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RESUMO

INTELIGENCIA EMOCIONAL E O DESENVOLVIMENTO DAS COMPETENCIAS
DO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO

AUTORA: Josefa Hérsila de Oliveira Fontes
ORIENTADORA: Sueli Maria da Silva Pereira

Motivar-se diante das dificuldades, trabalhar sob cobrancas por resultados satisfatérios para
a empresa e controlar impulsos e emocdes para situagcbes adequadas, sdo capacidades
essenciais na profissdo de secretariado. E necessario que o secretario executivo tenha
inteligéncia emocional, pois, serd uma ferramenta na realizacdo das tarefas diarias, criando
relacionamentos saudaveis no ambiente de trabalho entre chefe, colegas e clientes. Além de
preservar seu bem estar fisico e emocional. Este trabalho apresenta um estudo sobre a
inteligéncia emocional e o desenvolvimento das competéncias do profissional de
secretariado executivo. Através dessa pesquisa, pretendeu-se analisar a importancia da
inteligéncia emocional para o desenvolvimento das competéncias do profissional de
secretariado executivo. Esta pesquisa foi do tipo descritiva. Foram feitos levantamentos
bibliograficos sobre tedricos referentes ao tema e para apresentar os resultados foi utilizada
a abordagem qualitativa. Concluiu-se que a inteligéncia emocional é fator fundamental para
gue o secretario executivo exerga com eficiéncia suas competéncias profissionais.

Palavras-chave: Inteligéncia Emocional. Competéncia Profissional. Ambiente de Trabalho.



ABSTRACT

EMOTIONAL INTELLIGENCE AND THE DEVELOPMENT OF THE EXECUTIVE
SECRETARIAT PROFISSIONAL

AUTHOR: Josefa Hérsila de Oliveira Fontes
ADVISOR: Sueli Maria da Silva Pereira

Motivating yourself in front of difficulties, working under collection pressure for results
satisfactory to the company and controlling impulses for appropriatesituations,it is essential
skills in the secretarial profession. It is necessary that the executive secretary has emotional
intelligence, because, it will be a tool in accomplishing daily tasks, that creates good
relationships in the work environment between boss, colleagues and customers. In addition
to preserving your physical and emotional well being. This essay presents a study about the
emotional intelligence and the development of the competencies of the executive secretarial
professional. Through this research, it was intended to analyze the importance of emotional
intelligence for the development of the skills in this professional. This research is a
bibliographic review of the descriptive type and qualitative approach. It was concluded that
emotional intelligence is a fundamental factor for the executive secretary to exercise his
profession with efficiency and competence.

Keywords: Emotional Intelligence. Professional Competence. Working Environment.
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1 INTRODUCAO

A inteligéncia emocional (IE) é uma competéncia pessoal vital para os seres
humanos, pois, auxilia a compreensdo das proprias emocdes, das emoc¢bes dos
outros e como lidar com elas (GOLEMAN, 1995). Sendo assim, é fator determinante
para 0 crescimento pessoal, profissional e para o sucesso das relacbes

interpessoais.

Algumas pessoas apresentam a inteligéncia emocional bem desenvolvida, outras
adquirem ao longo da vida com as experiéncias vividas. JA o coeficiente de
Inteligéncia (QIl), os individuos nascem com ele. O senso comum acredita que a
inteligéncia esté limitada ao QI e que este € fator condicionante para o sucesso ou
fracasso de uma pessoa, pois, garante diploma, um cargo elevado, prestigio, fama e
dinheiro. “No entanto, para Silva (2010, p.18) o QI e QE séo capacidades distintas

que nao se opdem, mas se complementam”.

“Mudou o perfil. Ampliaram-se as competéncias. Cresceram a dimensao e o nivel de
responsabilidade” (NEIVA E D’ELIA, 2009, p. 19). Em suas tarefas diarias, este
profissional deve tomar decisdes estratégicas para empresa, gerenciar conflitos,
delegar tarefas e ser ponte de comunicacao entre o chefe, os demais colaboradores
e clientes. Para desenvolver suas novas funcées, além de formacdo académica, sdo
necessarias competéncias associada a Inteligéncia emocional, como a capacidade

de relacionamento interpessoal e equilibrio das emocdes.

1.1 PROBLEMA

Qual a importancia da inteligéncia emocional para o desenvolvimento das

competéncias do profissional desecretariado executivo?

1.2 OBJETIVOS

De acordo com Lakatos e Marconi (2011, p. 10) “O objetivo torna explicito o

problema, aumentado os conhecimentos sobre determinado assunto”.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a importancia da inteligéncia emocional para o desenvolvimento das

competéncias do profissional desecretariado executivo.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Explicar a relevancia da inteligéncia emocional na profissdo de secretariado

executivo.

b) Descrever o papel do secretario executivo nas organizacoes.

1.3 JUSTIFICATIVA

A escolha por esse tema foi devido a relevancia da inteligéncia emocional no cenério
atual da profissdo de secretariado. Tendo em vista, a importancia da aplicabilidade
da inteligéncia emocional na vida de todos os profissionais, principalmente, na
profissdo de secretariado executivo pela posicdo de destaque que ocupa has

organizacoes.

Esta pesquisa estrutura-se nos seguintes capitulos: O primeiro capitulo é
apresentado a Introducado, que engloba o problema, o objetivo geral, os objetivos
especificos e a justificativa. O segundo € a Fundamentacao tedrica, este capitulo
trata das definicdes de inteligéncia, das definicbes de emocado, dos conceitos de
inteligéncia emocional, das definicbes de competéncia e das inteligéncias pessoais.
O terceiro capitulo aborda a inteligéncia emocional no contexto organizacional. O
guarto capitulo trata-se da histéria da profissdo do secretariado executivo. O quinto
capitulo, fala da inteligéncia emocional na profissdo de secretariado executivo. E,
nos capitulos seguintes, € abordada respectivamente a Metodologia, Concluséo e

Referéncias.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 DEFINICOES DE INTELIGENCIA

A inteligéncia é inerente ao ser humano. Gracas a ela, o homem criou condi¢des
para sobrevivéncia e adaptacdo que o permitiu evoluir e transformar a sociedade no

que ela é hoje. Isso fica evidente na afirmacao de Sabbatini (2017, p. 1),

A evidéncia reunida por cientistas sobre a inteligéncia é obtida
indiretamente, a partir da observacdo do aumento do tamanho da
capacidade craniana, de artefatos produzidos como resultado da
inteligéncia humana, tais como a fabricagdo de ferramentas, a caca
cooperativa, a guerra, o uso do fogo e o cozimento de alimentos, a arte, 0
enterro dos mortos, e poucas outras coisas mais.

O avanco da ciéncia e da tecnologia sdo alguns exemplos de como a inteligéncia foi
primordial para o desenvolvimento da humanidade. No entanto, por muito tempo
acreditou-se que a inteligéncia estava limitada aos aspectos cognitivos, deixando de
lado as emocoes.

Quadro 1- Evolucao do conceito de inteligéncia

ANO PESQUISADOR CONCEITO DE
INTELIGENCIA

1905 Alfred Binet E aquilo que nos permite
obter éxito escolar

1927 Charles Spearman Atitude cognitiva geral
anica

1938 Louis Thurstorn Composta por sete fatores
independentes

1983 Howard Gardner Oito diferentes formas de
inteligéncia

1988 Robert Sternberg Trés elementos distintos

1990 Peter Salovey e John | A inteligéncia emocional:

Mayer uma forma de inteligéncia
nao — cognitiva

1996 Daniel Goleman A inteligéncia emocional:
aquilo que nos permite
obter éxito na vida.

1998 Celso Antunes Inteligéncia esta na
capacidade de
compreender as coisas.

2002 Eduardo Soto Possui dois modelos: a
racional e a emocional.
Elas ndo se contrapdem,




15

mas sdo complementares.

2008

Woyciekoski e Hutz

Ha autores que definem
inteligéncia como
umacapacidade geral de
compreensao e raciocinio,
enquanto outros a
descreveram como
envolvendo diversas
capacidades mentais
relativamente
independentes uma das
outras.

2012

Daniela Antbnio, Elizeu
Macedo e Tatiana Mecca

Inteligéncia refere-se a
capacidade do individuo
de pensar abstratamente,
resolver problemas e
aprender com a
experiéncia.

2015

Gilberto Darosi

A inteligéncia € uma forma
de obter vantagens
competitivas.

2018

César Vasconcelos,
Deborah Nolasco, Lais
Barreto, Mayara Silva e
Walid El-Aouar.

@) conhecimento
necessario para tomar
decisfes € obtido através
da inteligéncia.

Fonte: adaptacédo de Chabot (2005, p.

