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RESUMO

A carreira de secretariado esta em constante desenvolvimento e tem-se procurado no
profissional desta area qualificacdes que refletem o seu comprometimento e um perfil
diferente do que era cobrado no passado da profissdo, quando se esperava somente
a execucgdo de atividades operacionais. Atualmente, o secretario executivo identifica
seu perfil e suas funcbes em constante crescimento a nivel estratégico, com o
agravante da comunicagao organizacional presente em toda a sua rotina. O objetivo
desta pesquisa é tracar o novo perfil de lideranca do profissional de secretariado e
entender o papel da comunicag¢do na construcdo desse perfil e no auxilio de suas
funcdes de lider. Aplicou-se um questionario com perguntas abertas aos profissionais
de secretariado da cidade de S&o Paulo que atuam na area secretarial ou estdo em
processo de formacéo académica para tal. Verificou-se que os profissionais entendem
a conexao do processo de comunicacdo com a responsabilidade da lideranca.

Palavras-chave: Lideranca. Secretariado Executivo. Comunicacéo.



ABSTRACT

The secretarial career is in a continuous development and it has been sought for
professionals in this area with qualifications that reflect their commitment and a
different profile that was not demanded in the past of the occupation, when was
expected only the execution of operational activities. Currently, the executive secretary
identifies their profile and functions in constant growing in a strategic level, with the
aggravating factor of organizational communication present in the secretary schedule.
The object of this research is to map the new leadership profile of the executive
secretary and to understand the communication function in the construction of this
profile and its support in the professional duties as a leader. It was applied a
guestionnaire with open questions to the qualified secretarys in the city of Sdo Paulo
that work in the secretarial area or are in the process of academic formation to do it. It
was found that professionals understand the connection of communication process
with the responsibility of leadership.

Key words: Leadership. Executive Secretariat. Communication.
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INTRODUCAO

Saber estimular e influenciar um circulo de pessoas para a obtencao de resultados é
uma tarefa de grande responsabilidade dos cargos de gestdo, conhecida como
lideranca. A diferenca desta para a chefia esta na capacidade de motivar pessoas a
voluntariamente contribuirem nas atividades que alcancem o0s objetivos pré-

estabelecidos por uma sociedade, e ndo somente mandar e exigir obediéncia.

A lideranca € buscada como habilidade na selecéo de profissionais para que dentro
do ambiente organizacional haja melhor interagéo no trabalho em equipe. A realizacéo
profissional e o bom relacionamento com a equipe de trabalho sdo necessidades de
todos os colaboradores, inclusive do profissional de secretariado. Para que sejam
alcancadas, faz-se necesséaria uma comunicacao ativa e clara em suas relacdes de

trabalho.

A comunicacao € uma capacidade inerente e essencial ao ser humano, praticada por
qualquer individuo de variadas formas. E utilizada diariamente na interacdo com as
pessoas. O profissional de secretariado tem a comunicagcéo como ferramenta principal
do seu trabalho, pois sua maior funcdo é assessorar 0 executivo e isto implica ter

acesso a todos os que respondem direta ou indiretamente a ele.

7

Entendendo que a lideranca é constituida por meio da comunicacdo, e que 0
profissional de secretariado usa a comunicagdo como processo de interacdo, O
objetivo da pesquisa é analisar o perfil do secretario como lider, sua funcionalidade
como nova qualificacdo do profissional e as esferas do fator comunicac¢do que se
manifestam na atuacdo dele para a exceléncia da funcdo, bem como, procurar

entender se a comunicagao é de fato condicionante ou nao do perfil de lideranca.

A pesquisa se justifica no sentido de trazer a comunidade e a todos os profissionais,
atuantes ou ingressantes na carreira secretarial, o conhecimento da formacdo do
secretario executivo e a construcdo do perfil de lideranca que vem se reestruturando
nos ultimos anos, assim como estimular o desenvolvimento das novas habilidades

esperadas para o crescimento na profissao.

Para este progresso, serdo apontadas as responsabilidades que o profissional carrega

consigo, as quais, sendo executadas com eficicia, agregardo valor em sua posicao
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no mercado de trabalho. O secretario executivo nesta condicdo de estabilidade
profissional encontrarq satisfacdo e, consequentemente, harmonia com seus

objetivos.

A escolha da abordagem surgiu em razdo de experiéncias pessoais nas quais foram
observadas a necessidade de uma postura diferente na profissdo, ou seja, espirito
empreendedor, voz ativa, capacidade de tomada de decisdo e ndo mais apenas a
realizacdo de atividades operacionais. Além disso, a comunicacdo proporciona o
alcance dos resultados esperados, na medida em que se tornou ferramenta de

trabalho como base para a execucao das atividades secretariais.

Foi exposta uma perspectiva segundo pesquisa bibliografica da rotina secretarial nos
dias atuais no que diz respeito a formacao académica, estimulando a lideranca na
profiss@o. A pesquisa tem perfil descritivo usando método dedutivo na abordagem da
lideranca analisado junto ao fator comunicacdo e as maneiras como este fenébmeno
ocorre nas relacdes de trabalho do profissional. Foram verificadas reflexbes de
diferentes pesquisadores sobre ambas as capacidades: de lideranca e de
comunicacao, para alcance dos objetivos da empresa, e, em parte, do profissional de

secretariado.

A fim de verificar e confirmar os fatos apresentados, aplicou-se uma pesquisa de
campo de abordagem qualitativa em forma de questionario aos profissionais de
secretariado e aspirantes a carreira, associados ao Sindicato das(os) Secretarias(os)
do Estado de Séo Paulo (SINSESP).
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1 A LIDERANCA

1.1 Conceito de Lideranca

Assuntos que tratam do comportamento humano e sua motivacao intrigam e atraem
as massas comuns e de pesquisadores. Acontece o mesmo com o fenémeno da
lideranca. O grande interesse por parte das pessoas fez com que estudiosos
investigassem o tema, fato que justifica as inUmeras interpretacdes de que o mundo

literario e intelectual foi presenteado a respeito da abordagem.

As diferentes interpretacbes ndo s8o necessariamente contraditorias, contudo,
acabam por propor enfoques complementares umas as outras, oferecendo ao publico

interessado uma visdo ampla e completa do tema.

Em seu livro Lideranca: administracdo do sentido, a autora Cecilia Bergamini informa
gue o termo “lideranca” vem sendo usado ha aproximadamente duzentos anos na
lingua inglesa, porém “a preocupacgao com a lideranca € tdo antiga quanto a histéria
escrita”. (FEIDLER, apud Bergamini, 1994, p.24).

Em meados das décadas de 70 e 80, as organiza¢cdes econbmicas comecaram a
enfrentar novos obstaculos no mercado. Até entdo seus sistemas gerenciais eram
mais simplorios e operacionais e os funcionarios precisavam demonstrar, em geral,

habilidades técnicas.

Segundo Célia Maria Pontes (2008, p. 16), foi principalmente no fim da década de 80,
comeco dos anos 90, que a evolucdo da concorréncia e o mercado mais competitivo
tornaram mais estratégico o plano principal das empresas: a contratacdo de
funcionarios que poderiam colaborar intelectualmente para o alcance dos objetivos.
Neste contexto, surge a figura do lider, pois apenas um chefe com meros

conhecimentos técnicos nao bastaria.

Anteriormente a este episodio, acreditava-se que chefe e lider eram duas palavras
diferentes para definir a mesma funcgéo, entretanto, ao longo das décadas, estudos

mostraram que existe uma grande diferenca e que nem sempre esses dois conceitos
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estdo atrelados. A autora Célia Maria (2008, p. 16) afirma que “até a década de 60,
para o chefe bastava sentar na cadeira e exercer controles mecéanicos, saber planejar,

organizar, controlar e corrigir”.

O lider é aquele que ira tratar em primeira instancia com as pessoas, sua equipe de
trabalho, estimulando seu quadro de funcionéarios a buscar a exceléncia no trabalho,
por meio da criacdo de um ambiente interno favoravel para que seus liderados possam

contribuir para a realizacédo dos objetivos da organizacéao.

As caracteristicas de um lider também s@o motivos de controvérsia em determinadas
situacdes, pois aqueles que possuem uma visao tradicional associam-no a uma figura
autoritaria, agressiva, ambiciosa, manipuladora e com 0s mais altos niveis de QIl.
Contudo, a visao de estudiosos do ramo mostra como esse modelo estd equivocado
e tem muito a ver com a maneira de chefiar dos primeiros anos da industria até pouco

mais da metade do século XX e ndo com o0 que se espera atualmente.

Lideranca: E a habilidade de influenciar pessoas para trabalharem
entusiasticamente visando atingir aos objetivos identificados como
sendo para o bem comum. (HUNTER, 2004. p.25).
Como conclui o autor, a lideranca é uma habilidade, ou seja, acdo que pode ser
adquirida. A influéncia sé pode acontecer através do envolvimento, das relacdes

interpessoais, o que dentro das organizacdes pode-se chamar de networking.

Em palavras simples, liderar é conseguir que as coisas sejam feitas através
das pessoas. Ao trabalhar com pessoas e conseguir que as coisas se fagcam
através delas, sempre havera duas dindmicas em jogo — a tarefa e o
relacionamento. E comum o lider perder o equilibrio, se concentrando apenas
em uma das dindmicas em detrimento da outra. (HUNTER, 2004. p.33).

O lider deve cumprir suas tarefas com exceléncia, mas nunca deixar 0s
relacionamentos de lado em detrimento delas, pois sua maior responsabilidade é
suprir as necessidades de sua equipe a fim de que alcancem os resultados
estipulados. Quando o lider deixa de colocar os relacionamentos como prioridade,
perdendo o equilibrio entre as duas dindmicas, tarefa e relacionamento, isso acarreta
em muitos problemas como queda de desempenho, baixa performance da equipe,

resultados medianos e desmotivagéo. Por isso o autor afirma em seu livro (2004, p.
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34) que a chave para a lideranca é executar as tarefas enquanto se constroem o0s

relacionamentos.

Em caso de uma ma gestédo por parte do lider, seu time so irA cumprir com a obrigacéo,
mas nao atuar com satisfacdo e mente inovadora para gerar valor a empresa. A
lideranca ndo é o unico fator que influencia o desempenho dos grupos mas um lider
eficaz pode sim desenvolver equipes comprometidas com suas funcfes, motivadas

com seu ambiente de trabalho e que tendam a abracar a missdo da organizacéo.

De acordo com Hunter (2004, p. 18), o principal fundamento da lideranca é o servico,
pois ele menciona que é de suma importancia que os seres humanos se tratem
exatamente como gostariam de ser tratados por seus semelhantes. O lider deve
cuidar de seus liderados com o respeito que espera para si. Essa caracteristica é
fundamental aqueles que sao verdadeiros lideres, independentemente de ter ou ndo
a responsabilidade de um cargo importante em uma organizacdo, e é praticada

diariamente por estes.

Vamos imaginar uma organizacao cujo foco principal fosse servir ao cliente [...]
Isso iria requerer que cada gerente adotasse uma nova atitude, um novo
paradigma, reconhecendo que o papel do lider ndo é impor regras e dar ordens
a camada seguinte. Em vez disso, o papel do lider é servir. Que paradoxo
interessante. (HUNTER, 2004. p. 50).

Para obter a exceléncia no servigo é primordial o reconhecimento e a busca pelas
melhores formas de satisfazer as necessidades dos liderados. Nao significa dizer
“sim” a tudo o que eles desejam. Isso seria fazer as vontades de uma pessoa, 0 que
acaba gerando atitudes de insubmissao a autoridade e abuso de bondade do lider.
Existe uma grande diferenca entre vontade e necessidade legitima do ser humano.

Esta ultima é a que o lider deve procurar atender.

Muitas pessoas, quando assumem cargos de lideranca, acabam confundindo-se no
meio do percurso com relagcéo a seus deveres e ferem sua imagem ao buscar enfatizar
apenas seus direitos e ndo a eficacia de suas terriveis responsabilidades. Ao contrario
disso, Célia Maria Pontes (2008, p. 17) aponta que “a lideranga eficaz consiste em
fornecer aos colaboradores o que eles ainda ndo conseguiram suprir por Si proprios.
O objetivo das acdes do lider € criar condicdes para que as pessoas se tornem cada

vez mais dirigidas e motivadas por si mesmas”.
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O lider deveria ter consideracgéo pelos seus liderados, pois todas as metas e atividades
dentro de uma empresa, ndo importe quem estd a executa-las possuem igual valor.
Quando o lider reconhece isso diante das pessoas, leva-as a trabalhar
voluntariamente em conjunto. Neste trabalho em equipe sua funcédo é focar-se em
atividades que ajudem cada um a se desenvolver e alcancar suas metas individuais
dentro do objetivo geral da equipe. Hunter (2004, p. 51) conclui dizendo que “um lider
€ alguém que identifica e satisfaz as necessidades legitimas de seus liderados e

remove todas as barreiras para que possam servir ao cliente”.

Essas caracteristicas de lideranca se tornaram vitais para o sucesso das
organizacdes, pois elas conduzem a equipe de trabalho a atingir o maximo de seu
desempenho, estimulando a exceléncia e a superacao, gerando valor para 0s servigos

da empresa e por fim o lucro esperado.

Os estudos de literatura oferecem diversos enfoques sobre o conceito de lideranca, e
por isso é tarefa dificil defini-la. Cecilia Bergamini (apud Célia Maria Pontes, 2008, p.
19) descreve trés abordagens na percepcédo da lideranga, analisadas por uma série
de estudiosos.

|. Preocupacdo com o que o lider é: associada a caracteristicas pessoais, entre elas,
carisma, firmeza, empatia, resisténcia emocional, antecipacdo, poder de decisao,
responsabilidade, credibilidade, protecao; pressupondo-a como um dom nato.

ll. Preocupacdo com aquilo que o lider faz: aqui se definem os mais variados estilos
de lideranca e correlacionam o comportamento do lider a sua eficacia. Os estilos mais
basicos sdo o autoritario e o democratico, e entre esses dois extremos se encaixam
todas as outras ramificacdes de estilos.

lll. Teorias situacionais: nesta abordagem se trabalha a existéncia de importantes
variaveis que determinam a eficacia do lider - as caracteristicas dos liderados e as
circunstancias ambientais da empresa. Existe um estilo de lideran¢ca mais adequado
a situacédo da realidade, possibilitando o treinamento de pessoas para exercerem

papel de lideranca.

Nestas trés abordagens descritas, encontram-se caracteristicas ricas quanto a

lideranca que, mesmo desenvolvidas separadamente por autores distintos, unindo-as
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€ possivel compreender o tema de uma maneira completa. No desenvolvimento da
pesquisa, estas trés abordagens servirdo de base, contribuindo para o conhecimento

do perfil, funcdo e ambiente organizacional em que o lider esta envolvido.

1.2 Perfil e estilos de Lideranga

Para ser lider de qualquer grupo de pessoas, € preciso ter o conhecimento e a

habilidade necessaria para poder guiar os liderados no cumprimento de suas tarefas.

Como foi dito, o lider tem a habilidade de influenciar. A influéncia ocorre por meio do
desenvolvimento de outra caracteristica do lider: a autoridade. Esta s pode ser
adquirida através da pratica de ac6es adequadas que contribuirdo para a formacao

do carater do individuo.

A influéncia exercida pelo lider em suas fun¢des constréi a autoridade e néo o poder.
Este esta relacionado ao cargo ou posi¢cado que se ocupa e quando as pessoas sao
obrigadas a realizar a vontade de seu supervisor, significa que ele esta abusando de
sua posicao para que elas Ihe obedecam. Ja o profissional que tem autoridade usara
da persuasao (e ndo manipulagao) para “vender” os objetivos da empresa e estimular
as pessoas a seguirem-no de boa vontade e realizarem 0 necesséario para a

exceléncia da execucao de suas atividades.

Existem algumas qualidades de carater ou tracos de personalidade que descrevem o
perfil de um lider. A autoridade serd construida em cima desse perfil e,
consequentemente, a influéncia. Porém, é imprescindivel a compreensao de que
tracos de personalidade sdo padrdes habituais de comportamento, pensamento e

emocao. Nao se deve entendé-los como atributos pessoais inatos do ser humano.

Isso significa que um lider ndo esta destinado desde o nascimento, mas qualquer
pessoa pode ser treinada a desenvolver habilidades de lideranga, o que nem sempre
foi considerado como verdade. Ao longo das décadas, estudiosos do assunto
contestaram o pensamento da Teoria dos Tragos que defende justamente o contrério,

como explica Cecilia Bergamini em seu livro:
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A primeira sistematizagéo dos estudos sobre lideranga, hoje conhecida
como o enfoque ou Teoria dos Tracos, enfatiza especialmente as
gqualidades pessoais do lider. Tal tendéncia de estudo ficou assim
conhecida porque seus pesquisadores propunham como ponto de
partida que os lideres deveriam possuir certas caracteristicas de
personalidade especiais que seriam basicamente as principais
facilitadoras no desempenho do papel de lideranca. Assim, os lideres
passaram a ser entendidos como seres diferentes das demais pessoas
pelo fato de possuirem alguns tracos de personalidade considerados
como profundos, responsaveis nao so por fazé-los emergir como tal
como também por manté-los em suas posi¢des. (BERGAMINI, 1994,
p.28).

