comportamento das outras pes-
soas e até mesmo do préprio profissional
nas organizacoes. Sabe-se que o comporta-
mento das pessoas é algo muito complexo;
as vezes € preciso primeiro compreender
a si mesmo para depois compreender as
demais pessoas. Nas organizacgoes, o com-
portamento é algo muito importante a ser
estudado.

O campo do comportamento organizacio-
nal, portanto, tornou-se um elemento de
importéncia crescente na formacéao de
administradores, a medida que a visédo da
administragdo como processo trouxe uma
imagem mais préatica da natureza do traba-
lho administrativo (BOWDITCH; BUONO,
2011, p. 2).

O primeiro passo é a pessoa ser vista
no seu individualismo, ou seja, como ela
se comporta individualmente, e o segundo,
como ela se comporta em grupo, pois nem
todas as pessoas estdo preparadas para o
trabalho em equipe. O conhecimento do
comportamento organizacional auxilia na
compreensio do ser humano, isso pode
ajudar no crescimento pessoal de cada
um, até mesmo no autoconhecimento. Em
algumas situacgoes, pode-se perguntar o
porqué de certos comportamentos? Essa
néo é uma pergunta de facil resposta. Se,
por diversas vezes, nfo se sabe justificar o
préprio comportamento, como compreender
o dos outros? Pois bem, precisa-se analisar
e estudar a fundo o comportamento dos
individuos. Um lider preparado e com
conhecimento tentara prever e controlar
as eventualidades causas pelo comporta-
mento de algum funcionario; isso farda com
que alguns problemas possam ser evitados.

O crescimento pessoal por meio da com-
preenséao dos outros e a autopercepcio sdo
meritérias por si sé e possuem também
aplicacoes praticas. Posigdes gerenciais e
profissionais requerem percep¢des argutas
em relacdo aos outros para tarefas como
as de selecionar pessoas para cargos e ta-
refas, comunicacéo e motivacdo. Os repre-
sentantes de vendas que podem sentir as
necessidades dos clientes atuais possuem
uma vantagem competitiva (DUBRIN,
2003, p. 6).
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O papel dos lideres é estar sempre
atento as atitudes e ao comportamento de
seus subordinados, para que ndo venham
a ser pegos de surpresa em algumas situ-
acoes. Eles também tém o papel de prever
e controlar acontecimentos, porém, ndo é
facil controlar e prever situacdes e com-
portamentos de outras pessoas, se muitas
das vezes ndo se tem controle sobre si
mesmos. Para isso é que os lideres preci-
sam ter dominio no que se refere ao com-
portamento organizacional, o que os leva
a estudar pessoas, grupos e até mesmo as
maneiras de se comportar dentro de uma
organizacéo. E de grande importancia que
se desenvolvam algumas habilidades para
se ter sucesso na atuacio.

Um fator de grande importincia nas
organizagoes, que contribuird para a efica-
cia e o sucesso da empresa, é a motivacio
dos funcionarios. Segundo Fontanella, “por
tras dessas abordagens esta a percepgdo
de que os individuos tém motivagoes dife-
rentes e de que ha uma espécie de energia
individual que move o ser humano” (2011,
p- 84). No entanto, cada gerente tem sua
maneira de motivar seus funcionarios, que
nem sempre sera a mais correta.

O profissional, quando trabalha mo-
tivado, produz bem mais. Nada é mais
gratificante para um funciondrio de uma
organizacdo do que ter seu trabalho re-
conhecido. Para ele se sentir importante,
nio basta ter seu trabalho remunerado,
mas ter sua dedicagdo e sua lealdade re-
conhecidas: isso refletira de modo positivo
para a empresa; mas pode ocorre o oposto
também, se o profissional trabalhar des-
motivado. De acordo com Dubrin, “vocé
podera saber pelo senso comum que dar
reconhecimento as pessoas é geralmente

um método eficaz de motiva-las no sentido
de um melhor desempenho” (2003, p. 8).
Diante desses conceitos, pode-se en-
tender que a emocgédo é uma forma de com-
portamento que influencia diretamente o
comportamento do individuo. Isso acontece
mediante intmeras situagées do cotidiano
organizacional, como, por exemplo, proble-
mas pessoais, motivacdo, reconhecimento,
mudanca de cargo, descontentamento,
falta de reconhecimento, presséo, cobran-
cas, falta de perspectiva de crescimento
profissional. O ambiente em si tem papel
fundamental nesse processo.