98)

No Quadro 1, percebe-se que até o ano de 1927, o conceito de inteligéncia estava

relacionado apenas com aspectos cognitivos, mas a partir do ano de 1938 esse

conceito comeca a mudar, tornando-se mais abrangente, relacionado também com

fatores ligados a emocéo, ao comportamento e a capacidade de resolver problemas

seja qual for a sua natureza e, ndo apenas a capacidade de ter raciocinio légico

desenvolvido. A ideia de que existem dois tipos de inteligéncia, a emocional e a

racional, segundo Ferreira (2016) é a mais aceita atualmente.

Para Gardner (1994) a inteligéncia esta na capacidade de resolver problemas que

tenha alguma importancia dentro do contexto cultural que o individuo esté inserido.
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Ja Goleman (1995) afirma que aqueles que acham que o sucesso ou fracasso de
uma pessoa esta definido pelo grau de quociente de inteligéncia tém uma visao

estreita de inteligéncia.

Para Antunes (1998, p.11) A palavra “inteligéncia” tem sua origem na juncédo de

duas palavras latinas: inter = entre e eligere = escolher.

Soto (2002) e Ferreira (2016) tém opinibes semelhantes sobre inteligéncia. Para

eles, a inteligéncia pode ser emocional e racional.

2.2 DEFINICOES DE EMOCAO

Goleman (1995, p. 7) afirma que as emocfes tiveram grande relevancia para a

evolucdo do ser humano,

Mas, embora nossas emoc¢des tenham sido sabias guias no longo percurso
evolucionéario, as novas realidades que a civilizagdo apresenta surgiram
com tanta rapidez que a lenta marcha da evolugdo ndo pode acompanhar.
Na verdade, as primeiras leis e proclamacdes de ética — o Cddigo de
Hamurabi, os Dez Mandamentos dos hebreus, os Editos do
imperadorAshoka — podem ser interpretados como tentativas de conter,
subjugar e domesticar a vida emocional.

Ainda de com Goleman (1995, p. 305) “emocao se refere a um sentimento e seus
pensamentos distintos, estados psicologicos e biologicos, e a uma gama de

sentimento para agir’.

No que diz respeito a inteligéncia emocional, destaca-se a emoc¢éo que de acordo
com Chabot (2005, p. 49),

A palavra “emocao” tem sua origem no verbo latino emovere, que significa
“pdr em movimento”, “movimentar-se”. E por isso que as vezes dizemos,
quando nos emocionamos com algo, que “aquilo mexeu comigo”. Na
palavra “emocgao”, ha termo “mogéo”, que possui a mesma raiz da palavra
“‘motor”. Podemos, portanto, dizer que nossas emocgdes sdo como
possantes “motores” que “mexem” conosco, nos movimentam de um modo

sensivel, tanto interiormente quanto exteriormente.
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As emocdes induzem a acdo e a tomada de decisdes drasticas ou assertivas.
Tomamos como exemplo a expressdo “agiu sem pensar’ ou “foi no calor da

€emocao”.

De acordo com Robbins (2005) os sentimentos, as emocfes e humores estao

intimamente interligados.

O sentimento € um termo genérico que engloba uma grande variedade de
sensacdes que as pessoas experimentam. E um conceito amplo que
envolve tanto emoc¢des como estados de humor. As emocdes sao
sentimentos intensos direcionados a alguém ou a alguma coisa. Finalmente,
0s humores s@o sentimentos que costumam ser menos intensos que as
emocdes e ndo possuem um estimulo contextual (ROBBINS, 2005, p.88).
Os sentimentos e reagfes que surgem a partir de emocdes influenciam as atitudes e
a maneira de enxergar a vida. As emocdes também impulsionam para o bem ou
para o mal, sem elas as pessoas estacionam. Além disso, sdo determinantes nos

relacionamentos.

De acordo com Silva (2010, p. 3) “As emog¢des exercem uma papel fundamental na
existéncia do ser humano, séo elas que dao sentido a vida das pessoas, humanizam

os individuos, permitam que cres¢cam e amaduregam”.

Goleman (1995) e Silva (2010) tém opinides semelhantes quando falam da

importancia das emocdes na trajetoria da evolugcéo dos seres humanos.

2.3 CONCEITOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Inteligéncia e emocao séo capacidades independentes uma da outra, quando unidas
e usadas de maneira correta, transformam-se em inteligéncia emocional. Portanto,
inteligéncia emocional € o uso inteligente das emocdes e é essencial na vida dos

seres humanos.

De acordo com Silva (2010, p. 18) em relacdo ao quociente de inteligéncia (QIl) e

qguociente emocional (QE),
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Sado capacidades distintas que nao se opdem, mas se complementam. O
desenvolvimento emocional é um fator dos mais importantes para o
crescimento humano, embora se enfatize o valor e a importancia do cérebro
irracional, que nada acrescenta quando as emoc¢des dominam.

A crenca que a Inteligéncia é o fator mais importante sendo o Unico para o
crescimento pessoal e profissional de uma pessoa, ainda sdo unanime, mas sao
muitas as situagbes que mostram que de nada vale um QI elevado sem o uso

inteligente das emocdes.

De acordo com Torres (2014, p. 8) “Os estudos sobre a IE tiveram inicio com o
surgimento da ideia de que as pessoas intelectualmente mais brilhantes nem

sempre eram mais bem sucedidas, quer a nivel pessoal quer a nivel profissional”.

Ja para Brandao e Camara (2017, p. 74) “Os primeiros estudos sobre inteligéncia
emocional foram levantados com obras de Charles Darwin (1872), cujas emocdes
eram identificadas através da linguagem corporal tanto em humano como em
animais”. E notavel que desde os primérdios da humanidade, a inteligéncia
emocional sempre esteve presente. Dessa maneira, deixa clara a importancia da

inteligéncia emocional na vida dos seres humanos.
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Figura 1: Histéria da inteligéncia emocional

SA HISTERIA DA

INTELIGENCIA EMOCIONAL

1940

David Wechsler

David Wechsler sugeriu que
outros fatores além da habili-
dade intelectual estdo envolvi-
dos em um comportamento
inteligente.

1980

Howard Gardner

Publicou o livro Estruturas da
Mente - Teoria das Inteligén-
cias Multiplas. De acordo com
Gardner, os seres humanos
possuem diferentes formas de
processamento de infor-
magcdes e estes meios sao
relativamente independentes
um dos outros.

1990

Peter Salovey e John Mayer

Os psicologos estadunidenses
publicaram um artigo memo-
rével sobre Inteligéncia Emo-
cional na revista Imagination,

Cognition and Personality. Os
pesquisadores definiram a IE
como subconjunto da inteli-
géncia social que envolve a
capacidade de monitorar as
emogdes e a dos outros.

© Todos os direitos reservados por

Sociedade Brasileira de Inteligéncia Emocional

Fonte: Sociedade Brasileira de Inteligéncia Emocional (SBIE, 2018)

1920
Edward Thorndike

Renomado psicologo Edward
Thorndike descreve o conceito
da “Inteligéncia Emocional”
como habilidade de entender e
controlar/fadministrar as
emogdes para agir de forma
mais sensata nas relagdes
humanas.

1950

Psicélogos humanistas, assim
como Abraham Maslow, des-
creveram como pessoas pode-
riam construir forca emocio-
nal.

1985
Wayne Payne

Wayne Payne introduziu o
termo “Inteligéncia Emocional”
em sua tese de doutorado
chamada: "Um estudo da
emocao: Desenvolvendo a
Inteligéncia Emocional”.

1995

Daniel Golleman

Psicélogo e redator cientifico do New
York Times, tornou a Inteligéncia Emocio-
nal popular ao publicar um livro sobre o
tema.

Na publicacdo, que se tornou best-seller
mundial, Goleman fala da importancia
das emocdes e como a capacidade para
lidar com elas impactam o desenvolvi-
mento humano.
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A Figura 1 retrata a histéria da inteligéncia emocional. Percebe-se que os autores,
cada um em sua época, atribuiram um conceito a inteligéncia emocional. H4 um
consenso entre eles, no sentido que a inteligéncia emocional estd associada a
capacidade de entender, administrar as emoc¢0es de si propria e dos outros com o

intuito de melhorar as relacées humanas.

Ja para Carreira, Santos e Bona (2011, p.1) a inteligéncia emocional segue a

seguinte ordem cronoldgica,

1930 - Edward Thorndike descreve o conceito de “inteligéncia social”
como a capacidade de conviver com outras pessoas.

1940 - David Wechsler sugere que o0s componentes afetivos da
inteligéncia podem ser essenciais para o sucesso na vida.

1950 - Psicélogos humanistas tais como Abraham Maslow descreve como
as pessoas podem construir a forca emocional.

1975 — Howard Gardner publica A Shattered Mind, que introduz o conceito
de inteligéncias multiplas.

1985 — Wayne Payne introduz o termo inteligéncia emocional na sua tese
de doutorado intitulada “Um estudo da emocdo: o desenvolvimento da
inteligéncia emocional, autointegracdo, relativas ao medo, dor e desejo
(teoria, a estrutura da realidade, a resolucéo de problemas, a contragéo /
expanséo, em sintonia / saindo / soltar)”.