De acordo com a autora, a proposta da teoria dos tracos enfatiza que os lideres ja
nascem com qualidades apropriadas para o exercicio de lideranca e que a
possibilidade de usar de técnicas posteriormente para o aprendizado desse exercicio
seria invalida, uma vez que a habilidade de lideranca ndo esta associada ao

conhecimento adquirido por desenvolvimento pessoal.

Bergamini (1994, p.30) continua dizendo que “quanto & sua natureza, esses tragos
nao eram considerados como produto do meio (e) dentro desse enfoque tedrico sao

concebidos como caracteristicas pessoais inatas”.

Assim, o objetivo dos estudiosos e tedricos voltados a descricao do perfil de lideranca,
era retratar precisamente o conjunto de tracos caracteristicos do lider, ndo Ihes
ocorrendo o fato importantissimo de que essas caracteristicas deveriam estar
relacionadas a outros aspectos impactantes a lideranca, como outras condicfes e

circunstancias que interferem ou podem vir a interferir no processo.

No entanto, deve-se admitir que tais enfoques deixaram de levar em
conta outras variaveis intervenientes nesse processo que podem
desempenhar um papel crucial quanto ao aumento ou diminuicdo do
nivel de eficacia do lider. (Bergamini, 1994, p. 65).

Atendo-se primeiramente ao objetivo de descrever quais qualidades sao essenciais
para a construcdo da autoridade, e, por conseguinte, do lider - j& com o devido
conhecimento de que mesmo néo sendo Unico fator responsavel para eficacia da
lideranca - ainda assim, essas qualidades sdo consensualmente importantes, e por
isso, necessario serem desenvolvidas, Hunter (2004, p.32) reane em seu livro

algumas das mais primordiais:
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Honestidade, confiabilidade, ser bom exemplo, ter cuidado, compromisso, ser bom
ouvinte, tratar as pessoas com respeito, encoraja-las, ter atitude positiva e

entusiastica, gostar das pessoas.

Nenhum ser nasce com qualquer uma dessas habilidades. Todas estas sé&o
comportamentos que podem ser desenvolvidos e estimulados. Ter um comportamento

€ uma questado de escolha e de socializagéo.

Alguns destes comportamentos sdo antigos e podem evoluir em altos niveis. Outros
sao esquecidos ou usados com pouca frequéncia, e consequentemente desenvolvem
ou mudam pouco. O lider em potencial deve avaliar-se e escolher quais tracos de

carater deve manter e quais precisam ser trabalhados para crescimento pessoal.

Desta andlise, podem-se concluir dois pontos importantes:
1) Tracos de personalidade ndo sdo caracteristicas inatas. S&o comportamentos
gue podem ser adquiridos através do habito.
2) A eficacia da lideranca ndo depende apenas desses comportamentos

presentes no lider e sim de uma série de variaveis.

E primordial considerar todo o conjunto complexo de variaveis que estéo relacionadas
ao processo de lideranca para se obter um conhecimento criterioso a respeito de sua
eficacia, ja que o desafio de todo lider é alcangé-la. Este lider precisa ter o
conhecimento abrangente de todas as variaveis, entretanto ndo pode jamais
negligenciar a importancia de trabalhar as caracteristicas apresentadas, inerentes a
responsabilidade de sua funcgéo, pois travard muitos desafios que exigem o dominio

delas.

Quanto aos aspectos de estilo, ndo € possivel definir uma lideranga ideal, pois se deve
levar em conta a situag&@o ou contexto que o lider esteja enfrentando, ou seja, ele pode
acabar por adotar um estilo que seja extremamente eficaz ou inadequado para dada

circunstancia.

No caso de um lider com a chamada “personalidade forte”, ele tera caracteristicas

como uma pessoa de presenca marcante e ideias definidas. Sera provavelmente um
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grande agente impulsionador de ideias e equipes a fim de que as tarefas sejam
adequadamente cumpridas, porém isso apenas dentro de um contexto no qual ele
influencie uma equipe de pessoas dependentes. Caso contrario, ele encontraria boa
resisténcia liderando um grupo de pessoas maduras que sempre trabalharam e estao

acostumadas a um ambiente autbnomo, o que geraria desmotivagéo na equipe.

A teoria que melhor explica os estilos de lideranca e seus comportamentos, ndo se
atendo aos tracos de personalidade que foram abordados até entdo, € a de
Chiavenato (apud Célia Maria Pontes, 2008, p. 25), que enfatiza e descreve duas

liderangas extremas, a autocréatica e a democratica.

O lider do estilo autocratico € o que se categoriza como “chefe”. Define e ordena o
que deve ser realizado e os prazos a serem cumpridos. Sua opinido sempre esta
correta e dificilmente € aberta a debates e avaliacbes, o que leva a deduzir que seus
liderados néo sao dignos de confianca. Seu foco principal € nas tarefas destinadas a
ele que devem ser respondidas com exceléncia, deixando a desejar nos aspectos de

relacionamento com seu grupo de trabalho.

O lider democratico € justamente o oposto do chefe autoritario. Gosta de discutir os
assuntos com sua equipe, compartilhar suas decisdes e ouvir o ponto de vista dos
outros, para assim avaliar as opcdes e escolher a que melhor se encaixa para o
alcance dos seus objetivos pessoais, da equipe e da organizacéo. Por essa postura,
fica notavel que ele ndo acredita ter sempre a razao e busca conquistar a confianca
de seus liderados para construir um melhor ambiente de trabalho. Coloca os
relacionamentos interpessoais acima de quaisquer tarefas, sabendo que possui suas
responsabilidades quanto a estas, mas priorizando aquelas, pois entende que suas

relacfes sé@o a base para resultados excelentes.

A maior parte dos outros estilos de lideranca que foram surgindo ao longo dos anos,

esta fundamentada em uma dessas duas classifica¢oes.

Segundo Célia Maria Pontes (2008, p. 26), “quando saimos da teoria, podemos

observar que raramente um lider possui apenas um estilo, que seja sempre



22

autocratico ou sempre democratico. Ou ainda que, embora seja predominantemente

democrético, ndo possa também possuir uma grande atencédo para a tarefa”.

Pode-se observar que essa teoria de estilos de lideranca compartilhada por
Chiavenato é simples e antiga comparando-a com 0s avanc¢os da contemporaneidade.
O correto seria saber mesclar esses dois estilos e buscar o equilibrio entre eles frente

as diversas situacfes que exigem uma postura de lider.

Como ja foi citado, pelos variados contextos de lideranca seria impossivel exercer
apenas um estilo como adequado. O comportamento do lider € influenciado
diariamente por fatores como maturidade dos liderados, crencas, valores pessoais,
relacionamentos da equipe, tarefas especificas de cada pessoa e prazos a serem

cumpridos. Por isso que a jungéo entre 0s dois conceitos é extremamente benéfica.

Em meados dos anos 80, uma equipe de psicélogos da Universidade de Ohio,
coordenados por Paul Hersey, sistematizou o que é conhecido hoje por Teoria da
Lideranca Situacional. De acordo com Hersey e Blanchard (apud Célia Maria Pontes,
2008, p. 27) a teoria defende que “a chave da utilizagdo da lideranga situacional
consiste em avaliar o nivel de maturidade dos liderados e comportar-se de acordo
com o modelo”. Isso significa que esta implicita nesta teoria a responsabilidade do
lider em estimular seus liderados a amadurecerem até o ponto em que forem capazes

e estiverem dispostos.

Célia Maria Pontes (2008, p. 27) a partir deste raciocinio, ainda propde quatro
diferentes situagbes defrontadas pela lideranca no dia-a-dia e estuda os possiveis
comportamentos, isto €, estilos que podem ser adotados pelo lider diante de cada
uma delas, levando em consideracdo a analise do grau de motivacao,

comprometimento e preparo técnico de seus liderados.

Exemplo 1
Quadro da equipe: extremamente motivada, comprometida em alcancar o sucesso e

bem preparada tecnicamente.
Comportamento do lider: definir os objetivos da equipe e se ater a verificacdo dos

resultados.
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Exemplo 2
Quadro da equipe: ndo demonstra motivagcdo e nem comprometimento com 0s

resultados, porém é formada por pessoas altamente capacitadas.

Comportamento do lider: ndo deve se preocupar com aspectos técnicos na execucao
das tarefas e sim com o incentivo e estimulo dos participantes.

Exemplo 3

Quadro da equipe: motivada e comprometida com os resultados, porém incompetente
para a realizacdo de tarefas.

Comportamento do lider: o foco principal deve ser a capacitacéo técnica dos liderados,
atraves de treinamento.

Exemplo 4

Quadro da equipe: pessoas desmotivadas, descomprometidas e incompetentes.
Comportamento do lider: atencdo necessita estar voltada tanto para os aspectos
operacionais (execucéo de tarefas) quanto para os de relacionamento (estimular a

motivacdo e comprometimento).

Independentemente da situacdo que enfrentard (ou enfrenta), o lider tem a
necessidade de saber diagnosticar a sua equipe. Isso significa que deve ter
sensibilidade e percepcdo para poder tracar suas estratégias para uma atuacdo
eficaz. Além do mais, ele precisa ter em mente que equipes, assim como cada
individuo, enfrentam constantes mudancas ao longo de sua existéncia, passando por

diferentes graus de maturidade, comprometimento e motivacao.

Segundo Célia Maria Pontes (2008, p.31), os pesquisadores que compunham o grupo
de estudos de Liderangca na Ohio State University, buscaram as formas de
comportamento do lider dentro de uma organizacao e se limitaram em descrever duas

dimensdes: Estrutura Inicial e Consideracéo.

A Estrutura Inicial esta associada a como o lider delimita sua relagdo com os liderados
de acordo com a maneira como estabelece seus padrdes de organizacédo, meétodos,
acOes e canais de comunicacdo. Ja a dimenséo da Consideracao sugere a existéncia
de relacdes de afeto, como amizade e confianca entre lider e liderado. Pode-se ver
nitidamente nestas descrigcdes 0s conceitos de responsabilidade do lider quanto as

tarefas e desenvolvimento dos relacionamentos implicitos nas duas dimensoes.
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A Teoria Situacional de Hersey e Blanchard (apud Célia Maria Pontes, 2008, p.29)
‘reside na tentativa de assegurar a possibilidade de escolha efetiva de um
comportamento do lider adaptado a situacao”, isto €, ha a recomendacédo de um
modelo que usaria de uma “mescla” das duas dimensbdes, formando um estilo de
lideranca flexivel e dinAmico visando corresponder aos graus de maturidade da equipe
liderada.

O modelo é dividido em quatro fases apresentadas a seguir:

Fase Inicial

Estilo de lideranca dedicado: a equipe deve ser familiarizada com as tarefas, regras e
procedimentos, por isso ha um elevado esforco quanto a estruturagao inicial e baixo
empenho quanto a consideragéo.

Segunda fase

Estilo de lideranca integrado: com a equipe familiarizada, precisam ser capacitados
para suas tarefas. Aqui acontece um elevado empenho nos dois parametros.
Terceira fase

Estilo de lideranca relacionado: a equipe possui habilidade e alto grau de motivacgéo,
buscando por maiores responsabilidades. Neste contexto, o lider possui um alto
empenho quanto a consideragéo e pouco esforco de estruturacao inicial.

Fase final

Cada vez mais encorajados, com experiéncias, e direcionados quanto as tarefas a
realizar, os liderados precisam menos do apoio do lider e este pode reduzir seu grau

de apoio e encorajamento.

Como os dois parametros sdo distintos e ndo dependem um do outro, o
comportamento do lider pode ser combinado entre eles, e como ja foi citado
anteriormente, o que fortalece a teoria de Lideranga Situacional & reconhecer no
ambiente da equipe os graus de competéncia e motivacdo das pessoas e ter como

conhecimento que a maturidade é dinamica.

1.3 Papel do lider
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Como ja foi apontado até aqui, as func¢des principais do lider estdo voltadas as
necessidades humanas da equipe. Stephen Covey (2002, p. 8 e 9) destaca alguns
papéis que o lider deve assumir que estao diretamente ligados a eficacia de uma
lideranca de grupo. S&o eles: o servico (como ja citado anteriormente por outros

autores) e a crencga nas pessoas.

Quanto ao servir, 0 autor afirma que “... Na verdade, a cada dia [0os verdadeiros lideres]
se atrelam e se colocam voluntariamente a disposicdo do servico, pensando nos
outros”. (COVEY, 2002, p.9).

Esse papel esta atrelado a um senso critico. Uma pessoa que se esforca para ter uma
boa lideranca baseada em principios precisa ter esse senso de servico e contribuicao,
esse conhecimento de suas responsabilidades, pois isto € 0 que 0 movera a cumprir

sua fungao.

Os lideres também precisam reconhecer claramente que devem encontrar algo nas
pessoas. Ele precisa encontrar razdes para acreditar em sua equipe. Ele deve buscar
ter consciéncia de que todos possuem fraguezas e que néo pode se deixar afetar por

elas, mas acreditar no potencial que cada individuo detém.

Ainda, ndo menos importante, um dos papéis do lider € ser exemplo. Por estar em
posicao de evidéncia, ele precisa ser o que “prega” aos seus liderados. Do mesmo
modo que estimula as pessoas a serem excelentes e buscarem a perfeicdo, deve

mostrar que também esta trilhando o mesmo caminho a procura da melhora continua.

O lider comprometido dedica-se ao crescimento e aperfeicoamento de seus
liderados. Ao pedirmos as pessoas que lideramos que se tornem o melhor que
puderem, que se esforcem no sentido de se aperfeicoarem sempre, devemos
também mostrar que nés, como lideres, estaremos também empenhados em
crescer e nos tornaremos o melhor que pudermos. Isso requer compromisso,
paixdo, investimento nos liderados e clareza por parte do lider a respeito do
gue ele pretende conseguir do grupo. (HUNTER, 2004, p. 93).

1.3.1 Necessidades legitimas

Para articular sobre o papel do lider como servidor das necessidades do seu grupo de

liderados, € preciso compreender o0 que pode ser considerado como necessidade.
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Existe uma enorme diferenga entre vontade e necessidade. Segundo Hunter (2004,
p. 53), uma vontade ndo considera as consequéncias do que se deseja, j& uma
necessidade é algo legitimo do ser e exige o bem-estar fisico e psicolégico do

individuo.

Célia Maria Pontes (2008, p. 48) ressalta que, em uma organizagao, as necessidades
podem ser identificadas de duas maneiras: como externas, isto €, serao
recompensadas por meio de planos de aposentadoria, assisténcia médica, férias entre
outras; e as necessidades internas, ligadas as recompensas que a propria pessoa

desenvolve para si ao realizar um trabalho, satisfazendo um estimulo interno.

O pesquisador Abraham Maslow (apud Célia Maria Pontes, 2008, pg. 45) desenvolveu
uma Hierarquia de Necessidades dividindo-as em cinco niveis: fisicas, de seguranca,
sociais, estima e autorrealizacéo. Elas sdo separadas em duas ordens.

As necessidades de ordem baixa (fisicas e de seguranca) envolvem todas as
necessidades humanas bésicas para a sobrevivéncia. As pessoas trabalham
primeiramente para satisfazer suas necessidades fisioldgicas, como a de alimentacao,
e moradia. Assim que satisfeitas, comeca a busca pela satisfacdo das necessidades

de ordem alta.

Com os niveis 1 e 2 de necessidades basicas satisfeitos, as pessoas comecam a
busca pela satisfacdo das necessidades de niveis altos. Ha trés niveis de
necessidades consideradas “altas”. O terceiro nivel da piramide hierarquica de
Maslow, diz respeito ao amor, a participacdo e ao envolvimento social. Sdo as

necessidades sociais de um individuo.

Os dois ultimos niveis (quarto e quinto) da hierarquia dizem respeito as necessidades
de reconhecimento do valor pessoal (autoestima) e autorrealizacdo, isto é, a
percepcdo de que as capacidades do individuo sdo plenamente utilizadas e os

desejos atendidos.