Procedimentos
metodologicos

A curiosidade dos individuos gera a
necessidade da busca de respostas para
indimeras inquietacoes. E nesse momento
que surge a pesquisa, que, de acordo com
Cervo, Bervian e Silva, “é uma atividade
voltada para a investigacéo de problemas
tedricos ou praticos por meio do empre-
go de processos cientificos. Ela parte,
pois, de uma dudvida ou problema” (2007,
p. 57). Para a realizacdo de pesquisas, sdo
utilizados métodos e técnicas cientificos
que ajudam a chegar ao resultado final
e, consequentemente, a solugcdo para o
problema.

Método

De acordo com Cervo, Bervian e Silva
(2007), o método depende do objeto de pes-
quisa e nédo é algo que se inventa. Para se
obter resultado satisfatério, é necessdrio
anotar detalhadamente todos os passos
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e informacgoes adquiridos no decorrer da
pesquisa. Para Cervo, Bervian e Silva,
método é, genericamente:

a ordem que se deve impor aos diferentes
processos necessarios para atingir um
certo fim ou um resultado desejado. Nas
ciéncias, entende-se por método o conjunto
de processos empregados na investigacéo e
na demonstracéo da verdade (2007, p. 27).

Para a realizacédo desta pesquisa,
foram utilizadas fontes bibliograficas. De
acordo com Cervo, Bervian e Silva (2007,
p- 60), a pesquisa bibliografica explica
algum problema; para isso se utilizam
referéncias teéricas publicadas em livros,
dissertacgoes, artigos e teses. Considerou-se
também a pesquisa de campo, caracteriza-
da como de natureza descritiva. Para Gil,
uma das caracteristicas mais significativas
da pesquisa descritiva sdo as “técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como
o questiondrio e a observacgéo sistematica”
(2002, p. 42), e da pesquisa quantitativa é
a “[...] técnica de investigac¢do, composta
por um nimero mais ou menos elevado de
questodes apresentadas, por escrito, as pes-
soas, tendo por objetivo o conhecimento de

Grafico 1 — Faixa etaria

Mais de 45 anos
De 36 a 45 anos
D_e 26 a 35 anos

opinides, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas, situacdes vivenciadas, etc.”
(GIL, 2002, p. 124).

Foi realizado também um estudo de
caso que, para Gil (2002), analisa um ou
poucos objetos, de forma que se consiga o
conhecimento aprofundado de tal objeto. O
estudo de caso pode ser utilizado tanto nas
ciéncias sociais como na biomédica.

Resultados e discussoes

Os dados foram coletados a partir de
questionario aplicado a dezoito profissio-
nais da area de secretariado na UFPB,
sendo trés professores e uma secretaria
executiva que atuam no campus IV e qua-
torze secretarios executivos que atuam no
campus 1. Os resultados sdo apresentados
e discutidos a seguir.

Dados sociodemograficos
dos sujeitos da pesquisa

O Grafico 1 apresenta os dados da faixa
etaria dos respondentes da pesquisa.

| 44%

‘Menos de 25 | 0%

0%  20%

Fonte: dados da pesquisa.
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Com base nos dados obtidos, pode-
-se observar que 44% dos profissionais que
atuam na UFPB tém entre 26 e 35 anos de
idade; apenas 12%, de 36 a 45 anos; e 44%,
acima de 45 anos.

Grafico 2 — Género

Feminino

6%

Masculino

O Grafico 2 demonstra o género dos
respondentes da pesquisa.