1987 — Num artigo publicado na Mensa Magazine, Keith Beasley usa o
“‘quociente emocional’. Tem sido sugerido que este € o primeiro uso do
termo publicado, embora Reuven Bar-On alega ter usado o termo em uma
inédita versdo de sua tese de pés-graduacao.

1990 — Os psicélogos Peter Salovey e John Mayer publica seu artigo
“Inteligéncia Emocional” na revista Imagination, Cogni¢éo e Personalidade.
1995 — O conceito de inteligéncia emocional € popularizado apés a
publicacdo do psicdlogo e escritor Daniel Goleman no New York Times.
Para ele, Inteligéncia Emocional pode importar mais do que o QI.

O autor Keith Beasley (1987) compde a histéria da inteligéncia emocional
apresentada pelos autores Carreira, Santos e Boina (2011), mas ndo é mencionado

pela SBIE (2018). Ainda segundo os autores Carreira, Santos e Boina (2011), Keith
Beasley (1987) teria apresentado o primeiro conceito de inteligéncia emocional.

Segundo Goleman (1995, p. 46) inteligéncia emocional “é a capacidade de motivar-
se e persistir diante frustragdes; controlar impulsos e adiar a satisfacdo; regular o
préprio estado de espirito e impedir que a aflicdo invada a capacidade de pensar;

criar empatia e esperar’.
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Goleman (1995) mapeia a inteligéncia emocional em cinco dominios principais:

1. Autoconsciéncia — significa estar consciente ao mesmo tempo de nosso

estado de espirito e de nossos pensamentos sobre esse estado de
espirito.

2. Autocontrole — é ter dominio das emocdes perturbadoras quando elas

tomam conta da mente.

3. Automotivacdo —e a reunido dos sentimentos de entusiasmo, zelo, e

confianca para alcangar os objetivos pretendidos.

4. Empatia —€ uma aptiddo pessoal fundamental nas relagbes sociais. E a

capacidade de saber como o outro se sente

5. Aptiddo Social — a capacidade de conhecer 0s sentimentos de outra pessoa

e agir de maneira a moldar mais ainda esses sentimentos. Poder de
controlar as emocdes de outro é o nucleo da arte de lidar com
relacionamentos.

Salovey e Mayer (1997 apud CHABOT, 2005, p. 97) afirmam que:

A inteligéncia emocional € a habilidade que permite perceber, apreciar e
expressar corretamente nossas emocdes; a habilidade para sentir e/ ou
gerar sentimentos quando estes facilitam nossos raciocinios; a habilidade
para compreender as emocdes e o0s conhecimentos emocionais; e a
habilidade para administrar as proprias emog¢des no intuito de favorecer o
crescimento intelectual e emocional.

Chabot (2005) conceitua inteligéncia emocional, também, na habilidade de enxergar

as proprias emocoes e as emocdes alheias. Ainda de acordo com Chabot (2005, p.

98) a inteligéncia emocional é um conjunto de competéncias que permite,

a)
b)

c)
d)

e)

Identificar as proprias emogdes e as emogdes alheias;

Expressar corretamente as proprias emocgdes e ajudar os outros a fazerem
0 mesmo;

Compreender suas proprias emocdes e as emocdes alheias;

Gerir suas préprias emoc@es e adaptar-se as emocgdes do outro;

Utilizar suas emocdes e as habilidades préprias da inteligéncia emocional
nas diferentes esferas de atividades, especialmente para se comunicar
bem, tomar boas decisdes, administrar com éxito suas prioridades, motivar-
se e motivar 0s outros, possuir boas relacdes pessoais etc.

A inteligéncia emocional € uma caracteristica presente nas pessoas bem sucedidas

na vida profissional e pessoal, pois, sdo motivadas, persistentes, disciplinadas e,

principalmente, sabem equilibrar os sentimentos bons e ruins, assim afirma

Albuquerque (2007, p. 16) “O que diferencia as pessoas bem sucedidas das

medianas € a forma com que lidam com suas emoc¢des e principalmente com as

outras pessoas”.
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Na visdo de Soto (2008, p. 2) sobre o conceito de inteligéncia emocional,

Uma descricdo das funcdes cerebrais e mentais que diz respeito as
emocdes, é um apelo ao descobrir e ao explorar; em palavras mais simples,
€ a mente emocional, essa que desde o surgimento do homem tem sido
descrita com imagens, poesias e filosofias. Explica como, em respostas aos
estimulos cotidianos ou auto-estimulos psiquicos (idéias, lembrancas,
emocdes), ativar um conjunto de partes, sistemas e conexdes entre a area
emocional ou sistema limbico e as areas cerebrais indispensaveis para a
atengdo, percepcdo, memoria, légica, enfim, um conjunto psiquico
denominado mente emocional determinante para entender expressdes
humanas como personalidade, carater, temperamento, condutas, decisfes
e idéias. Inteligéncia emocional € uma perspectiva que esta desafiando
cientistas, educadores e individuos a conhecer e utilizar os sistemas
inteligentes do cérebro emocional.

Ja para Sousa (2013, p. 5) inteligéncia emocional significa,

A inteligéncia emocional (IE) € um assunto atual, estudado a fim de
desenvolver as pessoas mental e emocionalmente para que tenham
sucesso na vida académica, pessoal e profissional, por meio de controle
dos seus sentimentos em situagcfes adversas, tomando decisdes assertivas
e racionais, muitas vezes decisivas ao longo da vida.

De acordo com Cooper e Sawaf (1997, p.18 apud TAVARES, p. 21, 2015)
“‘inteligéncia emocional é a capacidade de sentir, entender e aplicar o poder com
eficacia. Nesse sentido, as emocdes sdo fonte de energia, informacédo, conexao e

influéncia humana”.

Marques (2012, p. 68) afirma que a inteligéncia emocional comega a ser formada na
infancia,
E na tenra infancia, no ber¢o, que as criancas recebem dos pais
ensinamentos emocional que levaram para suas vidas. A primeira
oportunidade para moldar os ingredientes da inteligéncia emocional é nos
primeiros anos de vida, embora essas aptidfes continuem a forma-se
durante todo periodo escolar. As aptiddes emocionais que, posteriormente,

as criancas adquirem, formam-se sobre aquelas aprendidas nos primeiros
anos.

Sendo assim, uma infancia saudavel contribui para o desenvolvimento da
inteligéncia emocional na vida adulta de uma pessoa. A criagdo e os traumas que
vivem quando criancas irdo gerar muitos prejuizos na vida do individuo. Desse
modo, a familia € responsavel, também, por ajudar a desenvolver sua inteligéncia

emocional, bem como o ambiente cultural e social em ele vive.
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2.3.1 Conceito de Empatia Social

A empatia social € um dos cinco componentes que mapeia a inteligéncia emocional

(GOLEMAN, 1995). E a base para o relacionamento humano.

Para Bovolenta (2002, p. 28) “A palavra empatia € de origem grega empatheia, que
significa entrar no sentimento, termo inicialmente usado por teéricos da estética para

designar a capacidade de perceber a experiéncia subjetiva de outra pessoa”.

Quando um individuo tem consciéncia de seus proprios sentimentos, sua empatia
pode ser mais bem desenvolvida, pois, o ser humano muitas vezes s6 consegue
entender o que outro esta passando quando vive a mesma situacdo. Para Krznaric
(2014, p. 10) “a empatia é a arte de se colocar no lugar do outro por meio da
imaginacdo, compreendendo seus sentimentos e perspectivas e usando essa

compreensao para guiar as proprias agoes”.

Ainda segundo Krznaric (2014, p. 9) sobre o conceito de empatia,

A empatia é de fato, um ideal quem tem o poder tanto de transformar
nossas vidas quanto de promover profundas mudancas sociais. A empatia
pode gerar uma revolucdo. Ndo uma daquelas revolugbes antiquadas,
baseadas em novas leis, instituicbes ou governos, mas algo muito mais
radical: uma revolucéo das rela¢cdes humanas.

A falta de empatia, ou seja, a incapacidade de se colocar no lugar do outro é causa

de muitos problemas sociais.

Para Goleman (2014, p. 99) existem trés formas de empatia,

“[...] A primeira é a cognitiva, o individuo se projeta no lugar do outro,
consegue avaliar pelo o que ele esta passando, mas administra as sua
proprias emoc¢des e ndo se envolve. A segunda, é a empatia emocional. O
individuo ndo s6 se projeta no lugar do outro, mas sofre ou fica feliz como
se tivesse passando pela a mesma situacao. A terceira forma de empatia, 0
individuo, vai além. Ele se mobiliza para a ajudar a mudar a situagao de
guem esta necessitando de ajuda”.