Essas necessidades de nivel alto nunca sdo completamente saciadas, pois o individuo
esta em constante busca por satisfacdo e suas necessidades amadurecem, se

transformam, mudam; ou seja, SGo sempre presentes.
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Os atletas mais bem pagos procuram negociar contratos buscando mais
dinheiro; os executivos procuram novos simbolos de status e os
exploradores buscam novas e mais exigentes aventuras a serem
perseguidas. As implicacbes disso no campo da administragdo sédo as
seguintes: a necessidade de satisfacdo é um problema bem continuo
para as organizacdes. O fato de se atender uma necessidade particular
hoje, ndo implica que tal necessidade esteja permanentemente
resolvida. (DAVIS, 1992, apud Célia Maria Pontes, 2008, p. 46).
Hunter (2004, p. 53) contribui com a ideia afirmando em sua obra que “pessoas

diferentes tém necessidades diferentes [...] (e por isso) o lider precisa ser flexivel”.

Além disso, Hunter enfatiza que o lider deve desenvolver a habilidade de ouvir. Essa
€ uma escolha completamente ativa (exige acdo e esforco) e uma das mais
importantes para a compreensao das pessoas.

A pessoa que nao consegue ouvir de fato o que o outro tem a dizer ndo € capaz de
reconhecer as verdadeiras necessidades das pessoas, e consequentemente, ajudar

em suas necessidades, indo contra o principio do servigo.

Maslow (apud Hunter, 2004, p. 55) defende que, para satisfazer as necessidades de
seguranca e protecdo de um individuo, é fundamental que se estabelecam limites,
regras e padrdes. Ele exemplifica citando as criangcas, que nunca querem, mas

precisam viver em um ambiente onde possuam limites e responsabilidades.

Neste contexto, fica claro que a satisfagéo ou a criacdo de desejos e vontades jamais
levam em conta um ambiente onde existem regras impostas. O ser humano demora
a perceber como um ambiente com limites é importante para 0 seu crescimento e
amadurecimento, e este é justamente o entendimento que o lider espera de seus

liderados.

Segundo Célia Maria Pontes (2008, p. 50), Maslow sugere que a maioria dos
funcionarios ja satisfazem suas préprias necessidades basicas de ordem baixa, o que

0S motiva a procurar por necessidades altas ou reais fatores de motivagao.

Enfim, a Hierarquia das Necessidades indica que o lider de antemao deve descobrir
quais as verdadeiras necessidades de cada empregado, isto €, quais de seus niveis
da piramide hierarquica estdo mais vulneraveis e precisam de atencéo, e depois disso

aplicar as recompensas.
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1.3.2 Fatores motivacionais

O estudo do fenbmeno da motivacéo pode causar muita confusdo no momento de sua
aplicacdo. Enquanto especulativamente ndo apresenta grandes dificuldades na
compreensao, em sua concretizagdo e pratica encontram-se processos ineficazes
dentro das organizagbes. Similarmente ao que se chama de “pura reacgéo”
(condicionamento), segundo a opinidao de Bergamini (1990), a motivacdo é uma forma
de comportamento humano, resultado de a¢bes variadas e inatas ao individuo. Tanto
a motivacdo quanto o condicionamento induzem a acdo humana. S&o dois fendmenos

diferentes que merecem devida compreensao.

Ainda segundo pensamento da autora, a motivacdo € um fenbmeno que apresenta
aspectos paradoxais, pois, por se tratar de um fator humano, é de grande
complexidade e assim dificilmente uma regra geral e simples seria suficiente para
explica-lo. Uma série de teorias que geraram interpretacdes diferentes foi lancada nas
tltimas trés décadas, mostrando a importancia e necessidade — inclusive capital - do

tema.

A necessidade capital mostra-se no sentido de que, para as empresas, parece ser
cada vez mais apropriado o entendimento do fator motivacional, uma vez que sua
aplicacdo correta dentro da organizacdo contribuird para um clima favoravel e trara
lucro aos negocios.
A multiplicidade de abordagem, no entanto, reflete, sem davida alguma,
a importancia capital desse aspecto tdo eminentemente caracteristico
do ser humano. Parece, pois, hdo somente necessario como também
oportuno, repensar a motivagédo, examinando mais uma vez, de maneira

suficientemente critica, o acervo atual basico de conhecimentos sobre
0 assunto. (BERGAMINI, 1990, p. 24).

O comportamento identificado como motivacdo € explicado como interno ao ser
humano, como um potencial propulsor, que gera a acdo por estimulo préprio do ser e

nao do que acontece no exterior.

Na Teoria dos Dois Fatores, concebida por Frederick Herzberg em 1959 (apud
Bergamini, 1990), encontra-se a relacdo deste fendbmeno especialmente com o
ambiente de trabalho. Foi sua intencao entender as motivagcdes dos colaboradores no
ambiente corporativo, partindo do principio de que as necessidades basicas do
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individuo podem ser divididas em dois fatores basicos: a higienizacdo e a motivacao

em si.

Os fatores de motivacdo sdo os fatores intrinsecos, que dizem respeito ao proprio
trabalho e as fun¢des na organizacdo. Ramos (1990) agrupa algumas caracteristicas
pessoais, como a necessidade da realizagdo, reconhecimento dos superiores,
desafios em seu préprio trabalho e sentido de responsabilidade. Os fatores higiénicos
sdo os fatores extrinsecos que apresentam aspectos da natureza e clima
organizacional, como as normas de conduta da empresa, relacionamentos com as
pessoas, estilo de gestao, etc.
Quando falamos em motivagéo, portanto, estamos nos referindo a um tipo de
acao que vem dos proéprios individuos — um tipo de ag¢éo qualitativamente
diferente daquela determinada por prémios ou puni¢des oriundos do meio
ambiente. Trata-se, mais precisamente, de uma fonte autbnoma de energia

cuja origem se situa no mundo interior de cada um, e que ndo responde a
qualquer tipo de controle do mundo exterior. (BERGAMINI, 2002, p. 64).

A motivacao propriamente dita pode ser explicada a partir da geracéo de fatores de
satisfacdo. Cada ser humano se satisfaz em circunstancias e por fatores diferentes,
levando consigo um estilo comportamental motivacional Unico. A satisfacdo é
originada no interior deste e a motivacdo é uma capacidade que nasce de

necessidades intrinsecas e sua fonte de energia esta nas emog¢8es humanas.

Quando o individuo identifica uma necessidade interna que precisa ser satisfeita, ele
se motiva examinando a melhor estratégia para se sentir pleno, e neste momento é

possivel utilizar-se de fatores do ambiente externo para completar esse processo.

Quanto a dindmica entre motivacdo e lideranca, existem diversos autores e
pesquisadores que falam sobre essa inevitavel unido. Bergamini (1994, p. 75) cita que
“esses dois termos parecem definitivamente unidos na teoria e na pratica por uma

relacdo de causa e efeito”.

Como abordado, sdo os fatores intrinsecos que geram a motivacdo e nao 0s
extrinsecos, ou seja, provenientes do ambiente externo. Mas, atualmente, existe uma
grande massa de empresas que obtém sucesso no fornecimento de beneficios a seus
funcionarios. Essas “recompensas” sdo muito aspiradas pelos profissionais, e elas séo

nada menos do que fatores extrinsecos ao ser.
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Quanto a esta nova atribuicdo das organizacdes, Bergamini levanta um importante
guestionamento em seu livro:
Mas se recompensas e puni¢des externas tém tanto sucesso, por que deveriam
os lideres, no mundo dos negécios preocupar-se com as recompensas

intrinsecas? Além de tudo, as pessoas do mundo dos nego6cios ndo sao
voluntérias. Elas estdo sendo pagas. (Bergamini, 1994, p. 76 e 77).

Justamente pelo fato de seus subordinados estarem sendo pagos para fazer o que
fazem, é que os lideres deveriam se preocupar em manté-los na empresa e atender

as suas necessidades.

Se o lider enxerga o trabalho somente como fonte de dinheiro e ndo de satisfacao,
passard a ignorar as necessidades humanas (aprendizado, autovalorizacéo,
competéncia, utilidade aos outros) e, por consequéncia dessa acao, os resultados
serdo catastréficos pois o prazer dos funcionarios por suas tarefas sera irrelevante
para ele. E, se o funcionario passa a ver seu emprego somente como fonte de
dinheiro, ele nunca se identificara realmente com a missdo e visdo de uma
organizacdo. Diante de qualquer nova proposta de emprego ele estara disposto a
abandonar a organizacdao, e ainda que nao o faca, nunca contribuira com mais do que

0 minimo que se espera dele.

Seria, portanto, apenas a partir do fato de compreender a dinAmica da
motivacéo intrinseca que o lider tem possibilidade de conseguir, talvez,
maior eficacia no processo de interagdo com seus subordinados.
(Bergamini, 1994, p. 78).

Portanto, quando o lider desenvolver habilidade de tornar claro a seus liderados os
objetivos a seguir e que, além disso, ele € um facilitador a expressao das
necessidades motivacionais, isto €, de corporificar as expectativas de cada um, ele

atingira a eficacia em sua fungao.

Segundo a teoria de House (apud Bergamini 1994, p. 83), o comportamento do lider
deve ser visto como uma resposta compensadora e satisfatoria a todo esforco
despendido por seus liderados. Significa que ele deve atuar, mostrando suas

caracteristicas positivas a fim de ser percebido de maneira favoravel pela equipe.

s

Dentro das organizacoes, tratar do tema de motivacdo € buscar entender a
compreensao do que é o trabalho para os colaboradores, j4 que essa visdo € alterada

de tempos em tempos a fim de atender o perfil desejado pela sociedade.
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O trabalho é fundamental para a autorrealiza¢do e para 0s processos de estratificacdo
e mobilidade social. Sua relagdo com o individuo (dependendo de como o lider tratara
das necessidades do liderado) pode ser de coibicdo/coacédo ou comprometimento. Por
esses motivos, percebe-se que essa relacdo € mediada por fatores intrinsecos e
extrinsecos aos colaboradores. Essa dindmica do trabalho prova que em suas
atividades o individuo pode assumir diferentes graus de motivagao.

Segundo Bergamini (apud Célia Maria Pontes, 2008, p. 39):

Se no inicio deste século, o desafio era descobrir aquilo que se deveria fazer
para motivar as pessoas, mais recentemente tal preocupa¢do muda de sentido.
Passa-se a perceber que cada um ja traz, de alguma forma, dentro de si, suas
proprias motivagfes. Aquilo que mais interessa, entéo, € encontrar e adotar
recursos organizacionais capazes de nado sufocar as forcas motivacionais
inerentes as proprias pessoas. O importante, entdo, é agir de tal forma que as
pessoas ndo percam a sua sinergia motivacional.

Hunter (2004, p. 109) também complementa:
Como lideres, podemos fornecer todas as condi¢des, mas séo as pessoas que
devem fazer as préprias escolhas para mudar. Lembrem-se do principio do
jardim. Nao fazemos o crescimento ocorrer. O melhor que podemos fazer é

fornecer o ambiente certo e provocar um questionamento que leve as pessoas
a se analisarem para poderem fazer suas escolhas, mudar e crescer.

Como foi apontado, a motivacdo nao cabe ao lider pois € um fator intrinseco do ser
humano. Cada um possui caracteristicas e fatores geradores de motivagdes proprios.
O papel e funcéo do lider, neste contexto, é estimular seus liderados, por meio da
adocdo de recursos e estratégias, a manterem suas forcas motivacionais e

trabalharem para ndo perdé-las.

O lider tem como principal responsabilidade criar uma administracdo centrada em
cada individuo, pois as pessoas, por passarem a maior parte do dia no trabalho, séo
afetadas por ele e pelo ambiente organizacional. A partir desta atencéo especifica do
lider, sera possivel suprir a necessidade de um ambiente saudavel para sua equipe e

as atividades ndo serdo meramente mecanicas e operacionais.

Conforme a ideia de Davis e Newstrom (apud Célia Maria Pontes, 2008, p. 40), o lider
deve prestar atencéo ao resultado do trabalho da vida do liderado, a partir de uma
analise ampla e integrada, e ndo apenas no que é realizado dentro das quatro paredes
da empresa. Isso gerara um clima organizacional sadio e, por conseguinte, individuos

sadios, pois a motivacdo, a comunicacado, o estilo de lideranca e a avaliacdo de
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desempenho estaréo todos voltados para a qualidade de vida do individuo e a servigo
dela.

O lider ndo deve apenas estabelecer padrbes e metas a serem seguidas e
acompanhar a execugéo das tarefas, mas sim por meio de um ambiente apropriado
de didlogo onde os subordinados possam contribuir para o estabelecimento de seus

objetivos, aumentar a produtividade da equipe.

Ao se pensar em uma organizacdo sadia, com colaboradores motivados,
idealizamos aquela onde cada empregado trabalha feliz porque ndo ha
excesso de burocracia, ha total valorizagdo do ser humano, pois ele é
consultado nas decisGes, tem autonomia e a gestdo € participativa. Na
organizacdo, a missao organizacional é clara e do conhecimento de todos;
portanto, ao surgirem problemas, as causas sao prontamente reconhecidas e
atacadas. Podemos dizer que na organizagéo com este tipo de cultura, o clima
gue surge desta sinergia de pessoas felizes torna a organizacéo diferente das
demais. (Célia Maria Pontes, 2008, p. 40).

Em acordo com essa afirmacédo da autora, pode-se afirmar que a postura contraria
aos fundamentos da citacao geraria insatisfacéo e conflitos organizacionais. A falta de
valorizacdo do individuo e participacdo deste na tomada de decisdes, isto é, a
presenca de um lider como uma figura autoritaria e abusiva do poder, transforma o

homem em maquina de producdo, inibindo sua criatividade.

Como ja descrito anteriormente, cada individuo carrega consigo suas proprias forcas

motivacionais, desenvolvidas pelo ambiente cultural no qual vive.

Com relacao a estes motivos, isto €, os fatores motivacionais do individuo, o autor
Steven Scott (2010, p. 48 a 50) sustenta que, para qualquer realizagdo, seja um
projeto ou uma missao de vida, as pessoas precisam de motivos, pois 0s niveis de
energia, criatividade e produtividade do ser possuem a necessidade de serem

reforcados sempre, e 0s motivos o fazem.

Existem varios niveis de motivos, desde 0s subjetivos aos mais fundamentados. Scott
lista algum deles em sua obra. S&o eles, a gratificagdo pessoal; dinheiro e bens
materiais; aprovagao ou “aplausos” dos outros; medo do fracasso, de criticas, das
consequéncias, da perda; instinto de sobrevivéncia; realizacdo pessoal; amor, familia

e conexao com algum tipo de forga superior.

No ambiente de trabalho, Célia Maria Pontes (2008, p. 43 a 45) traduz os motivos dos
empregados em quatro: realizacéo, afiliacdo, competéncia e poder. Dentro destes

motivos, o individuo procura vencer desafios e crescer profissionalmente; relacionar-
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se eficazmente com as pessoas, por meio de cooperacgao e atitudes positivas; dominar
seu trabalho, solucionar problemas e desenvolver a inovagao; impactar pessoas e

assumir riscos na tomada de decisao.

Conhecendo o impulso motivacional mais forte em cada componente de sua equipe,
o lider conseguira compreender melhor as atitudes de cada um e ajuda-los conforme

suas ambigoes.

2 A INTERFACE ENTRE LIDERANCA E SECRETARIADO

2.1 Breve historico e descricao da profissdo de Secretariado

De acordo com a matéria “Executive assistant is the new power job” (Assistente
executiva é o novo cargo de poder — em traducdao livre), de Ozy Sanjena, publicada
pelo jornal norte-americano USA Today em 2014, o secretariado executivo esté
vivendo sua “era de ouro”. Seus profissionais sdo em geral jovens — na maioria
mulheres - ambiciosos, altamente educados e extremamente competentes. Prestam
assisténcia a CEOs, engenheiros, e gerentes de empresas de médio e grande porte.
Sdo escolhidos para postos de trabalho nas melhores empresas nacionais e
multinacionais. O privilégio desses profissionais nos dias atuais ocorre devido a uma
economia rica em tecnologia (a qual é dominada por eles), menos empresas
hierarquicas e uma mudanca cultural na maneira em que séo vistos pela sociedade e

mercado de trabalho.

O inicio da profissdo é um tanto quanto incerto. Em realidade, ha pouco tempo ela é
conhecida pelo nome de secretariado. O primeiro antepassado do profissional de
secretariado, segundo Rodrigues (apud Natalense, 2008) foi o escriba - base da

administracéo egipcia.