0% 20%

Fonte: dados da pesquisa.

Percebe-se que h4 predominéncia do
género feminino na profissdo de secreta-
riado na UFPB campi I e IV. Porém, isso

Grafico 3 — Formacao

Curso nao Informado

Letras Portugués

Gestdo Publica

Enfermagem

Educagdo e Direitos Humanos

Secretariado Executivo

Fonte: dados da pesquisa.
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néo tira a relevancia da atuacio do género
masculino, que, ao longo dos anos, voltou
a crescer.
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O Grafico 3 representa a formacgéo de
cada respondente. Pode-se observar que
apenas 28% correspondem a profissionais
com formacéo em secretariado executivo;
os outros 73% dos respondentes atuam

na drea. E importante ressaltar que 22,6%
dos respondentes ndo informaram suas
formacoes.

O préximo grafico aborda a lotagdo de
cada respondente desta pesquisa.

como secretarios, mas néo tém formacéo

Grafico 4 — Local de atuagéo

_'22%

CCAE
STI - 16,7%
PRG I 5,6%
CPGP/PROGEP 1 5,6%
PROGEP M 5,6%
CCHLA S 16,7%
PRAC I 5,6%
PRPG [ 11%
Propesq F5,6%

56

0%

Gabinete da Reitoria

50% 100%
Legenda: CCAE (Centro de Ciéncias Aplicadas e Educacéo)
STI (Superintendéncia de Tecnologia da Informagéao)

PRG (Pr¢ - Reitoria de Graduagao)

CPGP (Coordenagao de Processos de Gestao de Pessoas)
PROGEP (Pr6 — Reitoria de Gestao de Pessoas)

CCHLA (Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes)
PRAC (Pr6 — Reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios)
PRPG (Pr6 - Reitoria de P6s Graduagéao)

PROPESQ (Pr6 — Reitoria de Pesquisa)

Fonte: dados da pesquisa.

Foi identificado que 22% dos profissio-
nais de secretariado executivo atuam no
Centro de Ciéncias Aplicadas e Educacéo
(CCAE), situado no campus IV, litoral

norte, Mamanguape. Vale salientar que
nesse indice estdo inclusas trés professoras
do curso de secretariado e a secretaria do
campus.
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As posturas do secretario
executivo em relacao aos
tipos comportamentais
com os quais se relaciona

Os Graficos 5 apresentam o primeiro
objetivo especifico, que é detectar quais as
posturas do secretario executivo em relacgéo
aos tipos comportamentais com os quais se

relaciona. Para um entendimento melhor,
os dados foram divididos em trés blocos,
sendo o primeiro com opc¢oes de concordar
ou discordar das observacgoes; o segundo
com opg¢oes de frequéncia (sempre, muitas
vezes, algumas vezes e nunca); e o terceiro
com os estilos cognitivos.

Grafico 5, bloco 1 — Posturas do secretario executivo em relagdo aos tipos comportamentais com

0s quais se relaciona

No seu Trabalho, Vocé...

Acredita que a maneira de se-comportar
individualmente ¢ igual ao
comportamento em grupo?

de modo que possa evitar conflitos

16% :
__ 50%
28%

6%

-- s 28%
Consegue controlar seu comportamento” | 729

internos e externos?

Acredita que alguns comportamentos sao
' frutos do ambiente?
0%
B Concordo Totalmente  m Concordo
Fonte: dados da pesquisa.
A primeira questdo a ser observada
esta relacionada ao comportamento indi-
vidual e em grupo dos profissionais: 50%

dos respondentes concordaram que o com-
portamento individual é igual ao comporta-
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mento em grupo. De acordo com Bowditch
e Buono (2011), uma das habilidades que
os estudiosos buscam desenvolver é a de
gerenciar o trabalho em equipe.
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Quanto a segunda questéo, que aborda
a influéncia do controle de comportamento
para evitar conflitos no ambiente de tra-
balho, 72% concordaram com a afirmacéo.
Quanto a terceira questao, relacionada
a influéncia do ambiente de trabalho no

comportamento, 78% dos respondentes
concordam. Para Medeiros e Hernandes
(2004), as atitudes do individuo sdo uma
predisposicdo para reagir positiva ou
negativamente em relacdo a situacoes e
ambientes.