Nesse sentido, quando a empatia é desenvolvida, o individuo passa a enxergar
através dos olhos do outro é torna-se capaz de compreender porque age de tal

maneira.
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2.4 AS INTELIGENCIAS PESSOAIS

Para Gardner (1994) existem seis tipos de inteligéncias:
a inteligéncia linguistica, musical, l6gico matematica, espacial, corporal cinestésica e
inteligéncia pessoal. Ele subdivide a inteligéncia pessoal em duas competéncias: a

inteligéncia intrapessoal e a inteligéncia interpessoal.

2.4.1 Inteligéncia Intrapessoal

Referem-se aos aspectos internos de uma pessoa, 0S Seus sentimentos, suas

emocdes e suas atitudes.

A capacidade central em funcionamento aqui € 0 acesso a nossa propria
vida sentimental — nossa gama de afetos e emocdes: a capacidade de
efetuar instantaneamente discriminagcBes entre esses sentimentos e, enfim,
rotula-las, envolvé-las em cédigos simbdlicos, basear-se nelas como meio
de entender e orientar nosso comportamento. Em sua forma mais primitiva,
a inteligéncia intrapessoal equivale a pouco mais do que a capacidade de
distinguir um sentimento de prazer de um de dor e, com base nesta
discriminacdo torna-se mais evolvido ou retrair-se de uma situacao.
(GARDNER, 1994, p. 185).

Gardner (1994) cita exemplos de pessoas que tem as inteligéncias pessoais
desenvolvidas. Os romancistas, que sdo capazes de escrever introspectivamente

sobre sentimentos e o velho sébio que, baseia-se em sua riqueza de experiéncias

internas para aconselhar os membros de sua comunidade.

De acordo com Nogueira (2007, p. 44) sobre o conceito de inteligéncia intrapessoal,

Inteligéncia Intrapessoal é a capacidade de se conhecer, de entrar em
contato com seu préprio “self’, de se auto-avaliar, reconhecendo seus
pontos positivos e negativos, ficando dessa forma mais facil de trabalha-los.
Dentro dos aspectos internos, ndo podemos deixar de fora os sentimentos e
as emocgdes, mas neste caso, principalmente a capacidade de discrimina-
los.

Assim como Gardner (1985) Nogueira (2007) caracteriza a inteligéncia intrapessoal
como a capacidade de reconhecer os sentimentos e rotula-los.
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Para Albuquerque (2007, p. 30) “[...] a inteligéncia interpessoal entra em cena com

muita propriedade. E a capacidade de dar a cada um conforme a sua necessidade.

2.4.2 Inteligéncia Interpessoal

A inteligéncia interpessoal esta voltada para fora, para outros individuos, para
capacidade de se colocar no lugar do outro e compreender suas emocdes, seus

sentimentos e suas atitudes.

A capacidade central aqui € a capacidade de observar e fazer distingbes
entre outros individuos e, em particular, entre seus humores,
temperamentos, motivacdes e intengdes. Examinada em sua forma mais
elementar, a inteligéncia interpessoal acarreta a capacidade da crianca
pequena de discriminar entre os individuos ao seu redor e detectar seus
varios humores. Numa forma avancada, o conhecimento pessoal permite
gue um adulto habil leia as inten¢des e desejos — mesmos quando foram
ocultados — de muitos outros individuos e, potencialmente, hajam em cima
deste conhecimento — por exemplo, influenciando o grupo de individuos
dispares ao comporta-se ao longo de linhas desejadas. (GARDNER, 1994,
p. 185-86).

De acordo com Nogueira (2007), os lideres politicos, religiosos, empresarios,
professores e terapeutas sdo individuos que possui inteligéncia interpessoal
desenvolvida, pois, sdo capazes de entender e influenciar o comportamento de

outras pessoas ao seu favor.

Gardner (1994) e Nogueira (2007) tém a mesma visdo, no sentido que, os individuos
gue apresentam inteligéncia interpessoal desenvolvida conseguem entender o
comportamento do outro einfluenciar pessoas a agir de acordo com seus objetivos.
Mas, ndopodeconfundir inteligéncia interpessoal com manipulagdo. Inteligéncia
interpessoal deve ser entendida como algo positivo, como atingir objetivos para o

bem comum.

Para Antunes (2012, p. 88) “A inteligéncia interpessoal baseia-se na capacidade
nuclear de perceber distingbes nos outros; particularmente, contrastes em seus
estados de animo, suas motivacgdes, suas intengdes e seu temperamento”. Ou seja,
a sensibilidade de distinguir as caracteristicas que comp®de o ser humano e entender

seu comportamento e suas atitudes.
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Os conceitos que mapeiam IE definidos por Goleman (1995) como a
autoconsciéncia, autocontrole e automotivacdo, coincidem com o0s conceitos de
inteligéncia intrapessoal descrita por Gardner (1994). Ja a empatia e aptiddo social
que, também, mapeia a IE definidas por Goleman (1995) coincidem com os

conceitos de inteligéncia interpessoal caracterizada por Gardner (1994).

2.5 DEFINICOES DE COMPETENCIA

“A palavra competéncia vem do latim, competere. O conceito de competéncias pode
ser visto, inicialmente, com a decomposicdo da palavra em latim: com, cujo
significado é conjunto, epetere, cujo significado é esforco”. (CARVALHO E
RABECHINI, 2008, p. 67).

Nas palavras de Lima (2005 apud FIATES e LEAL, 2013, p. 33) competéncia “é o
conjunto de conhecimentos e habilidades requeridas que permite a execucdo de

uma tarefa”.

“O conceito de competéncia foi primeiramente vinculado as ciéncias juridicas, no fim
da idade média, naguele momento eram tidas como pessoas competentes as que
tivessem a capacidade de apreciar e julgar certas questdes ou realizar certos atos
litigiosos” (MOTTA E VASCONCELOS, 2004 apud MARTINS E TINOCO, 2014, p.
130).

Ja para Pereira (2015, p. 208) “A palavra competéncia € compreendida de diversas
formas de acordo com as areas do conhecimento, desta forma, a definicdo de
competéncia é diferente para a administracdo, para o direito, para a biologia e para a

linglistica”.

Andrade et al. (2015, p. 116) afirma que “As definigbes sistematizadas na literatura
sobre competéncia vém sendo agregados novos significados, alguns mais ligados as
caracteristicas da pessoa, outros a fungcédo ou o cargo por ela exercido”. Nesse
sentido, competéncia esta relacionada ao conhecimento, a capacidade de resolver

problemas, a realizacéo de tarefas com exceléncia e a funcdes atribuidas a alguéem.
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Wood e Picarelli (2004, p. 131), classificam competéncias dentro do ambiente

organizacional em:

Competéncias genéricas — Sao aquelas que a empresa julga serem
necessarias para todos os seus profissionais.

Competéncias por nivel hierarquico ou por espacgo ocupacional —Direcionam
os profissionais de um mesmo nivel hierdrquico ou de um mesmo espago
ocupacional a desenvolverem atividades com mesmo nivel de complexidade
e responsabilidade.

Competéncias técnicas ou especificas — As competéncias técnicas ou
especificas refletem a especificidade da funcao ou do processo em que o
profissional atua, direcionando-o & aplicacdo das habilidades e dos
conhecimentos necessarios para atingir resultados taticos e operacionais.

De acordo com Martins e Tindco (2014, p. 131) “As caracteristicas de competéncia
surgem, ou sédo identificadas, através do enfrentamento de situacdo no ambiente de
trabalho por parte do ator responséavel pelo desempenho da atividade no momento

do ocorrido”.

A competéncia € percebida em um individuo pelas solucdes que apresenta para a
resolucdo dos problemas e esté relacionada ao saber. Uma pessoa € considerada
competente quando faz bem alguma coisa.
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3. A INTELIGENCIA EMOCIONAL NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

“O contexto organizacional tem sido a principal area para o crescimento do interesse
e reivindicacdes associadas a eficdcia da inteligéncia emocional” (DULEWICZ &
HIGGS, 2000 apud TORRES, 2014, p. 5). Ao longo dos anos, o0 contexto
organizacional sofreu modificacbes com a globalizacdo e com o avanco da
tecnologia, tornando-se cada vez mais competitivo na busca incessante em obter
lucros. Com isso as relacdes de trabalho também mudaram e a inteligéncia

emocional surge para da suporte as essas relacoes.

Como se sabe, a partir do advento da globalizacdo, algumas competéncias
comecaram a ser mais trabalhadas e ou/exigidas, tais como as
competéncias comportamentais. A atuagdo internacional exige que o0s
profissionais tenham autonomia, iniciativa, comprometimento com 0s
objetivos e estratégias e, dessa forma, os funcionarios devem desenvolver
um maior nimero de competéncias relativas a sua area e maior senso de
responsabilidade. (DAMASCENO, 2007 apud ALMEIDA, BORINE e
SOUZA, 2018, p. 5).