Na Idade Antiga, os homens desenvolveram e dominaram a escrita. Os homens

escribas tinham a funcdo néo so de redigir, mas classificar os arquivos e cuida-los.
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De inicio, dediquemos algumas palavras aos escribas (...) eles constituiam
espécie de confraria de letrados, privilegiada: uma casta hereditaria, porém,
sem o0 carater sacerdotal a que outras civilizacdes guindaram o0s seus
confrades. Com o advento da democracia, que proporcionou ao povo
facilidades para aprender a ler e escrever - instrumentos de liberdade
intelectual, de igualdade social e econémica, de progresso e de controle civicos
- seu prestigio sofreu restricdo, ou melhor, adquiriu novas roupagens. Parte
metamorfoseou-se em eruditos, filosofos, professores, sabios, escritores. Parte
(constituida, principalmente, de prisioneiros de guerra) permaneceu na
condicdo de escravos, a servico de senhores capazes de aproveitar as suas
aptiddes mentais. Daqui saiam os secretarios, os copistas e leitores. (...) Havia
os secretarios dos tribunais e conselhos com poderes e regalias iguais aos dos
mais altos magistrados da cidade. No extremo oposto vegetavam os humildes
de todas as administracfes: metecos forros ou escravos, modestos cidadaos
gue tinham necessidade de ganhar a vida. Sua reputacdo n&o era das
melhores. (FENASSEC apud José Teixeira de Oliveira, 1984).

Em seu livro, Gerente e Secretaria — uma equipe de sucesso, a autora Liana Natalense
(apud FENASSEC, 1998) faz uma ligacdo entre este histérico do escriba e o “jugo”
que o profissional de secretariado ainda precisa lidar atualmente frente a uma
lideranca convencional que exige submissdo, e proibe qualquer tipo de iniciativa,

como faziam os senhores da Grécia ou Roma Antiga.

Foi na Idade Moderna, conhecida pelo renascimento do comércio, que este perfil foi
agregado as empresas e evoluiu gradativamente. A profissdo de secretariado passou
a ser considerada uma profissao “feminina” com a vinda das duas Grandes Guerras
Mundiais. Neste periodo, paises da Europa e os Estados Unidos, precursores da
profissdo, por razao de perderem seus homens para a guerra, precisaram da mao de
obra feminina para dar continuidade aos assuntos administrativos, uma vez que ja

tinham uma estrutura empresarial forte e desenvolvida.

A profissdo chega ao Brasil na década de 50, com a vinda de multinacionais que ja
estavam habituadas com o perfil do profissional de secretariado incluso em sua

estrutura e cultura organizacional.

A partir disto, a profissado passou por uma desvalorizagao, pois, como este profissional
tem funcdo de atender e secretariar seu executivo em suas necessidades, qualquer
suporte que uma pessoa prestava a alguém de cargo hierarquico maior era visto e
considerado como funcao secretarial, dentro das organizacdes e na sociedade.
Natalense (apud Rodriguez, 2005, p. 10) argumenta em relacdo ao exemplo da
empregada doméstica que poderia ser considerada uma secretaria do lar, na visao da

época, devido ao seu auxilio e atendimento a uma familia.
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Esse quadro mudou com as empresas multinacionais atuando no pais, pois exigiam
um aprimoramento das func¢des da profissao. Segundo o site da FENASSEC (1998),
0 “Clube das Secretarias” foi fundado em 1965 como um movimento para troca de
informacBes entre as profissionais, e em pouco tempo muitas associacdes ja

buscavam a regulamentacao da profisséo.

Alein®1.421 (Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo, 1977) instituia em S&o
Paulo o dia 30 de setembro como o “Dia da Secretaria”, a ser comemorado
anualmente. Segundo o site oficial do Congresso Nacional Brasileiro (1985), foi no
governo de José Sarney que a lei de regulamentacao da profisséo foi sancionada, no
mesmo dia 30 de setembro de 1985.

A lei n°® 7.377 (BRASIL, 1985) reconhece como atribuicdes do profissional: o
planejamento, organizacdo e direcdo de servicos de secretaria; assisténcia e
assessoramento direto a executivos; coleta de informacdes para a consecucao de
objetivos e metas de empresas; redacdo de textos profissionais especializados,
inclusive em idioma estrangeiro; interpretacao e sintetizacdo de textos e documentos;
taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias, palestras de explanacoes, inclusive
em idioma estrangeiro; versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para atender as
necessidades de comunicacdo da empresa,; registro e distribuicdo de expedientes e
outras tarefas correlatas; orientacéo da avaliacdo e selecéo da correspondéncia para

fins de encaminhamento a chefia; conhecimentos protocolares.
2.2 Formacao académica e o perfil de Lideranca

Segundo a Diretriz Curricular do Ministério da Educacao brasileiro (2002), o curso de
secretariado executivo busca a formacao de profissionais com amplo conhecimento
de seu campo de atuagdo, bem como, prepara-los para exercer a funcao de facilitador

nas organizagfes com eficécia.

Como articulado pelo 6rgéo, o perfil que se deseja do formando apés a concluséo do
curso é o de ser capaz de desenvolver todas as caracteristicas e atividades

destacadas a seguir:
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[...] preparando-os para o eficaz desempenho de multiplas relagdes de
acordo com as especificidades de cada organizacdo, mantendo o
harménico funcionamento nas interfaces staff/linha, gerenciando o fluxo
de informagbes e desenvolvendo com sensibilidade metodologias
capazes de diagnosticar conflitos, reduzir resisténcias a mudanca,
repassar a importancia da concepcdo empreendedora da empresa,
portando-se com competéncia e discricdo. O curso de graduacdo em
Secretariado Executivo deve ensejar a formagdo de um profissional
proficiente, criativo, participativo, conhecedor de gestdo estratégica,
articulador em negociagbes que precedam a tomada de decisoes,
facilitador das relagdes interpessoais e intergrupais, revelando eficiente
dominio de técnicas de sensibilizacédo e de facil dominio dos diferentes
meios de comunicacao dentro da organizacdo e com diferentes grupos
de clientela e de demanda. (DIRETRIZ CURRICULAR, 2002, p.18).

A partir da descricdo acima, pode-se concluir que este perfil desempenhado pelo

profissional de secretariado € considerado o de lider, pois entre as atividades

destacadas, percebe-se que de maneira geral estdo ligadas a gestdo de pessoas.

A diretriz também assegura que o formando sera preparado para atuar com alto

padrdo de competéncia nas tarefas que dizem respeito a profisséo, e contribuira para

a melhoria da qualidade das relacdes pessoais, interpessoais e com o mundo externo.

Estara apto a desempenhar habilidades variadas para o aumento da produtividade da

organizacao.

O Secretério Executivo devera ser preparado para desempenhar [...] as
seguintes competéncias e habilidades: Exercicio profissional com
iniciativa, criatividade, bom senso, discricdo, maturidade emocional,
solidos e atualizados conhecimentos gerais; Capacidade de articulagédo
com diferentes niveis de empresas e instituicdes publicas ou privadas
ou diferentes clientes; Visdo generalista da organizacdo e das
peculiares relacdes hierarquicas inter setoriais; Administracéo eficaz do
tempo; Exercicio de funcdes gerenciais, com dominios sobre
planejamento, organizacdo, controle e dire¢éo; Utilizacdo do raciocinio
I6gico, critico e analitico, operando com valores e estabelecendo
relacbes formais e causais entre fendmenos e situacdes
organizacionais; Habilidade de lidar com modelos inovadores de gestéo;
Valorizagdo e dominio dos principios que informam eficaz sistema de
comunicacao; Receptividade e liderancga para o trabalho em equipe, na
busca da sinergia; Sensibilidade para a adocdo de meios alternativos
relacionados com a melhoria da qualidade e da produtividade dos
servicos; Controle e gerenciamento do fluxo de informacoes,
assegurando uniformidade de referencial para diferentes usuarios;
Eficaz utilizagdo de técnicas secretariais, com renovadas tecnologias,
imprimindo seguranca, credibilidade e fidelidade no fluxo de informacéo;
Utilizacdo de tecnologias da informacdo com suas permanentes
inovagdes. (DIRETRIZ CURRICULAR, 2002, p.19).
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Quanto aos conteudos curriculares, as universidades devem fornecer em seus cursos
de graduacado ou tecndlogo, matérias que abordem conceitos béasicos, especificos e
tedrico-praticos para a completa formacéo dos formandos. Segue o paragrafo em que
consta o0 detalhamento dos conteidos a serem ministrados obrigatoriamente nos

maodulos, segundo o MEC (Ministério da Educacao):

[...] deverdo contemplar, em seus projetos pedagdgicos e em sua
organizacao curricular, 0os seguintes contetdos interligados:

| — Conteudos Bésicos: estudos relacionados com as Ciéncias Sociais,
com as Ciéncias Juridicas e com as Ciéncias da Comunicacao e da
Informacéao;

Il — Conteldos Especificos: estudos das Técnicas Secretariais e de
Gestdo Secretarial, abrangendo os contetdos relacionados com as
Teorias das OrganizacBes, com o Desenvolvimento de Recursos
Humanos e com a Etica Profissional, além do dominio de, pelo menos,
uma lingua estrangeira e o aprofundamento da Lingua Nacional;

Il — Contelidos Teorico-Praticos: Laboratdrios Informatizados, com as
diversas interligacdes em rede, Estagio Curricular Supervisionado e
Atividades Complementares, especialmente a abordagem tedrico-
pratica dos Sistemas de Comunicagdo, com énfase em softwares e
aplicativos. (DIRETRIZ CURRICULAR, 2002, p.19).

A revista online Guia do Estudante da empresa Editora Abril divulgou uma matéria em
outubro de 2013 com os cinco melhores cursos de Secretariado do Brasil, que
fornecem aos ingressantes e aspirantes a formacgéao de secretariado conhecimentos
como responsabilidade social, relacdes humanas, cidadania, cultura e ética
profissional; a fim de auxiliar na assessoria dos executivos, formando profissionais

com capacidade de lideranca, autonomia e senso de organizacao.

Os cursos destacados e reconhecidos pela revista foram os de graduagdo em
Secretariado Executivo da UFPE de Recife; UEL e UNIOESTE de Londrina; UPF de
Passo Fundo, e a Universidade Metodista em Sao Bernardo do Campo no estado de

Sao Paulo.

De acordo com o site oficial da UFPE, o papel do profissional de secretariado é
importante por ter relevante atuacdo na area administrativa. Ele é o gestor das

informagdes e comunicagdes na organizagao.

O curso apresenta disciplinas curriculares voltadas para a lideranca como
Comportamento Organizacional, que aborda os temas de caracteristicas individuais e

comportamento, motivacdo, comportamento e desempenho, lideranca e outros
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topicos especiais em comportamento organizacional. A disciplina de Processo
Decisério aborda temas psicologicos como tomada de decisdo, criatividade e
negociacao; e por ultimo, vale a pena ressaltar a disciplina de Novos Negdcios, voltada

a analise do empreendedorismo.

A Universidade Estadual de Londrina (UEL) prop8e formar profissionais com sélido
conhecimento e educacéo geral e humanistica. Destacam a capacidade de tomada
de deciséo (analisar, interpretar e implantar novos conceitos nas organizacfes) e 0
desenvolvimento da capacidade de reflexdo e senso critico para uma excelente

gestao de processos e pessoas.

Suas disciplinas voltadas a formacdo de lideranca sdo: Psicologia das Relacdes
Humanas no Trabalho, que aborda as dimensfes do ser humano na organizacao, bem
como os relacionamentos interpessoais, processos de comunicagdo e 0s aspectos
motivacionais do trabalho (lideranca, satisfacdo, motivacdo e comprometimento);
Gestdo de Pessoas, a tratar da evolugdo historica da Administracdo de Recursos
Humanos, o processo de gestdo de pessoas e os papéis do gestor; Etica Empresarial
e Responsabilidade Social para o Secretariado Executivo;, Comunicacéo

Organizacional e outras ligadas a administracao.

A UNIOESTE, também do estado do Parana, responsabiliza-se por formar
profissionais aptos a ndo sO assessorar executivos, mas a gerenciar equipes. E
avaliado como curso 5 estrelas por 7 anos consecutivos (2009 a 2015) na revista Guia

do Estudante.

Possui as disciplinas de Psicologia Organizacional, Comunicacdo Empresarial,
Planejamento e Gestao Estratégica, Empreendedorismo e Assessoria e Consultoria

Empresarial; todas ligadas ao exercicio de lideranca.

Segundo o edital no site oficial da Universidade de Passo Fundo (UPF), o profissional
de secretariado desempenha um papel indispensavel na assessoria prestada a uma
organizacao pois tem responsabilidade de participar ativamente do gerenciamento de
informagdes, documentos e principalmente pessoas, contribuindo para a melhoria das

relacdes interpessoais e aumento da produtividade.
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Dentro das matérias curriculares do curso, estdo as seguintes relacionadas a gestao
de pessoas: Gestdo empresarial, Psicologia das Relagfes Interpessoais, Assessoria

em Gestdo de Pessoas, Etica Geral e Profissional.

Por ultimo, a Universidade Metodista, também apontada como melhor pelo Guia do
Estudante, contempla promover e aperfeicoar profissionais aptos a gestao. Seu curso
prima por uma formacédo voltada a iniciativa e a sensibilidade quanto ao exercicio
profissional e habilita os formandos para trabalharem como assessores executivos,

gestores, empreendedores e consultores no mercado.

No portfélio de disciplinas, com enfoque em gerenciamento de pessoal e lideranca,
encontram-se: Filosofia e Linguagem, Linguagem e Contexto Globalizado, processos
Empresariais, Estratégia de Negdécios, Relacdes Internacionais, Processos de
Comunicacao, Empreendedorismo, Gestdo Organizacional e de Pessoas, Relacdes

Humanas no Cenario Organizacional.

Com destaque as duas ultimas disciplinas, a Gestdo Organizacional e de Pessoas tem
0 objetivo de promover ao aluno a compreenséo da dindmica das organizagfes, as
relacdes intra e interpessoais, mostrar as diferencas individuais, conhecer os perfis de

lideranca e os diversos aspectos da gestao de pessoas.

Na disciplina de Rela¢cdes Humanas no Cenario Organizacional, o profissional
ganhara experiéncia em diagndstico de situacfes de relacionamento, a fim de atender
0s interesses interpessoais dentro das organizacgdes. E, principalmente, aborda como
a comunicacao pode ser utilizada para facilitar o bom desempenho do profissional no

ambiente corporativo e no trabalho de mediador entre executivo e equipe.
2.3 Tarefas secretariais vinculadas a gestao de pessoas

E importante aclarar o conceito de gestdo de pessoas e como essa questdo é vista

atualmente dentro de uma empresa.

O conceito foi criado a fim de estabelecer um ambiente corporativo que tivesse melhor
administragdo de comportamentos, conflitos, expectativas humanas e da

potencializacdo deste capital. E uma juncdo de caracteristicas presentes em uma
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organizacao ou lideranca, como habilidades, métodos, politicas, técnicas e praticas, e
funciona através do envolvimento dos funcionarios da empresa, e o estimulo destes

(capacitacéo, treinamento, desenvolvimento).

A gestao de pessoas é uma ferramenta na qual o funcionario torna-se peca principal,
e todos 0s outros processos operacionais ou de negocios serdo consequéncia do
funcionamento e uso desta ferramenta. A valorizacdo dos colaboradores € o principal
objetivo. Em uma empresa, a gestdo de pessoas acontecera a partir dos lideres e

maiores gerenciadores, pois € uma area que requer capacidade de lideranca.

Segundo o artigo de Carlos Eduardo da Costa publicado no site Administradores
(2008), a forca de trabalho, ou seja, os colaboradores que fornecem toda a sua “for¢a”

(conhecimento, capacidades e habilidades) séo o principal ativo de uma empresa.

Com uma boa gestao por parte dos lideres, os colaboradores vao facilmente se dispor
a trabalhar em prol da empresa e dos objetivos estabelecidos pelo lider. A forma de
administrar essas pessoas influenciard completamente no desempenho da

organizacao.

Em seu artigo O Secretario Executivo como Lider e Gestor de Pessoas (2013), Daniela
Brito defende que a gestdo secretarial - isto é, todas as funcdes que exigem
gerenciamento da secretaria sejam elas processos funcionais, operacionais ou
estratégicos — faz parte da gestado de pessoas, pois o profissional esta devidamente

incluido nos contextos da empresa.

As tarefas secretariais vinculadas a gestéo de pessoas estao intimamente ligadas aos
processos basicos da gestdo de pessoas, que foram definidos por Idalberto

Chiavenato (1999, p. 12) através do método do Balanced Scorecard.
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Quadro 1 — Os seis processos de gestédo de pessoas.

GESTAO DE PESSOAS
Processos de Processos de Processos de Processos de Processos de Processos de
agregar aplicar recompensar desenvolver manter monitorar
pesspas pessoas pessoas pessoas pesspas pessopas
Recrutamento; Avaliacio do Incentivos; Gestao do Qualidade de Sistema de
Selecio desempenho; Remuneracio; conhecimento; vida; Higiene & informaches
Modelagem Beneficios Treinamento; seguranca; gerenciais;
do trabalho Desenvalvimento; Relacies com Banco de dados
Aprendizagem empregados e
sindicatos

Fonte: Chiavenato (1999, p. 12).