Grafico 5, bloco 2 — Posturas do secretario executivo em relagdo aos tipos comportamentais com

0s quais se relaciona
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Fonte: dados da pesquisa.

No que diz respeito ao Grafico 5, boco
2, a primeira questdo esta relacionada
ao comportamento do secretdrio executi-
vo com os colegas de trabalho e os seus
superiores e a influéncia de tal fator no
desempenho do profissional. 44% respon-
deram que sempre; e 44% responderam
que muitas vezes.
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A segunda questdo aborda se a postura
comportamental evita conflitos. 56% dos
respondentes afirmaram que, ao mudar
sua postura em algumas situacées, evi-
taram conflitos; e 32% responderam que
sempre que mudaram evitaram conflitos.
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A terceira questdo é baseada na in-
teligéncia emocional. 56% responderam
que sempre sua inteligéncia emocional
intervém nas relacdoes com os colegas de
trabalho e usuarios. Nesse sentido, explica
Medeiros e Hernandes “A seguranca emo-
cional, num grupo de trabalho, pode advir
do status que o individuo tem no grupo,

especialmente quando a posicido que ele
ocupa é reconhecida e aceita e dai obtém
prestigio” (2009, p. 8).

A quarta questéo aborda se o ambien-
te de trabalho tem influéncia direta no
comportamento; 61% dos respondentes
afirmaram que muitas vezes o ambiente
influencia.

Grafico 5, bloco 3 — Posturas do secretario executivo em relacdo aos tipos comportamentais com

0s quais se relaciona

Nenhuma das Alternativas
Intuitivo / Sensivel
Intuitivo/ Pensante
Sensorial / Sensivel

Sensorial / Pensante

Fonte: dados da pesquisa.

No que tange ao Grafico 5, bloco 3, ha
uma combinacio entre personalidade e
inteligéncia, fazendo com que as pessoas
saibam usar suas emocodes. Essa questéo
aborda os quatros estilos cognitivos. Con-
forme se observa, 39% dos respondentes se
identificaram como sensoriais/pensantes.

De forma geral, os dados apresentados
nos Graficos 5 responderam ao objetivo
proposto, uma vez que possibilitaram co-
nhecer quais as posturas dos secretarios
em seus ambientes de trabalho e como cada
profissional enxerga seu comportamento
com os colegas de trabalho.
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Importancia da gestao
comportamental
para o profissional de
secretariado executivo

da UFPB

Os Gréficos 6 apresentam o segundo
objetivo especifico: compreender a impor-
tancia da gestdo comportamental para o
profissional de secretariado executivo da
UFPB. Os dados foram divididos em dois
blocos, sendo o primeiro com op¢oes de
concordar ou discordar das observacoes; e o
segundo com opcoes de frequéncia (sempre,
muitas vezes, algumas vezes e nunca).
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Grafico 6, bloco 1 — Importancia da gestdo comportamental para o profissional de secretariado

executivo da UFPB
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Fonte: dados da pesquisa.

A primeira questéo investiga a rele-
vancia do comportamento dentro da orga-
nizacdo; 61% dos respondentes concordam
totalmente que o comportamento é relevan-
te dentro das organizacoes; e os outros 39%
concordam. Para Dubrin (2003), o conhe-
cimento sobre o comportamento humano
dentro da organizacdo pode melhorar a
produtividade e a eficacia.