As organizacfes modernas buscam profissionais que sejam competentes em sua
area de atuacao, mas também que tenham competéncias pessoais desenvolvidas,
como a inteligéncia emocional. S&o exigéncias para manter-se empregado em um

mercado de trabalho competitivo. De e acordo com Robbins (2005, p. 2),

Assim fica claro que as habilidades técnicas sdo necessarias, mas
insuficientes para o0 sucesso das atividades de gestdo. Hoje, com o
ambiente de trabalho cada vez mais competitivo e exigente, 0s executivos
ndo podem depender apenas de suas habilidades técnicas. Eles precisam
também de habilidades interpessoais.

Assim como a cultura, a inteligéncia emocional influéncia o clima organizacional de
uma empresa. “O clima organizacional é proveniente do clima psicolégico de cada
individuo participante da organizacgao, isto €, as pessoas constroem o clima, se elas
estiverem individualmente bem o clima sera bom, mas se estiverem mal podem
contaminar o ambiente de trabalho” (LOBO, 2003 apud WILSON, 2011, p. 31).
Dessa forma, a inteligéncia emocional esta diretamente relacionada com a qualidade

do trabalho, a produtividade e os resultados dos colaboradores.

Se o clima for negativo, adverso, frio e desagradavel, os colaboradores
podem se negar a se manterem na organizacdo, podendo causar 0
absenteismo, a rotatividade de pessoal, 0 que por consequéncia reduz a
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produtividade, implicando em maiores custos e, prejudicando a qualidade do
trabalho, constituindo um ponto fraco para a organizagéo frente ao mercado,
Hrazendo prejuizos para o seu crescimento e desenvolvimento. (Silva, 2010,
p.30).
Para Weisinger (2001 apud Couto, Junqueira e Pereira, 2011, p. 4) “a inteligéncia
emocional no contexto organizacional tem por objetivo reduzir o stress, aumentando
a satisfacéo, a eficiéncia e a competitividade nas organizacdes por meio de pessoas

gue estao inseridas nela”.

Para Sousa (2013, p. 14) “A IE vem ocupando espacgo representativo nas empresas,
diferenciado profissionais de sucesso dos outros”. Uma das habilidades da
inteligéncia emocional € a competéncia interpessoal. “Competéncia interpessoal € a
habilidade de lidar eficazmente com relacbes interpessoais, de lidar com outras
pessoas de forma adequada as necessidades de cada uma e as exigéncias da
situagdo” (MOSCOVICI, 2002 apud MELLO, p. 2, 2005).

Para Mazulo e Liendo (2010, p. 158) “A condi¢do de viver em grupo colocada no
ambiente profissional exige aprendizado e aperfeicoamento no relacionamento
interpessoal. Desse modo, relaciona-se € uma habilidade que deve ser considerada

para se obter melhor desempenho pessoal e profissional”.

Ainda nas palavras de Mazulo e Liendo (2010, p. 158),

No mundo corporativo, € fundamental construir relacionamentos
profissionais saudaveis, de modo a nédo interferir na qualidade do trabalho
da equipe. Sabemos que o clima organizacional fica comprometido quando
ha problemas de relacionamentos entre os profissionais de uma mesma
empresa ou equipe de trabalho.

De acordo com Tavares (2015, p. 25) “O néo uso da IE no ambiente organizacional
prejudica o progresso e 0 sucesso, tanto do individuo quanto da empresa, e
inversamente, o uso da inteligéncia emocional leva a resultados produtivos,

abrangendo individuo e empresa”.
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3.1 DOENCAS PSICOSSOMATICAS CAUSADAS POR FALTA DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL NO TRABALHO

No dia a dia de trabalho, qualquer profissional passa por situacdes estressantes e,
com o passar do tempo, o acumulo do estresse pode transformar-se em doencas
fisicas e psicoldgicas. “O estresse origina-se de um desequilibrio entre as demandas
de uma situacdo e uma avaliacdo da pessoa sobre sua capacidade de lidar com
elas” (JORGE, 2004, p. 30).

Estresse é definido como uma sobrecarga dos sistemas mental e fisico de
um individuo, que pode ter muitas causas: congestionamento de transito,
preocupagbes financeiras, prazos curtos no trabalho e outras, podendo

cobrar uma taxa muito grande a salde de quem fica exposto a ele,
deixando as pessoas vulneraveis a inumeras doencas. (PESCAR e
NELSON, 1983 apud FELIX, 2016, p. 14).

Ferreira (2001, p. 381) define estresse como “conjunto de reagdes do organismo e
agressoes de origens diversas, capazes de pertubar-lhe o equilibrio interno”. Assim,
pessoas estressadas ndo conseguem ter qualidade de vida, pois, vivem

atormentadas.

No senso comum, o estresse esta relacionado somente a algo ruim, mas de acordo
com Félix (2016) ha tedricos que defendem a existéncia de dois tipos de estresse: o
positivo e 0 negativo. O positivo seria aquele que produz adrenalina e deixa o
individuo na fase de alerta, fazendo com que a pessoa fique mais produtiva e

criativa. Ja o negativo é aquele que provoca desordem no organismo e psiquismo.

Os maleficios causados pelo acumulo do estresse e pressfes emocionais
desencadeiam as chamadas doencas psicossomaticas. “A palavra psicossomatica é
de origem grega. E uma juncéo de duas palavras gregas: psique (psico — alma) e
soma (corpo). E, deste modo, uma doenca psicossomatica € aquela que néo é
exclusivamente somatica, corporal, mas tem origem na psique, na alma”. (SOUZA,
2017).

As doencas psicossomaticas tém origens psicologicas ou emocionais e sua
manifestacé@o é percebida fisicamente e no comportamento do individuo. De acordo
com Fermiano (2009, p.35),

E possivel considerar que o desenvolvimento de doencas somaticas esta
relacionado ao estado emocional do individuo, isso pode ser explicado
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porque sentimentos como tristezas, angustia, frustracdo e alguns conflitos
gue o mesmo se depara em sua vida, tém significado subjetivo para esse
individuo e, através, desses valores simbolicos, o corpo apresenta
manifestagbes soméaticas.

De acordo com Jorge (2004, p. 41) As doencas psicossomaticas também s&o

influenciadas pela estrutura social e cultural que o individuo esta inserido,

A psicossomatica compreende os processos de adoecimento, ndo como um
evento casual na vida de uma pessoa, mas como uma resposta de uma
estrutura social e cultural, situada em determinado ambiente fisico e que
procura resolver, da melhor maneira possivel, sua existéncia no mundo.

Para Ortega e Araujo (2011, p. 140) algumas doencas psicossoméaticas mais
comuns no ambiente organizacional, causadas por situacbes de estresse estao

relacionadas conforme no Quadro 2:

Quadro 2 — Doencgas psicossomaticas

Doencas Sintomas

Depresséao Reducéao do nivel de energia;

Perda do interesse pela vida;

Diminuicdo importante do apetite ou o
aumento da ingestao de alimentos;
Perda ou ganho de peso;

Dificuldades em tomar decis0es,
sentimento  de desesperanca e
pessimismo;

Diminuicéo das atividades sociais;
Diminuicdo da autoestima, crise de
choro e angustia;

Idéias ou planos de suicidio;

Sindrome do panico Dor no peito, palpitacao e falta de ar;
Ondas de frio e calor, sudorese e
formigamento das méaos e dos pés;
Tonteira, vertigem, instabilidade e
tremores;

Rigidez e palidez;

Sensacédo de perda de controle e morte

eminente;
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Sindrome de Burnout Cansaco e dores musculares;

Falta de apetite e insonia;

Dores de cabeca freqientes e
dificuldades respiratorias;

Fonte: Ortega e Araujo (2011, p. 141)

Analisando os maleficios ocasionados pelo estresse no Quadro 2, conclui-se que o
ambiente de trabalho deve ser um lugar agradavel, pois, é onde o trabalhador passa
a maior parte de seu tempo. Dessa forma, ndo sO ele sera beneficiado, mas a

organizagdo como um todo.

Franca e Rodrigues (1999, p. 124 apud Ferreira, 2016) oferece uma lista de
intervencdes que podem ser implementadas com o objetivo de gerenciar 0s niveis

de estresse pessoal e organizacional, sao elas,

1-Técnicas de relaxamento;

2-Alimentacéo balanceada;

3-Exercicio fisico regular;

4-Repouso, lazer e diverséao;

5-Sono apropriado as necessidades individuais;

6-Psicoterapia e vivéncia que favoregcam o autoconhecimento;
7-Aprendizado de estratégias de enfretamento;

8-Administracdo do tempo livre para atividades ativas e prazerosas;
9-Administracdo de conflitos entre pares e grupos;

10- Reviséo e reestruturacéo das formas de organizacao do trabalho;
11- Educacao para a saude;

12- Equacionalizagdo dos planejamentos econdmicos, social e de salde;

“Os profissionais de hoje necessitam conhecer, aprender e a dominar as func¢des da
inteligéncia emocional, visto que vivem em uma sociedade com alto nivel de

estresse emocional e com significativo nimero de resultados desastrosos que sao
frutos evidentes desse descompasso”. (FERREIRA, 2016, p. 10).