Esses processos ajudam os lideres como um roteiro. Para Chiavenato (apud Daniela
Brito, 2013), “todos esses processos estdo intimamente relacionados entre si, de tal

maneira que se interpenetram e se influenciam reciprocamente”.

Conforme Daniela Brito descreve (2013), algumas atividades destacadas nos
processos ja sdo realizadas pelos profissionais de secretariado, tais como:

[...] modelar o trabalho, tendo em vista que esse profissional também se
prepara para isso; avaliagdo de desempenho, atividade considerada,
muitas vezes, de atribuicio do secretdrio executivo, pois em
determinados casos, 0 secretdrio é o superior imediato, tem uma equipe
a liderar, entdo, nada melhor que ele préprio para fazer essa avaliagéo,
pois ninguém, além dele, sabe como o funcionario esta se
desenvolvendo; treinamento; desenvolvimento; gestdo  do
conhecimento; banco de dados e sistema de informagdes gerenciais.
(BRITO, 2013).
O secretario executivo é considerado um gestor pela autora Natalense (apud Brito,
2013) pois as suas fung¢des — desde as béasicas as mais complexas — sdo um reflexo
das tarefas administrativas de seu gestor. Por exemplo, o lider, ou os lideres imediatos
do profissional terdo as responsabilidades de planejamento, organizacédo e controle
dos recursos humanos a fim do alcance dos objetivos da empresa em que atuam.
Logo, seu assessor precisa ter o conhecimento de todo o seu campo de atuagéo e
das técnicas exigidas para seu trabalho, pois este tera também o papel de fornecer
otimizacdo ao trabalho do executivo, como um facilitador, igualmente planejando,

organizando e controlando a infraestrutura de atuacéo gerencial.
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Conforme foi apresentado anteriormente, a lei de regulamentacéo da profissdo de
secretariado fornece todas as atribuicbes do profissional, e dentre elas, existem as
gue condizem completamente com a ideia de Natalense. A lei reconhece as seguintes

atividades consideradas de gestdo de pessoas:

|. Planejamento, organizacdo e direcdo de servicos de secretaria: para serem
devidamente executadas necessitam de um conhecimento n&o sO tedrico mas
também experimental, obtido pela observacao e pratica. Tanto o planejamento quanto
a organizacdo, sdo realizados a partir do estimulo do pensamento e andlise das
melhores opcdes de acdo, e sempre envolvem assuntos relacionados as pessoas da

equipe.

Il. Assisténcia e assessoramento direto a executivos: quanto a essa fungéo, estd bem
claro que é totalmente vinculada a lideranca, pois, de acordo com 0s conceitos
apresentados, para facilitar a vida de trabalho de seu lider, o profissional de

secretariado deve buscar conhecer todas as suas necessidades a fim de supri-las.

lll. Coleta de informacg@es para consecucao de objetivos e metas de empresas: a fim
de conseguir as informacfes imprescindiveis ao cumprimento dos objetivos, o
secretario precisard do apoio principalmente das pessoas que deterdo essas
informacgdes, sendo importante saber a melhor forma de lidar com essa equipe e obter

0 gue necessita.

[ll. Conhecimentos protocolares: Extremamente primordial para o secretario-lider,
porque um verdadeiro lider sabe respeitar as caracteristicas e opiniées dos outros, o
gue envolve também cultura e habitos. Sendo necessario saber como se portar em

determinados ambientes e em companhia de determinadas pessoas.

Ainda é possivel encontrar mais atividades que sdo apontadas pela Diretriz Curricular
do Ministério da Educacéo (2002). Segundo o Ministério, € fungéo das universidades

preparar os profissionais para:

IV. Diagnosticar conflitos, reduzir resisténcias a mudanca, repassar a importancia da
concepcgao empreendedora da empresa: todas essas atividades dependem do bom

relacionamento interpessoal criado e desenvolvido pelo profissional.
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V. Articulador em negocia¢des que precedem a tomada de decisfes, facilitador das
relacbes interpessoais e intergrupais: mais uma vez pode-se enfatizar por meio
dessas atividades que o profissional ndo € mais aquele que apenas executa tarefas,
mas também pensa, analisa e decide; e sua missao de manter um ambiente favoravel
de trabalho mostra que ele é sim um mediador que necessita ter as mesmas

caracteristicas de um lider, como 0 seu executivo.

Por fim, a diretriz condiz com a ideia de Natalense, apresentada anteriormente, ao
afirmar que o secretario executivo deverd desempenhar: exercicio de funcbes
gerenciais, com dominio sobre planejamento, organizacdo, controle e dire¢ao;
utilizacdo do raciocinio logico, critico e analitico; habilidade de lidar com modelos
inovadores de gestao; receptividade e lideranca para o trabalho em equipe, na busca

da sinergia.

Como esses processos sao realizados pelo profissional de secretariado, para que ele
se torne um lider por completo, € preciso desenvolver e aplicar habilidades que o

ajudardo a conduzir sua equipe com eficacia e auxilia-los em suas necessidades.

Portanto, € preciso cada vez mais que o departamento de Recursos Humanos das
empresas invista no secretério executivo, através de treinamentos, palestras e
experiéncias do cotidiano para a melhor performance como gestor de pessoas,
conforme ja foi identificado.

Para Maria Ester Alonso (2002, p.19), o profissional de secretariado ainda pode
trabalhar como empreendedor, consultor e outras atribuicdes. Essa gama de cargos
esta disponivel a ele por conta de suas fun¢des de gerenciamento de projetos,
participacdo no planejamento estratégico e no cumprimento de metas, e papel de
facilitador da atuacdo dos executivos na busca por administrar conflitos e solucionar
problemas. Nesse contexto, ele tem grande acao participativa no desenvolvimento das
empresas pois intermedeia e cria parcerias tanto com a diregao quanto com os demais

funcionarios e clientes da organizagao.

A autora ainda articula que “o profissional da area secretarial, ou seja, 0 Assessor €,
portanto, um dos elos principais para que esta engrenagem [entre executivo e equipe

de trabalho] se ajuste de forma produtiva” e, esse engajamento na gestao de pessoas
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é importante pois, em alguns momentos de sua carreira, o profissional podera vir a
enfrentar situacdes em que na falta do executivo ele precise assumir tarefas e tomar
decisbGes por conta prépria, exigindo experiéncia, observacdo, conhecimento, bom

senso e capacidade de administrar conflitos. (Maria Ester Alonso, 2002, p.22 e 23).

3 A COMUNICACAO
3.1 Introducéo ao processo comunicacional

A comunicacéo se faz importante na vida do ser humano, pois é através dela que este
se expressa e interage com outros. Desde os primeiros tempos, o0 homem busca
maneiras de se comunicar. Esse fendbmeno é uma das capacidades inatas mais
importantes do individuo — embora muitos ainda ndo saibam como usa-la de modo
eficaz - e por meio dela, é possivel compartilhar pensamentos, certezas, valores,

sentimentos, conhecimentos, e até mesmo contar sua historia.

A dificuldade de comunicacdo pode ocorrer por diversos motivos, como medo,
inseguranca, falta de dominio de certo assunto, dificuldades na fala ou na lingua, falta
de conhecimento, desconforto com o ambiente ou relacionamentos, entre outros.
Muitos apenas informam e ndo comunicam. O ato de informar € unilateral ao passo
gue a comunicacao é uma via de mao dupla. Enquanto quem informa s6 tem o objetivo
de passar uma informacédo pronta, na comunicacao espera-se uma interacdo dos
individuos, pois a informacdo transmitida deve tornar-se comum aos envolvidos.
Quem comunica deve fazer com que o que foi dito seja entendido e provocar uma

reacdo de resposta a informacgao.

Existem muitos tipos de comunicagdo e maneiras de se comunicar (pela escrita,
gestos, pelo telefone, e-mail, pessoalmente, por codigo Morse, televiséo, etc.), e a

comunicacao sempre tera por objetivo a transmissdo de uma mensagem.

O processo de comunicagao de acordo com Francis Vanoye (2007, p. 1) constitui-se

por alguns elementos que séo mostrados no quadro abaixo:
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Quadro 2 - O esquema da comunicacao.

Referente

Emissor ou Receptor ou

Destinatario

Destinador

Mensagem @ o—0——

Codigo

Fonte: Vanoye (2007, p. 1).

a) O emissor ou destinador é quem ird transmitir a mensagem;

b) O receptor ou destinatario é quem recebe a mensagem;

Quanto aos dois primeiros elementos, € importante saber que ndo necessariamente
representam apenas um individuo, mas sim, uma empresa, grupo, 0rgao, € no caso
do receptor, até mesmo um animal ou maquina (computador). De qualquer maneira a
comunicacao so6 € efetiva se existir a compreensdo — e ndo apenas a recep¢ao — da

mensagem pelo receptor.

c) A mensagem é o objeto da comunicacao;
d) O canal de comunicacdo € o modo de circulacdo da mensagem, ou seja, 0O

elemento que encaminha a mensagem;

Os canais de comunicagcao também sédo definidos pelos meios técnicos que o emissor
possui acesso, e através do canal utilizado pode-se obter uma classificacdo dos tipos

de mensagens (sonoras, tacteis, olfativas, gustativas, etc.).
e) O codigo € o conjunto de signos e regras de combinacdes destes signos.

Para comunicar-se, o emissor utiliza-se de algum conjunto de signos para codificar a

mensagem (processo de codificacdo), e o receptor ao receber a mensagem, se 0 seu
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repertdrio de signos for comum ao do emissor, conseguird identificar o conjunto de

signos, descodificando a mensagem.

f) O referente € constituido pelo contexto, situacdo e objetos reais ao qual a

mensagem remete.

Segundo o0 modelo dos autores Shannon e Weaver de 1949 (apud Daniela Ramos,
2011), na prética, o processo de comunica¢ao ocorre da seguinte forma: o emissor é
guem ira emitir uma mensagem, que sera escolhida dentro de seus conhecimentos
armazenados, traduzindo a seguir a mensagem para um determinado codigo. Neste
processo de codificacao, ela sera transmitida como um gesto, sinal, som, linguagem,
cores e etc. A mensagem serd enviada por um canal, que € o meio escolhido para
comunicar-se. O receptor € quem a recebe e interpreta de acordo com seus

conhecimentos. Este € o processo de descodificacao.

Apoés a interpretacdo, este receptor gerara uma resposta a mensagem recebida
tornando-se assim o0 novo emissor do ciclo da comunicacdo. A maneira como 0
receptor reage a mensagem recebida € descrita por David Berlo (2003, p. 105) como
feedback. Com este termo, o autor refere-se a consequéncia da resposta, e

normalmente este elemento € um “bom” efeito na comunicagdo humana.

O autor ainda afirma que ao se comunicar, as pessoas buscam constantemente pelo
feedback, pois este denomina um aspecto especial na resposta do receptor, que € a

reacao a mensagem, podendo o emissor determinar seu proprio éxito a partir daguela.

O feedback proporciona a fonte [emissor] informacéo referente ao seu
sucesso na realizacdo de um objetivo e, ao fazer isso, exerce controle
sobre futuras mensagens que a fonte venha a codificar. (BERLO, 2003,
p. 115).

Shannon e Weaver (apud Berlo, 2003, p. 41) introduziram o conceito de ruido no
processo da comunicacgao. Ruido € todo tipo de interferéncia no processo que impede
o receptor de compreender a mensagem, ou que distorcem a sua qualidade,

perturbando a perfeita captacdo do que foi emitido.

7

Vanoye (2007, p. 8) também explica que o ruido ndo necessariamente € uma

perturbacdo apenas sonora, podendo ser também visual. Além disso, o autor afirma
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que em determinados casos o ruido ndo seré considerado uma perturbacéo, mas sim

uma mensagem, como, por exemplo, aplausos em uma apresentacao.

E necessario considerar o contexto social, emocional e fisico no qual acontece a
comunicacado. A conexao dos individuos envolvidos e os ambientes, interno e externo,
influenciam significativamente a compreenséo da mensagem. Esta leitura do ambiente

consiste no elemento de referencial apresentado no esquema de Francis Vanoye.

Entende-se por ambiente externo a sociedade, a economia, a politica, a cultura local
e do pais; fatos relevantes que formam o contexto do momento em que a comunicagao
atua. E por ambiente interno, entende-se o perfil da pessoa como emissor ou receptor,
sua origem, posicao hierarquica, status social, situacdo financeira, formacéo,
conhecimento do assunto, nivel de conexdo com a pessoa que se esta interagindo,
habilidades técnicas, comportamentais, QI (quociente de inteligéncia), QE (quociente

emocional), experiéncias vividas, habitos e momento da vida. (MOURA FILHO, 2014).

Tendo como base o modelo de comunicacgéo ja apresentado, pode-se classificar os
fenbmenos comunicacionais quanto ao tempo em que ocorre, a0 numero, espago e
ao codigo. Quanto ao tempo, a comunicacdo pode ocorrer de forma sincrona, ou seja,
na qual o emissor e receptor estdo interagindo simultaneamente; ou de forma
assincrona. Quanto ao numero, distingue-se a forma de comunicacéo interpessoal e
a comunicacdo de massa, por meio da midia (canais de comunicacdo). Quanto ao
espaco, presencial ou a distancia — e neste caso se faz possivel apenas por meio de
canais. E finalmente quanto ao cédigo, a comunica¢do pode ser verbal — escrita e
falada - ou n&do verbal — utilizada por meio de gestos, sons, desenhos, movimentos e

expressoes.

O autor J. Paulo Serra, em seu livro Manual de Teoria da Comunicagao (2007),
defende que a comunicacdo assumiu um papel importante no século XX devido a

guestdes econdmicas, politicas, demograficas e tecnoldgicas.

Na economia, pode-se observar que paulatinamente houve uma substituicdo da
atividade produtiva como carro chefe para o consumo de bens e servigos que segundo
Serra (2007, p. 62) sao “cada vez mais bens e servigos “comunicacionais”, culturais e
informacionais, produzidos e disseminados por grandes corporacfes, muitas vezes

de caracter (sic) transnacional”.



48

No fator politico, a grande aderéncia da democracia em grandes paises demonstrou
que ndo seria por meio de violéncia, mas sim por dialogo e palavra que o poder seria
conquistado. No sentido demografico, o capitalismo industrial prova, no contexto do
aumento populacional, que é incapaz de sustentar toda a populacdo com bens
materiais, repaginando-se em capitalismo informacional, ou seja, um sistema que faz
da tecnologia, promotora da informacéo, sua ferramenta basica tornando-a necessaria

a todos.

No livro O que é Comunicacao, de Juan Bordenave (1997, p. 29), o autor afirma que
a comunicacao teve seu maior alcance na era de invencao dos meios eletronicos, que
Ihe asseguraram diversas maneiras de transmitir informacao e signos, pelos seguintes

canais: telégrafo, telefone, radio, televisao e inclusive o satélite.

O dominio das ondas eletromagnéticas pelo homem reduziu o tamanho
do mundo e o transformou numa “aldeia global’. Se alguns anos atras
uma noticia precisava 4 meses para chegar da Europa a América do
Sul, hoje ndo demora mais que segundos. (BORDENAVE, 1997, p. 30).

O autor ainda diz que a comunicacao se elevou a niveis tdo grandes, que para nao se
tornar ainda mais probleméatica para a politica das nacées do mundo, a UNESCO
(Organizacao das Nacdes Unidas para Educacgéo, Ciéncia e Cultura) foi obrigada a
criar uma Comissao de Estudo dos Problemas da Comunicacéo e assegurar que cada

pais tivesse sua Politica Nacional de Comunicacao.

Os estudos acerca da teoria da comunicagéo tiveram sua origem desde meados do
século XIX, quando grandes filésofos e sociélogos buscavam estudar o que as
transformacdes ocorridas apds a Revolucao Industrial significavam neste contexto

pos-guerra.

Nos anos seguintes, foi consolidado um “paradigma dominante” para os estudos da
comunicacdo, no qual se estudava necessariamente a probleméatica dos efeitos da
midia, canais por meio dos quais é transmitida uma mensagem; e a mensagem em si,
seu conteudo sobre aqueles que a estavam recebendo. A férmula de Lasswell de 1948
(apud Serra, 2007, p. 66) - quem, diz 0 qué, por que canal, a quem, com que efeito -
defendendo uma influéncia seletiva por parte da midia, e ainda a Teoria Matematica
da Comunicacao de Shannon e Weaver, ja demonstrada aqui e deste mesmo periodo,
na visdo de J. Paulo Serra foram decisivas para a consolidacdo do paradigma

dominante.
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Como toda teoria, a Teoria da Comunicacao, ao longo dos anos de estudos encontrou
muitos outros paradigmas alternativos que contestavam ou agregavam ao paradigma
dominante, o que resultou em uma era que se designa atualmente de pluralismo
paradigmatico, tedrico e metodologico, mostrando que o campo das ciéncias da
comunicacdo € formado por multiplos paradigmas, mas ainda assim algumas
tendéncias sdo de cunho fundamental como a priorizacdo no processo de
comunicacdo do receptor e ndo do emissor, da interacdo e nao da transmissao da
mensagem, 0s aspectos de contexto econdmicos, sociais, politicos e culturais, entre
outras.
Assim se desenvolveu a grande arvore da comunicagdo. Comegou com
os grunhidos e os gestos dos poucos homens recém-emergidos da
animalidade original, evoluiu e se enriqueceu em seu contetdo e em
seus meios, ganhando casa vez maior permanéncia e alcance,
aumentando sua influéncia nas pessoas e, através delas, incidindo na

cultura, na economia e na politica das na¢des. (BORDENAVE, 1997, p.
34).