Revista do Secretariado Executivo, Passo Fundo, v. 15, n. 1, p. 21-41, jan./jun. 2019

No seu trabalho, vocé...

o

ol

Gl%a

2%
Dhscordo

A0 5% 0%
i Discords Totadments

A segunda questao aborda o fator mo-
tivacional dos profissionais dentro das ins-
titui¢oes. 50% dos respondentes concordam
que a motivacdo estda diretamente ligada
ao comportamento; 33% concordam total-
mente; e 17% discordam com a afirmacéo.

A terceira questéo é referente a impor-
tancia do comportamento na atuacio do se-
cretario. A maioria dos respondentes (56%)
concorda que a gestdo comportamental tem
importancia na atuacéo dos profissionais.
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Grafico 6, bloco 2 — Importancia da gestdo comportamental para o profissional de secretariado

executivo da UFPB
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Fonte: dados da pesquisa.

A primeira questdo aborda o fato de
que alguns sentimentos provocam des-
motivagdo no local de trabalho. Diante da
questdo proposta, 50% dos respondentes
alegaram que algumas vezes sentimentos
negativos, como medo e fracasso, podem
ser tidos como fatores que tornam a pessoa
desmotivada.

A segunda questio diz respeito a inte-
ligéncia emocional das pessoas no local de
trabalho. 44% dos respondentes afirmam
utilizar muitas vezes a inteligéncia emo-
cional no ambiente de trabalho.

No que tange a terceira questao, 44%
afirmam que muitas vezes a falta de
reconhecimento influencia na motivacéao
individual de cada um; ja 72% afirmam
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que, sempre que uma pessoa se sente
motivada, ela tem maior dominio de seu
comportamento e de suas emogoes. Quando
questionados a respeito da importancia da
gestdo comportamental em suas atuacoes,
78% afirmaram que a gestdo comporta-
mental sempre sera importante em suas
atuacoes.

Os Graficos 6 cumpriram o objetivo
proposto, tendo em vista que a maioria
dos respondentes concordou que a gestédo
comportamental é de extrema importéncia
na atuacéo do profissional de secretariado,
assim como a motivacédo é fator de grande
relevancia. O profissional motivado tende a
produzir mais e contribuir de maneira po-
sitiva para o crescimento das organizacoes.
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Influéncia da gestao
comportamental nas
atividades exercidas
pelo profissional de
secretariado

Os Graficos 7 apresentam o tltimo
objetivo especifico: verificar se a gestdo
comportamental influencia nas atividades

exercidas pelo profissional de secretariado.
Os dados foram divididos em dois blocos,
sendo o primeiro com op¢des de concordar
ou discordar das observacgoes; e o segundo
com opg¢oes de frequéncia (sempre, muitas
vezes, algumas vezes e nunca).

Grafico 7, bloco 1 — Influéncia da gestdo comportamental nas atividades exercidas pelo profissional

de secretariado
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Fonte: dados da pesquisa.
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Na primeira questéo, 56% dos respon-
dentes consideram-se profissionais moti-
vados em suas atividades. De acordo com
Dubrin, “dar reconhecimento as pessoas é
geralmente um método eficaz de motiva-
-las no sentido de um melhor desempenho”
(2003, p. 8).

A segunda questédo avaliou se a gestao
comportamental contribui para a execucio
das atividades do dia a dia. A maioria con-
cordou totalmente com a afirmacéo.

Na terceira pergunta, 66% concordam
que as emocdes influenciam nas tomadas
de decisoes.

Quanto a quarta questao, que abordou
os fatores motivacionais, 83% dos respon-
dentes concordaram totalmente com a
afirmacéo de que ha fatores motivacionais
que correspondem ao desempenho de cada
respondente em seu ambiente de trabalho.

A quinta questdo tem o intuito de
analisar se, quando o profissional se sente
ameacado, torna-se uma pessoa agressiva.
56% concordam com o fato de que, quando
se sentem ameacados de alguma forma,
tornam-se pessoas agressivas.