A falta de inteligéncia emocional, muitas vezes, leva os profissionais a se afastarem

do trabalho, trazendo inimeros prejuizos a vida profissional e pessoal.
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4 HISTORIA DO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO

‘A palavra secretaria tem sua origem do latim: Secretum e secretarium que
significam lugar retirado. E, também, secreta que significa: particular, segredo”.
(LOURENGCO E CANTAROTTI, 2010, p. 4).

Nao se sabe ao certo a origem da profissdo do secretario. “Diz-se por ai que a
primeira secretéria foi Eva! Outros afirmam que a primeira secretaria assessorou
Napoledo Bonaparte, sendo demitida por pressdes da Josefina! Conta-se ainda que
a primeira secretaria assessorou a Rainha Vitoria, trabalhando com luvas e chapéu!”
(FENASSEC, 2018).

De acordo com Sabino e Rocha (2004, p. 3) “...] A origem do secretariado remonta
a dinastia macedonica, na época em que Alexandre Magno, (356 a.c — 323 a.c),

aluno de Aristoteles e imperador da Maced6nia, passaram a reinar”.

Ainda de acordo com Sabino e Rocha (2004, p. 3),

“Nas batalhas para suas conquistas territoriais, Alexandre Magno cercavam-
se de secretarios, que serviam tanto na composicdo de seus exercitos,
defendendo os interesses de seu imperador, quanto nos registros escritos
dos grandes feitos do conquistador macedoénico”.

Na Idade Antiga ja havia necessidade de um profissional de secretariado, tanto que
0s escribas desempenhavam fungbes importantes e muito parecidas com as do
secretario. Eles dominavam a escrita, redigia leis, fazia contas, arquivava
documentos e era um grande conhecedor da cultura e da lingua de seu povo.
(SANTOS, 2018).

Ja na Idade Média, com o prestigio e a influéncia da igreja, ndo se percebe
a existéncia de secretarios, pois, 0s monges atuavam como copistas e
arquivistas. Com a Revolu¢cdo Comercial (1400 — 1700), o papel do
secretario ressurge, assessorando o capitalismo. A partir de 1860, com a
Revolucdo Industrial, a profissdo se solidifica, ainda exercida em sua
totalidade, por homens. (MAZULO e LIENDO, 2010, p. 23).

Na Primeira e na Segunda Guerra Mundial, a m&o de obra masculina ficou escassa

e para suprir essa necessidade, as mulheres comecaram a entrar no mercado de
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trabalho e, muitas delas, foram desenvolver a funcdo de secretaria. De acordo com
Sabino e Rocha (2004, p. 8),

Tal fator estimulou a contratag&o feminina, e o trabalho, que inicialmente era
nas maquinas de tecelagem, foi aos poucos ganhando os escritérios das
fabricas. O talento e as habilidades da mulher em organizacéo (ja exercida
em seus lares) passaram a ser valorizadas na administracdo das
companhias téxteis. As contrataces aumentaram no pdos-guerra € no
comeco da década de 30 ja havia 3 milhdes de secretarias.

Para Freitas (2007, p. 1) “Secretariado esta indissociado a conquista do direito da
mulher ao trabalho fora de casa — sem autorizacdo do marido e a educacéo

especializada”.

Perrot (2005 apud FREITAS, 2007, p. 4) vai além quando considera secretariado
como um papel importante na historia da mulher no ambiente organizacional. Seriam
as “damas secretarias as que comegariam a verdadeira mutacdo do trabalho

feminino.

A industrializacdo e a expansdo econdmica contribuiram para o crescimento e
reconhecimento da profissao do secretario. Além disso, foi o ponto de partida para a
insercdo da mulher no mercado de trabalho. No entanto, o acesso da mulher a
profissdo de secretariado é associada a imagem a um caso amoroso com o

executivo.

Bertoco e Loyola (1979 apud Freitas, 2007, p. 5) explicam que algumas mulheres
passaram a utilizar o escritdrio como local para a busca de homens elegiveis para
maridos riscos e com carreira executiva promissora. Para tanto, valiam-se da
profissdo de secretaria como meio e ndo como um fim em si mesmo. A midia,
histérias em quadrinhos, letras de musicas e producdes hollywoodyanas

contribuiram para que a sociedade criasse esse estere6tipo da secretaria.

Além dessa imagem, a secretaria ainda € vista como apenas uma mulher bonita e
pouco inteligente que, desenvolve somente tarefas simples como: atendimento
telefénico, anotar recados e servir cafezinho. “Nao obstante as conquistas, as
secretarias continuam trabalhando para desfazer equivocos que cercam a profissao”
Medeiros e Hernandes (2006, p. 342).
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“No Brasil, a profissdo teve sua origem na década de cinquenta com a chegada das
multinacionais” (LOURENCO E CANTAROTTI, 2010, p. 4).

De acordo Freitas (2007, p. 1) “uma formacao académica especifica e de terceiro
grau tornou-se exigéncia de um mercado em crescimento constante marcado pela
chegada de multinacionais, e expansao industrial acelerada, a partir da década de
70”. Ainda de acordo com Freitas (2007) a profissdo foi regulamentada apés a
criacdo do primeiro curso de nivel superior no pais, na Universidade Federal da
Bahia, em 1969.

Segundo Neiva e D’elia (2009) dentre os varios marcos que compdem a trajetoria
secretarial brasileira, destaca-se a criacdo da Lei de Regulamentacdo da Profissédo
de Secretariado, a criacdo do Cddigo de Etica Profissional e a organizacdo de

sindicatos como a Federal Nacional de Secretéarios e Secretarias (FENASSEC)

A profisséo de secretariado tem algumas denominacdes, como assessor, assistente
e auxiliar administrativo. Segundo a Lei e Regulamentacdo da Profissdo 7.377 de
30/09/1985 e a Lei complementar 9.261 de 10/01/1996 é considerado secretéario
executivo:

a)O profissional diplomado no Brasil por curso superior de Secretariado,

reconhecido na forma da Lei, ou diplomado no exterior por curso de
Secretariado, cujo diploma seja revalidado no Brasil, na forma da Lei.

b) O portador de qualquer diploma de nivel superior que, na data de
vigéncia desta Lei, houver comprovado, através de declaragbes de
empregadores, o exercicio efetivo, durante pelo menos trinta e seis
meses, das atribuicbes mencionados no Art. 4° desta Lei.

O artigo 3° desta Lei especifica quem pode exercer a profissdo de secretariado:

E assegurado o direito ao exercicio da profissdo aos que, embora, néo
habilitados nos termos do artigo anterior, contém pelo menos cinco anos
ininterruptos ou dez anos intercalados de exercicio de atividades proprias
de secretaria na data de vigéncia desta Lei.

Ainda, segundo a Lei que regulamenta a profissdo, sdo atribuicbes do Secretario

Executivo:
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| — planejamento, organizacéo e direcdo de servicos de secretaria;

Il — assisténcia e assessoramento direto a executivos;

Il — coleta de informacdes para a consecucdo de objetivos e metas de
empresas;

IV — redacé@o de textos profissionais especializados, inclusive em idioma
estrangeiro;

V —interpretacdo e sintetiza¢é@o de textos e documentos;

VI - taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias, palestras de
explanacgdes, inclusive em idioma estrangeiro;
VIl — versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para atender as

necessidades de comunicacdo da empresa;

VIII — registro e distribuicdo de expediente e outras tarefas correlatas.