3.2 Comunicacao Organizacional

Para melhor compreensao da comunicacéao interpessoal nas organizacdes, € preciso
ter em vista sua abrangéncia no ambiente corporativo. Este tipo de comunicacdo
ocorre entre duas ou mais pessoas € € interativa, ou seja, sempre havera um retorno
do receptor, seja por palavras, gestos e expressodes, ou pelo préprio siléncio. Nao é
definida pelo grau de profundidade, importancia ou pelo tempo em que ocorre.
Independe da motivacéo e local em que se passa desde que no exercicio da fungéo

do colaborador, em horario de trabalho.

Estd presente em todas as areas de comunicagdo de uma organizacdo. Na
Comunicagédo Interna, na qual existem os fluxos ascendente, descendente e
horizontal, ocorre de maneira formal e informal tanto nos ambientes interno, entre
funcionarios, dirigentes e profissionais; como no externo da empresa, entre

fornecedores, consultores, vendedores e parceiros.

Acontece também na Comunicacdo Mercadolégica, que, como descreve Wilson de
Moura Filho (2014), é aquela que tem funcdo de lancar e fixar a imagem, marca,

produtos e servigos favoravelmente no mercado e consequentemente, aumentar a
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receita de uma empresa; que contempla a area de Marketing e suas estratégias de
venda como telemarketing, promocdes de venda, feiras e exposi¢des, atendimento ao

cliente, propagandas, entre outros.

E por dltimo, no caso da Comunicacdo Institucional, encontra-se o aspecto
interpessoal através dos profissionais de rela¢des publicas, os quais gerenciam o fluxo
de informacbes entre os funcionarios e elaboram e promovem contelddos de

comunicacao a serem fomentados pela midia e imprensa.

A comunicacéo interpessoal acontece por diversos tipos de canais, como por exemplo
as redes formais, as redes de rumores e 0s meios eletrénicos (e-mails, intranet,
extranet, videoconferéncia) e ainda podem-se considerar as reunifes, palestras,
treinamentos, feedbacks, telefonemas, avaliacbes de desempenho, conversas
informais, entrevistas, e particularmente nos dias atuais, nas redes sociais. Estudos
sao realizados em empresas inovadoras e seu entrelacamento com as inovagdes
tecnolégicas que demonstram a ascensdo a um perfil colaborativo para a resolucéo
de tarefas. Tal perfil exige de seus empregados da empresa uma grande habilidade
comunicativa de forma a propiciar a troca de informacdes e permitir a resolucao de
problemas. Em alguns casos, seguindo a tendéncia das redes sociais que facilitam a
troca de ideias, as grandes empresas utilizam softwares (plataformas virtuais) para
debates e interacdo entre os funcionarios; tais ferramentas sao chamadas de
softwares de gestao de inovagao.

Analisando a comunicacdo dentro do ambito institucional, faz-se necessaria uma
precaucao ainda maior para que ela seja nitida a ponto de alcancar os resultados
esperados dentro da empresa. Colaboradores de todos os niveis hierarquicos para
estarem alinhados precisam de uma comunicagdo interna de qualidade como
ferramenta que ir& facilitar e ndo dificultar os processos internos da organizacao a fim
de alcancar os objetivos. A comunicagcédo deve estar em sintonia em todos os fluxos

de relacdes interpessoais presentes na organizacao.

E necessaria atenc¢&o ao emitir uma mensagem quando ela ultrapassa niveis. No caso
da comunicagcdo conhecida como descendente, entre lideranca e subordinados,
mesmo estes obtendo o conhecimento de tarefas, responsabilidades e negdcio do seu

dirigente, a maneira e o conteddo a serem transmitidos por aquele precisam ser
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traduzidos para a realidade do subordinado a fim de ndo comprometer a mensagem.
O executivo precisa ter a habilidade de se conectar através da comunicagéo e a

capacidade de raciocinio para a solucao de problemas.

Segundo o pensamento de Deutsch (1980) a comunicagédo, que, cCOmoO processo,
transfere simbolicamente ideias entre interlocutores, é capaz de, pelo simples fato de
existir, gerar influéncias; e o poder € a possibilidade de uma pessoa ou entidade de
gerar influéncia sobre outro. Se isto é verdade, a influéncia se da inicialmente por forca

da argumentacao, uma vez que esta pessoa aceite as razdes da primeira.

Para Torquato (2015), a relacdo de poder estabelece-se em decorréncia do ato
comunicativo. Inclusive, o poder da comunicacdo apresenta-se ainda no carisma,
caracteristica importantissima na formacéao de lideres de grupos informais dentro da
organizacdo, por ser um brilho extraordinario que os lideres exprimem e se faz
presente na eficacia (resultados) e eficiéncia (meios) do discurso, na maneira de falar,
na gesticulacdo, na apresentacdo pessoal. O carismatico possui imensa capacidade
para interagir e harmonizar os discursos e, ainda, detém a condi¢cdo de animar os

ambientes, atrair a atencao e a simpatia de ouvinte e interlocutores.

Um bom lider €, normalmente, grande comunicador. Porém, € preciso saber manejar
as palavras adequadamente e ter clara nocao sobre o momento de se comunicar. O
lider precisa ter a sensibilidade aos detalhes e saber identificar seja pelo olhar, sorriso,
tom de voz ou outra caracteristica, o que seu subordinado esta tentando dizer. Nem
sempre este tera coragem de expressar ideias por medo de rejeicdo. O lider ndo deve
deixar que isso aconteca e sim buscar quebrar as barreiras, compreendendo o lado
de seu colaborador.

Da parte da comunicacéo ascendente, ou seja, da expectativa dos liderados para com
seus lideres, existe uma relacao direta entre comunicacéo e satisfacao do trabalhador:
guanto menor a incerteza, maior a satisfagdo. Segundo Robbins (2007), quanto menor
a distor¢cdo na comunicacao, as metas, o feedback e outras mensagens dos dirigentes
aos funcionarios serdo recebidos da forma mais proxima do pretendido. O uso
extensivo dos canais verticais, horizontais e informais aumenta o fluxo de

comunicacao.
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A comunicacao horizontal que ocorre entre pessoas do mesmo nivel hierarquico, pode
ser nociva se assumir normas irrelevantes ou houver problemas de coordenacao entre
os individuos. Caso contrario, pode suprir apoio emocional e social do individuo
através da compreensdo mutua dos pares. Este fluxo de informacdo também
possibilita a organizacdo das pessoas em esfor¢cos cooperativos, além de satisfazer
as necessidades de inclusédo, controle, afeicéo e criatividade.

Segundo a perspectiva de Restreppo (apud Fabiana Biscoli, 2006) a comunicacéo
tanto informa quanto faz as empresas serem o que sdo. E um composto que da forma
a organizacdo. O autor estabeleceu quatro dimensdes da comunicagao

organizacional:

a) Comunicag¢do como informacédo: é o que d& forma. A partir da informacédo a
empresa configura suas préprias operacdes comunicacionais internas.
Operacdes e transacbfes que Sao necessarias para um oOtimo clima
organizacional, relacfes saudaveis com os clientes, viabilizacdo do negécio e
disseminagdo do sistema normativo (missao, visdo, valores, principios e
politicas).

b) Comunicagao como divulgacéao: tornar publico, ‘dar a conhecer’ a empresa, 0s
processos, 0s produtos e servicos.

c) Comunicacdo como geradora de relagbes voltadas para a formacdo, a
socializacdo e o reforco de processos culturais: esse tipo de comunicagao
promove as atividades internas e externas da empresa, como celebracoes,
cerimbnias, feiras, eventos e atividades de recreacéo.

d) Comunicagdo como participagdo (agdo de comunicagdo do ‘outro’):
completando o circulo, é o processo em que o0s receptores recebem a ‘palavra’.
Escutando, reconhecendo e utilizando-a nos trabalhos em equipe, projetos,
programas de sugestdes, palestras, ou seja, em todas as praticas
organizacionais que promovam e oportunizem a participacdo dos
colaboradores e permitam o estabelecimento de vinculos e comprometimento

com a empresa.
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3.3 Esferas da Comunicagéo atuantes na rotina secretarial

E perceptivel que dentro do que foi apresentado a respeito da comunicagio
organizacional, as atribuicdes do profissional de secretariado estejam circundadas
nesse contexto. Biscoli (2006) afirma que dentro desse vinculo das atividades
secretariais e a comunica¢ao organizacional, é possivel que o profissional desenvolva
uma visdo abrangente da empresa nos ambientes interno e externo. Internamente,
percebera que é possivel muitas vezes que as rotinas se alterem, os membros
encontrem-se em novas situacdes desafiadoras, novas parcerias de trabalho se
desenvolvam, e costumes, normas, procedimentos, mecanismo, hierarquias e a
cultura de empresa modifiguem-se a fim de adaptarem-se e alcancarem seus
objetivos. Externamente, pode ocorrer de a empresa precisar ou encontrar
oportunidades de mudanca de seu foco estratégico, campo de atuacdo, obtencdo de

novos clientes, produtos ou servicos.

Por certamente vir a obter esse conhecimento abrangente organizacionalmente, os
cursos de graduacdo como ja foram apresentados, visam formar secretarios
executivos que possam desempenhar papéis de gestores, empreendedores e

articuladores.

Como gestor, o profissional executard suas atividades e assumira responsabilidades
de planejamento e organizacdo, assim como as de seu préprio executivo. Como
empreendedor, o secretario promovera ideias inovadoras utilizando-se de seus
conhecimentos para transformar o ambiente, facilitar o trabalho das pessoas, otimizar
0s processos. E, articulara os processos de comunicacdo e de relacionamentos,

incluindo o ambito internacional.

A propria Diretriz Curricular (2002) encontra a necessidade de um profissional com
conhecimentos linguisticos e globais a fim de atender as necessidades da empresa,

citando e reconhecendo as atividades secretariais como foi indicado na pesquisa.

Quanto ao uso de tecnologias da informacao a fim de exercer suas atribui¢cdes, Biscoli
(2006, p. 167) afirma que o profissional de secretariado é apto a gerenciar estes meios

“por ser conhecedor da gestéo estratégica e pela habilidade com as ferramentas da
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informacéo adquiridos no periodo de graduacéo e lapidados pelo contexto profissional

pratico”.

Também é de suma importancia a busca da especializacdo na area de comunicacéo
por parte do profissional de secretariado, ja que esta esta fundamentada a atuacao
dele nos papéis de gestor, empreendedor e articulador.

Biscoli (2006) ainda sugere mais competéncias e habilidades do profissional de
secretariado extraidas de outros autores, que funcionam a partir de variadas formas

de comunicacéo:

a) Possuir visdo generalista das organizagdes, participar e compartilhar sobre ela;

b) Buscar a atualizacdo e funcionalidade das técnicas secretariais e aplica-las da
melhor forma,;

c) Possuir habilidades em lideranca e processos inovadores de gestao;

d) Possuir sensibilidade de diagnéstico e na administracédo de conflitos;

e) Possibilitar a transmissao e difusdo das informacgfes, através da gestao de
informacdes e de documentos;

f) Utilizar a comunicacdo interpessoal e expressdo correta nos documentos
técnicos especificos e de interpretacdo da realidade das organiza¢des, com
dominio — oral e escrito - das linguas portuguesa, inglesa, espanhola e outras
gue venham a ter necessidade;

g) Tomar decisbes a partir do surgimento de situacdes complexas, possuir

flexibilidade e adaptabilidade diante de problemas e desafios organizacionais.

Analisando as competéncias descritas acima, € possivel perceber que de certa forma,
todas exigem a comunicacdo em alguma das esferas desta para a boa execucao
daquelas. Seja de forma direta e especifica, com o uso da comunicacao verbal e
escrita na edicdo de um e-mail, como de forma indireta e generalizada na busca de

equilibrio e senso critico para assessorar da melhor maneira um executivo.

Neste contexto, o processo da comunicagdo organizacional circunda
todas as atividades e atribuicbes do secretario executivo. De forma
especifica na gestdo de documentos e sistemas de informacéo,
organizagdo de eventos, ocasido em que 0 contato com imprensa e
autoridades se estabelece via comunicacdo, ou mesmo de forma mais
indireta e abrangente quando assessora a geréncia nas tomadas de
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decisao, no planejamento de acOes internas e externas, € mesmo na
leitura e diagndstico de cenérios empresariais. (BISCOLI, 2006, p. 161).

Propbe-se a partir de entdo abordar as atividades secretarias em que a comunicagao
se torna primordial. Biscoli (2006) destaca as atribuicbes do profissional de

secretariado separando-as em técnicas, gerenciais e empreendedoras.

Nas atividades técnicas do secretario executivo incluem-se as rotinas de escritorio,
isto é, sdo as atividades que o profissional acaba que por executar todos os dias, e,

para isso, a comunicacéao faz-se presente de muitas maneiras:

|. Redacao de documentos: para a correta redacao € preciso conhecer e respeitar as
regras de comunicacdo corporativa estabelecidas pela propria empresa, a fim de
manter a boa imagem desta e do profissional. Tratando-se de documentos a serem
assinados e emitidos pelo préprio executivo, toda atencdo é necessaria e o cuidado
deve ser dobrado, bem como o senso critico, boa retérica e o conhecimento preciso

da lingua em que o documento esta sendo redigido.

ll. Arquivamento de documentos: para a realizacdo dessa atividade, o profissional
devera primeiramente fazer um levantamento dos métodos da empresa a serem
respeitados para a separacdo e guarda dos arquivos. A verificacdo da instancia em
gue os documentos sao necessarios e por quem sao solicitados € importante para a
selecdo de critérios quanto ao local em que serdo guardados. No caso de um
documento utilizado com muita frequéncia, por exemplo, devera ser mantido em um

local de mais facil acesso.

A comunicacao é fundamental nesta atividade pois, para conhecer a necessidade de
cada arquivo, o profissional buscara respostas nos meios corretos que o auxiliardo a
estabelecer diferentes secfes de assuntos e os documentos que cabem a cada um

deles.

Para normatizar documentos € preciso um compromisso de toda a organizacao
no processo de comunicagdo organizacional, cabendo aos administradores a
formulacdo e administracdo dos processos de trabalho o que levard a uma
simplificacdo de processos e de producdo de documentos, 0 que
consequentemente facilitard na definicAo dos sistemas e métodos de
arquivamento. (BiSCOLI, 2006, p. 168).
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lll. Organizacgdo de agenda, reunides e viagens: na visao de Kunsch e Torquato (apud
Biscoli, 2006), € impossivel realizar essas atividades sem a utilizacdo eficiente de

varias esferas da comunicagcéao, como oral, escrita, administrativa e interna.

O cuidado com os horarios do executivo, 0 agendamento de reunides e os detalhes
de uma viagem dependem completamente de uma relacdo favoravel e de confianca
com 0 executivo, que sera construida a partir da comunicacéo diaria e clara, que

resultara no conhecimento de suas preferéncias.

Além desta relacdo, essas atividades decorrem dos contatos efetuados anteriormente
com os liderados do executivo, com outros profissionais de secretariado, clientes,
fornecedores, entre outros para o agendamento de reunifes, reserva de salas ou

auditorios, solicitagdo de bens e servigcos para cada situacao.

O sucesso de uma viagem depende completamente do planejamento e organizacao
por parte do profissional, e para tanto, ele utilizara da comunicacdo para o contato
com uma agéncia de viagem, reserva de hotel, agendamento de transferéncias,
compra de voos, check-in, dentre outras atividades que venham a aparecer de acordo
com o motivo da viagem. A comunica¢ao nesta atribuicdo acontece normalmente de

forma escrita (e-mails e ferramentas de compra online) e oral (contatos telefénicos).

IV. Apresentacdes e representacdes de trabalho (oral e escrito): frequentemente sera
necessario que o secretario executivo venha a elaborar e-mails ou materiais para seu
superior ou precise substitui-lo em algum evento ou reunido. Nessas situacdes 0s
recursos da comunicacao sdo fundamentais. O profissional devera pensar no publico
a ser atingido e a melhor maneira de se comunicar e observar a reagcao do grupo, o
qgue ir4 receber de resposta, que ndo necessariamente vira a ocorrer pela fala ou
escrita, mas também por sinais, gestos, sons ou posturas (HELLER apud Biscoli,
2006).