Grafico 7, bloco 2 — Influéncia da gestao comportamental nas atividades exercidas pelo profissional

de secretariado
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A primeira questao descreve a influén-
cia do comportamento dentro das organi-
zagoes: 44% dos respondentes afirmaram
que sempre e muitas vezes seus compor-
tamentos influenciam dentro da organi-
zacdo. Explica Medeiros e Hernandes: “ha
comportamentos que provocam, em geral,
atritos ou indispdem as pessoas: reacoes
agressivas, cortar a palavra de quem esta
falando, passar por cima de quem ocupa
cargos superiores, a falta de modéstia e a
presuncio” (2009, p. 6).

A segunda questédo aborda o fator da
personalidade, se ela é algo que influencia
no comportamento das pessoas. Baseando-
-se nas respostas dos pesquisados, 60%
afirmaram que sua personalidade influen-
cia sempre em seu comportamento.

Em relagdo a terceira questdo, 82%
dos respondentes afirmaram que muitas
vezes tém dominio sobre suas emocées.
Medeiros e Hernandes (2009) confirma
que tal caracteristica nos profissionais de
secretariado, quando se busca equilibrar as
emocgoes, pode evitar comportamentos que
transmitam inseguranc¢a ou imaturidade
profissional.

No que diz respeito a quarta questao,
56% dos respondentes disseram que algu-
mas vezes seus problemas pessoais aca-
bam interferindo em seu trabalho; e 38%
responderam que os problemas pessoais
nunca interferem em seu trabalho. Dubrin
afirma que “problemas pessoais podem
influenciar fortemente a produtividade do
funciondrio” (2003, p. 11).

Por fim, a dltima questdo os respon-
dentes afirmaram unanimemente que o
comportamento sempre influéncia em seu
trabalho.

Pode-se observar que, pelas respostas
adquiridas e os graficos apresentados, a
gestdo comportamental influencia as ati-
vidades exercidas pelos profissionais de
secretariado.

Consideracgoes finais

O objetivo deste trabalho foi reali-
zar um estudo para analisar se a gestao
comportamental é um fator importante
na atuacdo dos secretarios executivos da
UFPB. Os dados apresentados foram frutos
de um processo de leitura bibliografica e
pesquisa de campo, tendo como publicos-
-alvo professores e profissionais que atuam
como secretarios na UFPB campi I e IV.

Com base nos dados coletados na pre-
sente pesquisa, é possivel apontar algumas
consideracoes. Inicialmente, observa-se
que as questdes propostas foram capazes
de responder aos objetivos da pesquisa,
tornando possivel a andlise sobre a gestéo
comportamental dos secretarios dentro da
UFPB. Em relacido ao questionario propos-
to, houve um retorno positivo por parte dos
profissionais respondentes. Na maioria
dos setores pesquisados, os secretarios
declararam ser bastante pertinente o tema
abordado na pesquisa, por fazer parte do
cotidiano vivenciado por eles.

Neste processo de pesquisa, foi detec-
tado que a gestdo comportamental esta
presente no cotidiano dos profissionais,
e esse fator influencia diretamente no
desempenho das atividades de cada profis-
sional, desde o relacionamento com os co-
legas de trabalho até seus superiores. Aos
secretarios é dada a atribuicdo de geren-
ciar seu comportamento e dos colegas que
atuam na instituicdo, sem contar que é de
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fundamental importéncia tentar controlar
as emocoes, para tentar prever e evitar al-
guns conflitos. As organizagoes que tém um
grande nimero de funcionarios tornam-se
muito propensas a lidar com conflitos, jus-
tamente pelo fato de haver profissionais
que néo estdo preparados para lidar com
personalidades distintas das suas, causan-
do, muitas vezes, situacoes desagradaveis
no ambiente de trabalho. O estudo sobre
comportamento é de fundamental impor-
tancia, juntamente para se tentar mudar
esta realidade.