IX — orientacdo da avaliacdo e selecdo de correspondéncia para fins de
encaminhamento a chefia;

X — conhecimentos protocolares;

O Ministério da Educacao (MEC) na Resolucdo N° 3, de 23 de junho de 2005,
estabelece as seguintes competéncias e habilidades para o profissional de

secretariado executivo:

| — capacitagdo de articulagcdo de acordo com os niveis de competéncias
fixadas pelas organizagoes;

Il — visdo generalista da organizacéo e das peculiares rela¢des hierarquicas
e inter-setoriais;

Il — exercicio de fungdes gerenciais, com solido dominio sobre
planejamento, organizagéo, controle e direcao;

IV — utilizacdo do raciocinio légico, critico e analitico, operando com valores
e estabelecendo relagBes formais e casuais entre fendmenos e situagdes
organizacionais;

V — habilidade de lidar com modelos inovadores de gestao;

VI — dominio dos recursos de expressdo e de comunicagdo compativeis
com o exercicio profissional, inclusive nos processos de negociacao e nas
comunicacdes interpessoais ou inter-grupais;

VIl — receptividade e lideranca para o trabalho em equipe, na busca da
sinergia;

VIl — adocdo de meios alternativos relacionados com a melhoria da
gualidade e da produtividade dos servicos, identificando necessidades e
equacionando solugdes;

IX — gerenciamento de informacgdes, assegurando uniformidade e referencial
para diferentes usuérios;

X — gestdo e assessoria administrativa com base em objetivos e metas
departamentais e empresariais;

X| — capacidade de maximizagado e otimizacdo dos recursos tecnoldgicos;
Xl — eficaz utilizagdo de técnicas secretarias, com renovadas tecnologias,
imprimindo segurancga, credibilidade e fidelidade no fluxo de informacdes; e
Xl — iniciativa, criatividade, determinacéo, vontade de aprender, abertura
as mudancas, consciéncia das implicacdes e responsabilidades éticas do
seu exercicio profissional;

Comparando as competéncias estabelecidas pela Lei de Regulamentacdo da
Profissdo de Secretariado 7.377 de 30/09/1985 e a Lei complementar 9.261 de
10/01/1996 com as competéncias estabelecidas pelo MEC (2005), percebe - se uma

evolucdo das atribuicdbes do profissional de secretariado, que passa a ser mais
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intelectual e autbnoma voltada para a tomada de decisbes e com utilizacdo de

recursos tecnoldgicos.

A secretaria do passado que executava somente tarefas operacionais ndo existe
mais. Além dos conhecimentos técnicos de sua area, possui conhecimentos
administrativos, financeiros e contabeis. Como afirma Veiga (2010, p. 21) “A
secretaria deixou de desempenhar um papel passivo, de simples executora de
ordens mecanicas e passou a ser uma profissional ativa e participante, cada vez

mais integrada aos negocios”.

Quadro 3 — Perfil do secretério no geral

Década de 70 Década de 80 Década de 90 Século XXI

de

A experiéncia é a | O

ferramenta usada

grau
escolaridade é a

Sua performance é
sua ferramenta de

O profissionalismo
e sua equipe sdo a

no comando. sua ferramenta de | comando. ferramenta do
comando. sucesso dele e dos
outros.
Acomodado. Confiante. Curioso. Estudioso.
Dependente. Politico Independente. Tem visdo global
das coisas.
Resistente as | Ajusta-se as | Gera mudancas. Lidera mudancas.
mudancas. mudancas.
Carreirista Procura ser | Facilitador. Criativo.
cooperador.
Seu salario é | Seu salario é | Seu salario é | Seu salario 5]
determinado pela | negociado pela | conquistado pela | conquistado pelo
empresa. empresa. importancia do seu | resultado de seu
trabalho. trabalho, bem
como de sua
equipe.
Seu conhecimento | Seu conhecimento | Seu conhecimento | Seu conhecimento
e fruto de|é baseado na|é fruto da| é fruto do
experiéncia teoria académica. | aplicagdo prética | aprendizado
profissional. da teoria. continuo.

Neiva e D’Elia (2009, p. 36).

O Quadro 3 mostra a evolucao do perfil do profissional de secretariado que deixou
de ser um membro passivo da administracao, para ser um profissional autbnomo em

relacdo a sua carreira e nas decisfes gerenciais.
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De acordo com Medeiros (2006, p. 312),

Secretaria € uma profissional que assessora 0 executivo, transmite-lhe
informacao e executa as tarefas que Ihe sédo confiadas. Ela transformou-se,
no mundo moderno dos negécios e nessa era de globalizacdo da economia,
em assistente executiva que domina as habilidades requeridas num
escritorio, demonstra capacidade para assumir responsabilidade sem
superviséo direta e tem iniciativa para tomar decisdes segundo os objetivos
assinalados pela autoridade.

Para Veiga (2010, p. 20) “A secretaria deve estar atenta as mudancas, interpretar e
identificar as novas qualificacGes exigidas pelo mercado de trabalho, resultado da

globalizacéo, com o objetivo de se manter empregavel”.

Ainda de acordo com Veiga (2010, p. 20),

Nas duas Ultimas décadas, a profissdo que mais sofreu mudancas
decorrentes da tecnologia e, principalmente, da informética foi a da
secretaria. A informatica invadiu o ambiente de trabalho da secretéria e fez
com que as tarefas e a rotina fossem modificadas. Contribuiu para que as
tarefas fossem realizadas de maneira mais eficiente e eficaz, o que resultou
em “ganho” de tempo e qualidade para a profissional.

De acordo com os autores, a profissdo do secretario executivo, acompanhou o

capitalismo, a globalizacdo e a evolucao da tecnologia.
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5 INTELIGENCIA EMOCIONAL NA PROFISSAO DO SECRETARIO EXECUTIVO

O secretéario executivo expandiu seu campo de atuacgdo, além de planejar, organizar
e dirigir servicos de secretaria participa das decisdes gerenciais da empresa. As
novas funcdes que esse profissional exerce atualmente exigem dele ndo soO
conhecimentos técnicos e intelectuais, mas habilidades pessoais, como a

inteligéncia emocional.

A secretaria € uma assessora, ou seja, uma profissional de quem se espera
resultados, os quais serdo obtidos por meio de sélido conhecimento técnico,
pelo dominio operacional de equipamentos, por sua habilidade pessoal e
também pela coordenacdo de alguns servicos e pessoas (MAZULO e
LIENDO, 2010, p. 25).

A inteligéncia emocional é essencial na area de secretariado, como afirma Neiva e
D’elia (2009, p. 108) “Para o profissional secretario, a inteligéncia emocional € uma
competéncia vital no seu papel de agente facilitador”. Pois, a inteligéncia emocional
atua como suporte psicolégico e emocional, sendo que em sua rotina de trabalho o
secretario executivo € bombardeado por uma série de informacgdes,
responsabilidades e cobrancas. Além de atuar como ponte de comunicacéo entre o

superior, colaboradores e clientes da organizacéo.

De acordo com Bonugli; Bueno e Siqueira (2010, p. 13),

A inteligéncia emocional trabalha as emoc¢des para n&o se perder o controle
no ambiente de trabalho e suportar as pressfes e exigéncias. O profissional
de secretariado executivo é muitas vezes o mais afetado pelos
desequilibrios emocionais do dia a dia. Por isso, a importadncia de se
trabalhar esse meio, pois, a exigéncia ndo depende mais da nhossa
inteligéncia racional e sim da inteligéncia emocional também.

Por ele passa informacdes de toda a empresa, inclusive, confidenciais. Aléem de
planejar e executar suas tarefas do dia a dia, o secretario precisa mostrar
cordialidade, discricdo e serenidade, mesmo que n&o esteja em um de seus
melhores dias. Desse modo, € necessario autocontrole das emoc¢des que, por sua
vez, influenciam no seu comportamento de maneira positiva, como afirma
Guimaraes (2001 apud BONUGLI, BUENO E SIQUEIRA, 2010, p. 16),

A secretéria executiva pode utilizar das cinco habilidades da inteligéncia
emocional, o autoconhecimento, saber o que esta sentindo; o autocontrole,
saber gerenciar-se quando perceber que esta se alterando; motivar-se e ser
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otimista, entender que quando algo da errado ndo querer dizer que tudo
esta acabado, saber que os problemas sdo passageiros e que se seu
trabalho foi reprovado que isso sirva de aprendizado e ndo de lamentacgdes;
Reconhecimento de emocfes de pessoas e relacionamentos interpessoais.

Para Nobre (2013, p. 16) sobre a importancia do gerenciamento das emocdes na

profisséo de secretariado,

Atualmente, existe uma preocupacao na busca de um profissional completo,
gue reuna todas as habilidades para o desempenho de suas atividades.
Para o profissional de secretariado, em particular, as habilidades
emocionais sdo diferenciais importante na gestdo do escritorio. Muitas
empresas e instituicdes entenderam que o0 assessoramento desse
profissional serd uma mais valia, principalmente se reunir habilidades
emocionais, pois ira ajuda-los a gerir varias tarefas importantes, o que os
poupara de desgaste e tempo.

Para Nobre (2013) as habilidades emocionais séo fatores diferenciais para o
secretario executivo e tornam seu trabalho mais eficaz dentro das organizacdes.
Assim deixa claro, que as habilidades emocionais permitem que o secretario
executivo exerca suas competéncias com éxito, aumenta a qualidade do trabalho e

sua produtividade.

J& para Barros e Prado (2010, p. 67) sobre a influéncia da inteligéncia emocional no

desempenho profissional do secretario executivo,

Considera-se que tdo relevante quanto as habilidade técnicas é a
Inteligéncia Emocional (IE) para o profissional de secretariado executivo.
Com as mudangas ocorridas na profissdo, 0 secretario passou a tomar
decisdes administrativas, ter conhecimento técnico, ter uma visao sistémica
da empresa, ser um agente intermediador entre 0s executivos, 0s clientes
internos e os clientes externos, ser um executor do processo decisério, além
do assessoramento ao executivo e as atividades inerentes a secretaria.
Para que todas essas atividades sejam realizadas com eficacia é importante
gue o secretario executivo tenha autoconhecimento, autocontrole
emocional, seja motivado, tenha empatia e seja possuidor das habilidades
sociais, caracteristica pertencente a um profissional inteligente
emocionalmente.