V. Organizacédo de eventos: para essa atividade € evidente o uso de diversas esferas
da comunicacdo, como administrativa, interna, social, relacional, além da modalidade
cultural. Estas ocasifes por serem de carater de reunides globais, normalmente
exigirdo uma formalidade protocolar de acordo com as diferentes localidades, culturas

e costumes das pessoas presentes. (GIACAGLIA, apud Biscoli, 2006).



57

Da mesma forma, o sucesso de um evento somente acontecerd se houver uma boa
comunicacdo entre os organizadores a fim de alcancar os ouvintes, convidados e

todos os envolvidos no contexto.

A organizacdo de um evento exige os mesmos cuidados e atividades ja apresentados
para o planejamento de uma viagem ou reunido, e utiliza-se dos mesmos recursos

comunicacionais destes.

De acordo com Biscoli (2006), assim como € responsabilidade de um gestor cuidar da
comunicacdo como elemento estratégico e fundamental em uma empresa, o
secretario executivo, como gestor e articulador em sua profissdo, também deve
assumir essa responsabilidade para si. Ele deve sempre observar o ambiente
organizacional e a imagem da empresa que esta sendo representada para o publico
externo, como cooperar para as relagées da equipe com os clientes, zelando por suas

préprias relacdes internas de trabalho.

O profissional de secretariado deve estar apto a assessorar seu executivo. Para ser
um verdadeiro facilitador para seu lider, em virtude de sua posi¢do, sua comunicagao
sera essencial em suas rotinas. Nesse papel de gestor, o profissional contara com sua
comunicacao para se relacionar com as equipes de trabalho e influenciar as escolhas
destas de acordo com as metas estabelecidas pelo lider, que deverao ser cumpridas
para alcancarem os objetivos da organizacao.

Segundo Corrado (apud Nascimento, 2012, p. 7), “é importante ajudar os gerentes e
0S supervisores a cumprirem suas responsabilidades, inclusive as de comunicagao”.
Por essa necessidade, o mercado busca por perfis de lideranga que saibam alcancar
as pessoas através do carisma, persuasédo, destreza e habilidade de comunicacéo.
As pessoas com essas caracteristicas, dentro de uma empresa, criardo bons
relacionamentos, e assim, em um meio de diferencas e individualidades, surgira um
processo comunicativo promissor, contribuindo para o desempenho da equipe de por
altimo da empresa. O secretario executivo é encontrado pelo mercado nessa rede de

pessoas por possuir esses atributos.

Pensando na relacdo secretério e executivo, a eficiente assessoria acontecera a partir

do conhecimento que o profissional possui de seu superior. Esse conhecimento se
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daré diariamente no trabalhar juntos, com a ajuda dos recursos comunicacionais para
todos os tipos de assuntos e duvidas. Com uma relacdo fortalecida, o profissional de
secretariado sabera qual o estilo e perfil de seu lider, bem como os gostos e costumes.

Esse conhecimento o auxiliard em sua rotina e na tomada de decisoes.

Além disso, a partir da comunicacgao sera possivel construir uma relacao de confianca
gue igualmente ajudara o secretario nas escolhas que este precisara fazer na

auséncia de seu lider.

Ja na perspectiva de assessoria gerencial, a comunicagdo em escala
maior ainda determinara a eficiéncia do secretario executivo, na medida
em que se fizer necesséria perfeita sintonia (na comunicagédo e
informag&o) entre executivo e assessor. Neste caso, 0 Secretario
Executivo deve estar apto a pensar como seu executivo para planejar e
desenvolver as rotinas gerenciais como se fosse ele tomando as
decisbes, pensando nas opg¢Bes e planejando as acdes da
administracdo da empresa. (BISCOLI, 2006, p. 170).

O secretario executivo deve usar de toda a sua experiéncia académica e sua destreza
com as técnicas de comunicacédo para exercer seu papel de empreendedor. Inovando
0S processos, buscando alternativas otimizadas e sustentaveis, alavancando sua

carreira e desenvolvendo suas habilidades de todas as formas e em todos os niveis:

interno, externo, relacional ou interpessoal, cultural e social.

Na contemporaneidade, o profissional de secretariado € visto como detentor da gestédo
comunicativa pela sua agilidade na administracédo desta. Nascimento (2012) sustenta
que pelo contato diario e continuo que o secretario possui com a informacéao, ele
possui a responsabilidade do gerenciamento desta, a fim de entender e classificar

exatamente qual situacdo é viavel em cada situacao.

O perfil do profissional de Secretariado Executivo é a principal causa da
facilidade que encontra a correspondéncia dos novos desafios
comunicativos das organizacdes atualmente. A sua arma na capacidade
da geréncia informacional adiciona a eficiéncia que pode externar na
intermediacdo dos niveis empresariais, bem como identificar as
necessidades da boa relacdo interpessoal, garantindo um ambiente
favordvel a vinculagdo da informacdo, sempre identificando a
possibilidade de conflitos comunicativos, e propondo solucbes
inteligentes integrando todos aos propdsitos organizacionais.
(NASCIMENTO, 2012, p. 8).

Por fim, € perceptivel que o foco da comunicagdo passa por varias disciplinas

académicas que formam o secretario executivo, aléem da gama de experiéncia que



59

este adquire na organizacdo em que atua, como mediador entre executivo e outros
profissionais, participando junto ao executivo das decisdes, do gerenciamento de
informacdes, do conhecimento geral dos processos internos e externos da empresa,

e das relacdes interpessoais que constroi.

Todos esses fatores, agregados ao dinamismo e conhecimento técnico que o
profissional de secretariado possui, SA0 propicios para uma comunicacdo com
exceléncia, e proporcionam a ele a vantagem de se tornar grande e poderoso agente
facilitador das comunicagbes internas. Sem uma comunicagdo clara, objetiva e
eficiente, ficard cada vez mais distante o éxito do profissional, pois aquela é fator

determinante deste.

4 A ROTINA SECRETARIAL NO CONTEXTO PRATICO DOS PROFISSIONAIS
DO RAMO

Foi aplicado um questionario de carater qualitativo que resultou em uma amostra de
132 respostas andnimas, a fim de comprovar o tema da pesquisa, isto é, a importancia
da comunicacdo no Secretariado para o papel de lideranca, juntamente com os

argumentos apresentados pelos autores das areas.

O perfil da amostra foi composto por associados do Sindicato das(os) Secretarias(os)
do Estado de S&o Paulo (SINSESP), que ofereceu total apoio a pesquisa divulgando-
a para seu mailing de enderecos de e-mail de associados e em sua pagina oficial na

rede social do Facebook.

A amostra foi restrita aos associados do SINSESP justamente por se entender que
este sindicato € composto apenas por profissionais ou estudantes aspirantes a
carreira de Secretariado Executivo, que séo conscientes de que a associacao
demonstra sua valorizacao a profissdo. Além disso, esta entidade profissional tem a

funcéo de proteger, agregar e defender os interesses e direitos do secretario.
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Em seu site oficial, 0 SINSESP se compromete a oferecer servigos aos profissionais
que representam e privilegiar o aperfeicoamento pessoal e profissional do secretario,

preparando-o assim para o mercado de trabalho.

O questionario contava com cinco perguntas objetivas sendo que algumas solicitavam

a justificativa da resposta. Seu resultado sera apresentado a seguir:

Na primeira questéo, foi perguntado aos profissionais de secretariado se em algum
momento de sua carreira eles conseguiam identificar a necessidade de exercer
lideranca e, de 132 respostas, 125 pessoas, que representam 94,7%, responderam

gue sim. Apenas 5,3% responderam nao.

Gréfico 1 — Pesquisa de campo — Resultado da pergunta 1.

1. Voceé consegue identificar algum momento de sua carreira em que
precisou exercer lideranca?

32 respostas)

@& Sim
@ Nao

Na segunda pergunta, foram listadas oito caracteristicas pessoais e profissionais —
Organizacdo, Apresentacdo pessoal, Comunicacdo Interpessoal, Execucdo de
tarefas, Comprometimento, Espirito de equipe, Perfeccionismo e Conhecimento
técnico — e perguntado quais delas cada participante da pesquisa considerava

importante para a lideranca. Era possivel eleger mais de uma caracteristica.
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Grafico 2 — Pesquisa de campo — Resultado da pergunta 2.

2. Quais das caracteristicas abaixo vocé considera mais importante para a
atuacao de um lider? Assinale todas as op¢coes que considere corretas.

32 respostas)

Organizacio
Apresentaca. ..
Comunicaca...

Execucdod...
Comprometi_..
Espirito de e._..
Perfeccionis...

105 (79,5%)
56 (42 4%)
119 (90,2%)
54 (40,9%)
121 (91,7%)
121 (91,7%)

Conhecimen__. 86 (65,2%)

0 10 20 30 40 50 60 70 20 90 100 110 120

As mais votadas foram Comprometimento e Espirito de equipe, ambas com um total
de 91,7% de votos. Em terceiro lugar ficou a Comunicacéo Interpessoal com 90,2%
dos votos (obtendo apenas 2 respostas a menos do que as duas primeiras colocadas),

e a Organizacdo também teve um grande destaque com 79,5% dos votos.

Essas caracteristicas mais ressaltadas atestam na pratica (pela resposta dos
profissionais) o que foi apresentado teoricamente no capitulo de Lideranca, pelas
ideias de Hunter (2004, p.32) que em seu livro relne caracteristicas comportamentais
que um lider deve ter: honestidade, confiabilidade, ser bom exemplo, ter cuidado,
compromisso, ser bom ouvinte, tratar as pessoas com respeito, encoraja-las, ter

atitude positiva e entusiastica e gostar das pessoas.

Reunindo o resultado da questdo com o exposto pelo autor, um lider comprometido
com seu trabalho certamente usara da honestidade e sera um bom exemplo. Tera
espirito de equipe a partir da confianga que construird com seus liderados,
respeitando-os e encorajando-0s. A comunicacao interpessoal € fundamental para
todo o seu tratar com as pessoas, e a habilidade de ouvir esta inclusa neste processo.
A organizacao envolve o cuidado que ele deve ter ndo sé com as pessoas, mas com

o planejamento de suas tarefas.

Evidenciando a Comunicacao Interpessoal, que ficou em terceiro lugar no ranking de
respostas, foi apresentado anteriormente que na lideranca existe uma relagédo de
poder e influéncia, que para Torquato (2015) é estabelecida pelo ato comunicativo, ou
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seja, mesmo na formacédo de um lider e consequentemente em sua atuacao exige-se

a habilidade de comunicacéao.

Voltando-se ao resultado apresentado no grafico da questdo 2, em quarto lugar
encontra-se o Conhecimento técnico com 65,2% dos votos; Apresentacdo pessoal
com 42,4%; Execucdao de tarefas com 40,9% e por ultimo o Perfeccionismo com 6,1%

de votos.

As terceira e quarta questdes tratavam de gestéo de pessoas. Quando questionados
se o profissional de secretariado pode se considerar gestor de pessoas, novamente

94,7% dos participantes responderam sim, e 5,3% responderam nao.

Grafico 3 — Pesquisa de campo — Resultado da pergunta 3.

3. O profissional de secretariado pode se considerar um gestor de pessoas?

---------

32 re 3|.-'.'.'-..'."

& Sim
@ Niao

Na justificativa da resposta, os associados apresentaram suas opinides.

Foi observado que, mesmo dentro das respostas negativas, estas definem que a
funcdo de gestdo de pessoas estaria necessariamente vinculada ao tipo de
organizacdo em que atua e aos subordinados do profissional de secretariado. E
possivel que estes participantes tenham respondido negativamente levando em
consideracdo seu proéprio local de trabalho e em funcdo das tarefas que Ihe séo

exigidas.

A tabela abaixo apresenta esses comentarios:



63

Quadro 3 — Comentarios da pesquisa de campo — O profissional de secretariado nao é

gestor de pessoas.

N&o pode se considerar gestor

Depende. Se liderar auxiliares, sim.

N&o. O profissional atua mais voltado ao apoio a seu gestor.

Isso ira depender do tipo de empresa que trabalhar e das funcdes das
quais sera responsavel.

Depende muito da empresa em que atua e funcdes que desempenha.

O profissional de secretariado ndo necessariamente exerce a funcéo de
gestor de pessoas, por isso, ndo necessariamente ele pode se
considerar um gestor de pessoas.

Abaixo encontram-se algumas justificativas dos 94,7% de respostas positivas. Os
comentarios foram separados por alguns pontos-chaves constatados na analise das

respostas.

As justificativas consideradas mais “secundarias” foram separadas em dois grupos: o

de respostas que justificam a gestdo de pessoas do secretario ao fato de possuir

7z

subordinados ou auxiliares, isto é, pessoas que estdo abaixo de seu cargo
hierarquicamente; e o das que atrelam essa fun¢éo ao inquestionavel relacionamento

interpessoal que existe nas organizacoes.

Quadro 4 — Comentarios da pesquisa de campo — O profissional de secretariado é

gestor de pessoas (Parte 1).

Relacionamento

seu nivel hierarquico interpessoal é necessario
A ndo ser que tenha | Porque precisa ter bom
subordinados como  outras | relacionamento interpessoal em
secretarias, copeira ou | todos os niveis para saber cobrar

Possui pessoas abaixo de

motorista. Caso contrario, nao
lida com gestéo de pessoal.

os resultados em seu nome e em
nome do seu superior.

Temos contato com diversos
niveis hierarquicos e muitas
vezes 0s colaboradores que
exercem cargos de motorista,
copeira, servico de limpeza,
estagiario de secretariado; estédo
sob a supervisao das
secretarias.

O profissional de secretariado
lida diretamente com muitos
clientes internos, adquirindo
assim a capacidade de gerir
pessoas, temas, conflitos, entre
outros.




O profissional de secretariado
pode treinar, integrar e delegar
para seus estagiarios,
aprendizes, etc.

Lidar com pessoas de culturas e
niveis hierarquicos
diferentes requer técnicas e
habilidades distintas.

Em grandes empresas, a
secretaria coordena diversos
times operacionais como
servicos de copa, limpeza,
mailroom, recepcéo, etc.

Pois precisa lidar com pessoas
de diversas areas da empresa e
muitas vezes com mais de um
gestor/gerente/chefe.

A rotina exige que saibamos
tratar e administrar diferentes

perfis e temperamentos.
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As justificativas que apresentaram argumentos mais substanciais foram separadas

em trés grupos, nos quais o profissional pode se considerar gestor de pessoas por:

|. Ter funcéo de coordenar as atividades das pessoas e se relacionar com elas para

melhor saber como desenvolvé-las.

Il. E o mediador dentro da area ou das equipes, por fazer uma ponte entre executivo

e seus liderados.

lll. E o brago direito do lider, representando-o em varias ocasifes (de auséncia ou n&o

do lider), além de ser o focal point, ou seja, 0 responsavel pelos temas centrais da

organizacdo em sua area e de interesse das pessoas.

Quadro 5 — Comentarios da pesquisa de campo — O profissional de secretariado é

gestor de pessoas (Parte 2).

Coordena / Desenvolve

pessoas

Quando se tenta conquistar um
profissional focando seu
desenvolvimento, no seu
potencial, acredito estar atuando
como um gestor. Quando se
tenta reverter os pontos fracos
em pontos fortes, estamos
agindo como gestores. A
secretaria, por ter mais acesso
ao publico interno da companhia,
tem condi¢cdes de auxiliar no
desenvolvimento profissional de
seu departamento.

Mediador

Ele é quem trabalha como
intermediario entre 0s
funcionarios e o executivo. Desta
forma, tem que ter vastos
conhecimentos de gestdo de
pessoas.

Representante do lider e

focal point da area
Creio que com o passar dos anos,
o profissional de Secretariado
deixou de ser apenas um objeto
de enfeite e passou a integrar
cada vez mais a equipe de seus
gestores; além de ser uma
profissao onde o sigilo, discri¢cdo e
confianga sdo caracteristicas
indispensaveis e muitas vezes

exemplo a ser seguido,
justamente por representar o
brago direito de uma peca

importante dentro da empresa
onde atua.

Porque o gestor de pessoas
deve estruturar suas acdes de
modo que o0s colaboradores
tenham as ferramentas basicas
para alcancar a  melhor
produtividade e encontrar
satisfacdo naquilo que fazem; e

Geralmente os pedidos do gestor
para seus subordinados, sé&o
intermediados pela secretéria,
até os proprios subordinados
pedem apoio a ela para auxiliar
nas questbes internas do
departamento/setor, entdo, este

Geralmente, a secretariada area é
o focal point, precisando ter
conhecimento de tudo o que
ocorre acerca dos assuntos que
envolvem a area para passar aos
demais colaboradores.




o] secretario geralmente
proporciona isso a eles.

profissional pode se considerar
um gestor de pessoas.