Pela andlise dos resultados apresenta-
da nos graficos, é possivel detectar que a
maioria dos respondentes julga necessario
ter conhecimento sobre o comportamento
das pessoas com as quais se relaciona,
assim como considera importante o apro-
fundamento no que diz respeito ao compor-
tamento dos usuarios. Os dados mostram
também que o fator motivacéo é algo que
influencia diretamente o desempenho
dos funcionarios e, por consequéncia, da
organizacdo. Muitos dos pesquisados, de
forma geral, responderam ao objetivo pro-
posto, uma vez que foram identificadas as
posturas dos secretdrios nos ambientes
de trabalho e a forma como cada profis-
sional enxerga seu comportamento com
os colegas.

Diante da inquietacdo que gerou o
problema desta pesquisa e trouxe o ques-
tionamento sobre a gestdo comportamental
ser um fator importante na atuacéo do
profissional de secretariado executivo,
foram levantados dados que concluiram
que a gestdo comportamental estd presente
no cotidiano dos profissionais e influencia
diretamente as tomadas de decisdes que
ocorrem no dia a dia das organizacgoes,
inclusive da UFPB.

No processo de construcdo da funda-
mentacgéo tedrica, houve algumas limita-
coes na busca de materiais bibliograficos
sobre o tema abordado e contetudos que
agregassem informacoes pertinentes ao
desenvolvimento desta pesquisa. Outra
dificuldade encontrada foram as barreiras
impostas para aplicacdo da pesquisa, que
vao desde questdes burocraticas até indis-
ponibilidades dos profissionais. Sugerem-
-se para pesquisas posteriores temas que
abordem a inteligéncia emocional do
profissional de secretariado executivo e
o impacto que esse fator causa em suas
atribuicdes. Este tema torna-se relevante
devido a influéncia que provoca nio apenas
para o profissional de secretariado, mas
também para todos os profissionais que
trabalham diretamente com pessoas.

Por fim, pode-se concluir que o tema
abordado é de grande relevancia para
a area secretarial, tendo em vista que,
por meio das respostas dos pesquisados,
a grande maioria concorda que a gestao
comportamental faz parte das suas atribui-
¢oes profissionais, além de tantas outras.
Conhecer e dominar sua personalidade, seu
comportamento, suas emocdes, isso néo é
algo facil, mas necessario, principalmente
quando o assunto é o profissional de se-
cretariado, que a cada dia enfrenta novos
desafios, inclusive o de gerir pessoas, e,
consequentemente, tem a responsabilidade
de lidar com os comportamentos e emogdes
dos que estdo a sua volta.

Para se tornar um profissional de su-
cesso, sdo necessarios equilibrio e controle
das atitudes; e s6 os grandes profissionais
séo capazes de ter tal controle. O profis-
sional de secretariado precisa saber se
posicionar mediante situagdes de conflitos
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que tem como fator o comportamento. E,
para atingir os objetivos da organizacéo, o
secretario precisa agir de maneira eficaz.

Behavioral management on
executive secretariat profession:
a study at the Federal University

of Paraiba, campi I and IV

Abstract

This work aims to show if behavioral man-
agement is an important factor in the perfor-
mance of the Executive Secretarial profes-
sional. Given the changes that have been
occurring over the years for Secretariat pro-
fessionals and the new aggregate assign-
ments, it is necessary to know how people
behave in their work environment. Our goals
are: detecting the positions of the Executive
Secretariesconcerning the behavioral types
with which they relate; and understanding
the importance of behavioral management
for the professional Executive Secretariat
from Federal University of Paraiba and
verifying if the behavioral management influ-
ences the activities carried out by the Sec-
retary. The methodological procedures used
in this study were bibliographic, quantitative,
descriptive, field and case study. Question-
naires were usedfor data collection. The
research, conducted at the Federal Univer-
sity of Paraiba, campi | and 1V, allowed us
to know the vision of the professionals con-
cerning the topic addressed. The results of
this research demonstrate the profession-
als’ perception about the daily experience
with their coworkers, regarding behavior,
and that there was agreement concerning
behavior managementas an important fac-
tor for the professional’s performance in the
currentdays.

Keywords: Behavior. Management. Secre-
tariat.
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