Um profissional inteligente, em suas emocdes, gera vantagens competitivas para as
empresas. “‘Uma empresa tem vantagem competitiva quando implementa uma
estratégia que 0s concorrentes ndo conseguem copiar ou acham custosa demais
para imitar” (HITT; HOSKISSON e IRELAND, 2011, p. 6). Inteligéncia emocional nao

€ algo que pode ser imitado, mas uma capacidade que o individuo nasce com ela ou
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aprende no decorrer da vida. Um secretario executivo competente em suas emocdes

tera vantagens no mercado de trabalho em relacdo aos outros.

A inteligéncia emocional € uma competéncia exigida pelo mundo moderno nas
organizacdes. De acordo com Cordeiro e Rosa (2015, p.137) “com os avangos
tecnoldgicos e com o mercado de trabalho cada vez mais exigente, é imprescindivel
que os profissionais mantenham-se preparados emocionalmente, social e

tecnicamente para o exercicio do atendimento ao cliente”.

E uma competéncia composta por habilidades como: criar e manter relacionamentos
saudaveis, ter capacidade de lideranca, motivar pessoas, trabalhar em equipe e criar
credibilidade com clientes. Essas habilidades s&o essenciais para qualquer

profissional, principalmente, para o secretério executivo.

Para o profissional de secretariado executivo € de fundamental importancia
gue tenha uma postura adequada com relagdo ao seu comportamento
emocional, uma vez que exerce, ha maior parte de seu tempo, atendimento
a clientes internos e externos. O descontrole emocional, ainda que minimo,
€ rapidamente percebido por esses clientes, o que pode trazer
consequéncias negativas a organizagdo. (MEDEIROS e PALMA, p. 65,
2011).

A inteligéncia emocional esta no autocontrole e equilibrio das emocdes, diante dos
conflitos que podem surgir das relagcdes de trabalho e ndo deixa que os problemas
pessoais afetem de maneira negativa a realizacéo de suas tarefas. E de grande valia
para 0 secretario executivo, pois, torna-o capaz de perceber como as pessoas
trabalham e o que as motivam, fazendo com que elas trabalhem ao seu favor, com o

intuito de aperfeicoar a rotina de trabalho.

“Para a secretaria, relagdbes humanas definem-se geralmente como a capacidade
de se relacionar positivamente com as pessoas com quem ela trabalha (MEDEIROS
e HERNANDES, 2006, p. 18).

De acordo com Azevedo e Costa (2006, p. 107) “Na convivéncia diaria nos
deparamos com pessoas que possuem valores diferentes dos nossos e, muitas
vezes, por ndo sabermos lidar com as diferengas, surgem situagdes de conflito”. O
secretario executivo atua, também, como gerenciador de conflitos nas organizacdes.

Nesse sentido, a inteligéncia emocional auxilia na resolucdo de divergéncias de
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conflitos que podem ocorrer no trabalho, a fim de tornar o ambiente organizacional

harmonioso.
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6 METODOLOGIA

De acordo com Martins (2009, p. 37) “O objetivo da metodologia é o
aperfeicoamento dos procedimentos e critérios utilizados na pesquisa. Por sua vez,
meétodo (do grego méthodos) € o caminho para se chegar a determinado fim ou

objetivo.”

Esta pesquisa caracteriza-se do tipo descritiva. De acordo com Gil (2010, p. 27) “As
pesquisas descritivas tém como objetivo a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo. Podem ser elaboradas também com a finalidade de

identificar possiveis relagfes entre variaveis.

O método de pesquisa utilizado foi o bibliogréafico, tendo em vista, que este trabalho
foi desenvolvido com base em material ja elaborado, constituido principalmente de
livros, artigos cientificos, trabalhos de conclusdo de cursos e monografias (GIL,
2010).

Para apresentar os resultados foi utilizada a abordagem qualitativa. Para Creswell
(2010, p. 26) “A pesquisa qualitativa € um meio para explorar e para entender o
significado que os individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou

humano”.

Moreira (2004, p 130) descreve as caracteristicas basicas da pesquisa qualitativa

como,

a. Um foco na interpretacdo, em vez de na quantificacdo: geralmente, o
pesquisador qualitativo esta interessado na interpretacdo que o0s proprios
participantes tém da situacdo sob o estudo.

b. Enfase na subjetividade, em vez na objetividade: aceita-se que a
busca da objetividade € um tanto inadequada, ja que o foco de interesse é
justamente a perspectiva dos participantes.

C. Flexibilidade no processo de conduzir a pesquisa: o pesquisador
trabalha com situagBes complexas, que ndo permitem a definicdo exata e a
priori dos caminhos que a pesquisa ira seguir.

d. Orientacdo para o0 processo e ndo para o resultado: a énfase esta no
entendimento e ndo num objetivo predeterminado, como na pesquisa
guantitativa.

e. Preocupagdo com o contexto, no sentido de que o comportamento
das pessoas e a situacdo ligam — se intimamente na formacdo da
experiéncia.
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f. Reconhecimento do impacto do processo de pesquisa sobre a
situacdo de pesquisa: admite-se que o pesquisador exerce influéncia sobre

a situacao de pesquisa e € por ela também influenciado.

A técnica de pesquisa para obtencdo de dados foi a bibliogréfica, uma vez que, as
informagdes pertinentes ao tema foram coletadas diretamente de autores que
discutem sobre as competéncias do secretario executivo e autores que abordam o
tema Inteligéncia Emocional. Severino (2016, p. 131) afirma que a pesquisa
bibliografica é,
Aquela que se realiza a partir do registro disponivel, decorrentes de
pesquisas anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos,
teses, etc. Utiliza-se de dados ou de categorias tedricas, ja trabalhadas por
outros pesquisadores e devidamente registradas. Os textos tornam-se

fontes dos temas a serem pesquisados. O pesquisador trabalha a partir das
contribuicbes dos autores, dos estudos analiticos constantes dos textos.

Essa técnica de pesquisa para Marconi e Lakatos (2012) é o levantamento de toda a
bibliografia ja publicada, em formas de livros, revistas, jornais, publica¢fes avulsas e

imprensa escrita.
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7 CONCLUSAO

Tendo em vista que as empresas contratam profissionais por competéncias, mas
muitas vezes demitem pelo comportamento, surge uma preocupacgao por parte dos
profissionais, principalmente, o secretario executivo sobre a importancia de ter
equilibrio emocional no ambiente de trabalho. Diante da evolucdo das atribuicdes
desse profissional, a inteligéncia emocional torna-se um requisito essencial para o

desenvolvimento de suas novas competéncias.

O desenvolvimento desta pesquisa permitiu analisar a importancia da inteligéncia
emocional para o desenvolvimento das competéncias do profissional de secretariado
executivo. Dessa forma, Barros e Prado (2010) e Nobre (2013) explicam a
relevancia da inteligéncia emocional na profissdo do secretariado executivo. As
habilidades da inteligéncia emocional permitem que este profissional exerca suas
competéncias com éxito, aumenta a qualidade do trabalho e sua produtividade. Um
profissional completo é aquele que relune habilidades técnicas, intelectuais e
também emocionais. Dessa forma, serd capaz de tomar decisbes importantes,
coordenar equipes e lidar com pessoas de diversas personalidades. O secretario
executivo, inteligente emocionalmente € aquele que usa as emoc¢des com o intuito

de aprimorar suas competéncias profissionais

Nesse trabalho, foi descrito o papel do secretério executivo nas organizagbes que
evoluiram ao longo dos anos, antes desenvolvia atividades simples como servir café
e anotar recados. As competéncias estabelecidas pela Lei de Regulamentacéo da
Profissdo de Secretariado 7.377 de 30/09/1985 e a Lei complementar 9.261 de
10/01/1996 e, também, as competéncias estabelecidas pelo MEC (2005)
descreveram o papel do secretario nas organizagbes. Os objetivos estabelecidos
pelo estudo foram atendidos, por meio de revisdo da literatura sobre a inteligéncia

emocional e a historia da profissdo do secretario executivo.

Para estudos futuros, sugere-se que 0S secretarios executivos déem mais
importancia a questdo da influéncia da inteligéncia emocional no ambiente

corporativo, no sentido de controlar as emoc¢des negativas, evitar o estresse e 0s
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conflitos de trabalho. Dessa forma, contribuira para a melhoria das relacdes

interpessoais, para o aperfeicoamento dos processos e fluxos de trabalho.
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