Nos sSomos facilitadores,
portanto sSomos também
gestores de pessoas.

Coordenamos toda uma rotina
de atividades das pessoas.

Auxiliamos nossos gestores e
subordinados a ele em todas as
questdes dentro da organizacéo,
fazendo uma grande atividade
de gestdo de pessoas.

Existem algumas situagfes que na
auséncia do gestor, vocé precisar
orientar o time ou a equipe em
determinadas situacdes.

Uma das atividades é facilitar e
favorecer o desenvolvimento
humano.

Por ser o elo entre o gestor e os
demais funcionarios em
determinados momentos, faz-se
necessario assumir o papel de

O secretéario exerce as atribuicdes
de um gestor e atualmente
funciona como uma espécie de
cogestao.
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gestor.

Ja foram explanadas no decorrer da pesquisa as consideracdes de Natalense (apud
Brito, 2013) a respeito do perfil do profissional de secretario como gestor de pessoas.
Com efeito, o secretario possui as atribuicdes apresentadas acima pelos participantes

e, segundo a autora, suas fun¢cdes sao o reflexo das tarefas de seu executivo.

Maria Ester Alonso (2002, p. 22 e 23) também define o profissional como um elo para
0 engajamento do executivo e sua equipe, e inclusive cita a necessidade do secretéario

de assumir as tarefas do executivo e tomar decisdes por ele em algumas ocasifes.

Na quarta questdo, os associados foram perguntados quanto as atividades que eles
identificam no seu dia a dia como secretario que estdo relacionadas a gestdo de

pessoal.

Como as perguntas de justificativas eram opcionais, a quarta questao obteve um total
de 83 respostas e 12 destas afirmaram que todas ou pelo menos 90% das atividades

secretariais envolvem o gerenciamento de pessoas.

Das 71 respostas restantes, foi percebida a énfase de cinco tarefas presentes na
rotina do profissional. De acordo com os associados, 47% citaram as atividades de
coordenacao e organizacao, 20% as tarefas relacionadas a processos de recursos
humanos, 17% as atividades de controle e follow-up (acompanhamento), 9%
indicaram a administracao de conflitos e 7% a tomada de decisédo como tarefas de

gestao de pessoas.
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Grafico 4 — Pesquisa de campo — Resultado da pergunta 4.

TAREFAS SECRETARIAIS LIGADAS A
GESTAO DE PESSOAS

MW conflitos M controle W tomada de decisdo

M coordenagdo rh

As principais respostas sdo encontradas na tabela abaixo:

Quadro 6 — Comentarios da pesquisa de campo — Tarefas secretariais ligadas a gestéo

de pessoas.

Tomada de

decisdo

Administragcéo de
conflitos

Processos de
recursos humanos

Controle e follow-
up

Coordenacéo e
organizagao

Nas tomadas de | Comunicados a | Treinamento e | Gestdo, controle e | Comunicacdo  de
decisbes, no | equipe, resolugdo | integragdo de | follow-up de | noticias e eventos
exercicio de | de conflitos. novos membros | assuntos que | importantes na
lideranca, no da equipe, | estdo sob sua | 4rea, organizagao
planejamento das delegagao de | responsabilidade. | de convencdes e

tarefas do dia-a-
dia, no controle e
organizagéo do
ambiente de
trabalho, etc.

tarefas, etc.

acredito que o mais
importante é sentir
0 ambiente da
equipe e
acrescentar alguma
melhoria.

Motivacéo, Comunicagdo e | Treinamentos, Tarefas A supervisdo de
lideranca e tomada | atitude coerentes | coordenagdo de | relacionadas ao | estagio, demanda
de decisdes. na resolucdo de | reunides em | desenvolvimento para motorista,
problemas. equipe, gestdo e | doque € solicitado | solicitagéo de
desenvolvimento ao profissional, | servigos para
de estagiarios, | onde se deve | pessoal de limpeza
entre outras. fazer 0 | e servigos gerais,
acompanhamento | solicitagdo de
do que é realizado | servicos para
pelas outras | pessoal de
pessoas. impresséo, etc.
Responsabilidade Gestao de | O processo de | Delegar tarefas, | Reembolsos,
e decisbes; | eventos e | andlise de | acompanhar solicitacdes de
planejamento; conflitos. curriculos de | essas tarefas | viagens, motoristas,
organizagao. candidatos a um | realizadas, refeicdes,
cargo pretendido. | controlar treinamentos e etc.

informacées.
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Conflito de | Recursos Acompanhamento | Atendimento ao
interesses de | Humanos: desde | de compromissos | publico interno e
pessoas e | 0 recrutamento, | e de assuntos de | externo,
equipes, selecdo até o | viagem, salde e | organizacédo de
desenvolvimento incentivo a uma | recursos equipe de trabalho,
e aprimoramento | promogao. humanos. de eventos
de pessoal. corporativos.
Comunicados  a | Trabalho em | Cuidar e controlar | Controle de
equipe, resolugdo | equipe. a vida profissional | agendas,
de conflitos. do gestor, como | planejamento de
ser responsavel | eventos, recepgéo
por sua agenda. de clientes,
preparacgéo de
reunides, etc.

Outro ponto interessante que vale destacar da analise das respostas € que 8 pessoas
citaram a comunicacdo como atividade de gestdo de pessoas, 23 citaram a
comunicacdo indiretamente, em atividades que necessitam de seu uso, como
atendimento, recepc¢ao, incentivo, negociagado e planejamento; e 4 pessoas citaram
atividades que diretamente fazem uso dos processos de comunicacdo, sendo elas
controlar informacdo, escrever redacoes,

calls (atendimento telefénico) e

comunicados a equipe.

Essas tarefas secretariais divididas em cinco categorias ja foram descritas em varios
pontos da pesquisa. Foi defendido que o profissional de secretariado dentro de suas
muitas funcdes é o responsavel pelo planejamento, organizacao e direcdo de servigos
de secretaria; diagnosticador de conflitos, reduzindo a resisténcia a mudanca,;
articulador em negociacbes que precedem a tomada de decisdes, entre outras

atividades.

Brito (2013) identifica que o secretario executivo € preparado para exercer as
atividades de recursos humanos como avaliacdo de desempenho, treinamento e
desenvolvimento, e também enfatiza outras atividades relacionadas a comunicagao
que se fazem presentes para o profissional na gestdo de pessoas. Uma destas € o

controle de sistemas de informacgdes gerenciais.

Natalense (apud Brito, 2013) ainda apresenta as mesmas atribui¢cées ao profissional
de secretariado: planejamento, organizacao e controle da infraestrutura de atuacao

gerencial.
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Por ultimo, a pesquisa buscava entender precisamente o papel da comunicacéo para
a lideranca do profissional de secretariado, uma vez que essa habilidade foi
identificada como uma das mais importantes do processo, conforme grafico da

qguestéo 2.

Na quinta pergunta, indagou-se participantes a respeito da influéncia da comunicagao
para o processo de lideranca. O resultado obteve 97,7% respondendo que a
comunicacdo influencia a lideranca positivamente, 2,3% respondendo que a
comunicacdo € indiferente ao processo de lideranca e nenhuma resposta,

concordando que a comunicagao tinha efeito negativo a liderancga.

Gréfico 5 — Pesquisa de campo — Resultado da pergunta 5.
5. De que forma a comunicacao influencia a lideran¢a? (12 respostas)

@ Fositivamente
@ Megativamente

A comunicacio e indiferente para o
processo de lideranca

Os participantes foram estimulados a justificar sua resposta, e de 85 justificativas,
apenas uma defendeu que a comunicacao era indiferente ao processo. A resposta

encontra-se a seguir:

7

Quadro 7 — Comentarios da pesquisa de campo — A comunicacdo é indiferente a

lideranca.

Visao da comunicacao como indiferente a lideranca
Nao acho que faca sentido vocé se comunicar para ser lider, a ndo ser com as pessoas
gue estdo sob sua gestdo. Muitas vezes a secretaria nem tem esse perfil de gerir
ninguém abaixo dela.

Das respostas que defenderam a influéncia positiva da comunicacéo, foi possivel

perceber algumas linhas de pensamento e agrupa-las em seis motivos.
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Os motivos foram separados em tabelas por ordem de relevancia. Na primeira tabela,
encontram-se trés motivos mais vinculados ao papel de cogestéo do profissional de
secretariado, identificando a comunicacdo como ferramenta fundamental, capacidade

de influenciar e persuadir pessoas e criadora de relacées de confianca.

Quadro 8 — Comentérios da pesquisa de campo — A comunicacéo influencia alideranca

positivamente (Parte 1).

Ferramenta fundamental
do lider

A comunicacgéo é essencial para
a lideranca pois é a ferramenta
que o lider utiliza para chegar até
sua equipe e, se usada com
exceléncia, pode motiva-los, cria
um bom ambiente de trabalho e
espirito de equipe a favor do
lider, mas, quando utilizada de

forma errada, pode causar
consequéncias como
desinteresse, stress e até
demissao.

Poder de influenciar,

motivar e persuadir

Utilizando-se de uma boa
comunicagdo, clara, objetiva e
assertiva, o lider consegue
alcancar os objetivos propostos
em cada trabalho, haja visto que
ndo ocorrerdo prejuizos de
interpretacgéo. Uma boa
comunicagdo consegue motivar
a equipe que estd sob sua
responsabilidade.

Relacéo de confianca

E necessario que o lider tenha uma

6tima comunicagdo com sua equipe
para que consiga delegar da melhor
maneira as atividades que seréo
divididas e administradas dentro do
grupo, uma boa comunica¢do do
lider com os liderados cria um elo de
confianga entre a equipe.

A comunicacgéo é a chave para o
processo de lideranca, pois ela
deixa claro aos liderados aonde
queremos chegar e como
gueremos. Uma boa
comunicacdo é um dos fatores
principais de sucesso.

Uma boa comunicagao, de forma
clara, objetiva, educada e formal,
podera trazer eficiéncia e
eficacia nos processos diarios
administrativos. Além, é claro, do
convivio harmdnico entre os
colaboradores da organizagéo.

O lider precisa saber falar a lingua
dos seus liderados, da mesma
forma que precisa saber ouvir.
Assim, ele conquistard a confianca
das pessoas, requisito fundamental
para que possam acontecer
mudangas, atitudes de interesse do
lider, por exemplo.

O éxito da empresa, da geréncia,
da secretaria, depende
essencialmente da habilidade
dos individuos se comunicar.

Ao comunicar, mesmo que nao
seja algo bom, é necessério
fazer de forma que as pessoas
entendam e se comprometam.

Porque, com a comunicacéo, o lider
pode conhecer e se adaptar a cada
liderado. Saber ouvir as pessoas
abre espaco para o lider ser ouvido.

A comunicacao é uma
ferramenta estratégica para o
exercicio da lideranca.

A assertividade na comunicagéo
irh manter a equipe motivada e
produtiva.

Se eu consigo liderar a minha
equipe com reconhecimento e
respeito a eles, consigo fazer com
eles desempenhem suas funcdes
com satisfagéo.

Sem comunicagdo o lider ndo
pode fazer cumprir seu
planejamento.

Uma comunicagao clara e objetiva,
facilita a confianca que a equipe tem
no seu gestor.

Na tabela a seguir, encontram-se as respostas divididas em outros trés motivos
considerados mais relacionados a sinergia necessaria com a equipe para 0
levantamento de resultados, funcdes do secretario que devem ser exercidas

comecando pela comunicacao.
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Quadro 9 — Comentérios da pesquisa de campo — A comunicacéo influencia alideranca

positivamente (Parte 2).

Trabalho em equipe

Sem comunicagdo, nao é
possivel trabalhar em equipe.
Havendo uma boa comunicacgao
ndo ha espago para erros ou
mal-entendidos.

Execucgdo com exceléncia

A comunicagdo é a base
fundamental para o bom
desenvolvimento de qualquer
atividade a ser realizada, pois é
através dela que se exerce de
maneira correta a mesma.

Compreenséao

Comunicacdo é fundamental para
qualquer atividade. Se o lider ndo
consegue se comunicar
devidamente, suas ideias ndo serdo
compreendidas e tera grandes
dificuldades no exercicio de sua
funcéo.

A comunicagdo possibilita a
harmonia de uma equipe.

Para ser compreendida a tarefa,
a comunicacao deve ser 100%
completa para comecar.

Porque saber como se comunicar
com varios publicos é fundamental
para se fazer entender.

A comunicacdo é a base para
conseguir resultados positivos,
com sugestdes e engajamento
da equipe.

Com a comunicacdo bem feita,
conseguimos ficar informadas e
repassar esta informacdo de
forma com que o ouvinte consiga
desenvolver algo  produtivo
dentro da organizacéo.

Sem comunicacdo ndo ha relacao
ou gestdo eficiente. A comunicacao
torna tudo mais claro e facil de ser
compreendido.

Quando a comunicacéo é eficaz,
0s problemas de relacionamento

O fluxo de informacdes gerido
corretamente propicia

Um lider ndo alcancara o sucesso
de sua equipe se nado for bem

sao reduzidos. assertividade nos processos e a | entendido.

eficacia do negadcio.

A comunicacgdo deve ser clara para
que ndo haja erros no alcance de
algum objetivo.

O lider precisa saber passar suas
opinides clara e concisamente.

Biscoli (2006, p. 161) foi citada como defensora do argumento de que a comunicacao
organizacional circunda todas as atividades do secretario, ou seja, abrange a gestao
de pessoas. De forma especifica, esta presente na gestdo de documentos e sistemas
de informacdo e de forma abrangente, como foi apontado pelos participantes do
guestionario, na assessoria, tomada de decisao, planejamento e leitura e diagndstico

de cenérios.

O questionario buscava atestar que a rotina do profissional de secretariado condiz
com os estudos apresentados anteriormente nos capitulos 1,2 e 3; e os associados
do SINSESP comprovaram em suas respostas o0 mesmo que Nascimento (2012, p.
8), reconhecendo o perfil de lider do secretario como principal causa da resolucao dos
desafios comunicativos de uma organizacao com facilidade. O autor ainda afirma que

as armas do profissional de secretariado séo a capacidade de geréncia informacional,
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eficiéncia, mediacdo dos niveis empresariais, bom relacionamento interpessoal,
identificacdo de conflitos comunicativos e propostas de solugdes inteligentes para

atingir os propa0sitos organizacionais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Como foi visto no desenvolver da pesquisa, atualmente o profissional de secretariado
identifica seu perfil e suas funcdes em constante crescimento a nivel estratégico, com

0 acréscimo da comunicacao organizacional presente em toda a sua rotina.

As organizagbes esperam cada vez mais por profissionais com capacidade de
lideranca, que ja foi definida como habilidade de influenciar pessoas a fim de que
trabalhem em prol dos objetivos da organizacdo, entendendo como sendo para o bem
de todos. (HUNTER, 2004, p.25).

O lider deve conhecer as necessidades legitimas de sua equipe e assim influenciar e
ajudar as pessoas a se desenvolverem. Esse papel € vital para o sucesso do cargo e
da empresa pois € o que vai estimular as pessoas a contribuirem com eficacia em

suas atividades.

Foi mostrado que os tracos de personalidade de um individuo ndo sdo os que
destinam as pessoas a serem grandes lideres, e que comportamentos adequados a
lideranca podem ser obtidos através do habito. Além disso, o sucesso de uma

lideranca nunca dependera apenas dos comportamentos de um lider.

Hunter (2004, p. 53) ainda afirma que cada pessoa tem necessidades diferentes e por
isso o lider precisara ser flexivel ao trabalhar em equipe. Ao conhecer as expectativas

dos liderados, ele deve ser um facilitador em funcao de que eles atinjam suas metas.

A profissédo de secretariado tem se destacado no mercado nesse contexto de busca
por profissionais com capacidade de lideranca. Ele ndo somente auxilia 0 executivo
(autoridade maxima em uma area) sendo seu braco direito, como também assume

papel de lideranca ja que é o mediador das relagcfes de trabalho.
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A carreira que teve 0s escribas como seus primeiros antepassados, segundo
Rodrigues (apud Natalense, 2008), evoluiu gradativamente na Idade Moderna

conquistando a mao de obra feminina em meio as duas Guerras Mundiais.

No Brasil, a profissédo de secretariado executivo ganhou espaco com a vinda das
empresas multinacionais, e no governo de José Sarney foi sancionada a lei de nimero
7.377 (BRASIL, 1985) que regulamentava a profissdo e reconhecia suas atribuices
de direcdo de servigcos de secretaria, assessoramento aos executivos e todas as

tarefas que atendessem as necessidades de comunicacao da empresa.

As atividades e exigéncias da Diretriz Curricular do curso de Secretariado Executivo,
divulgado pelo Ministério da Educacédo Brasileiro (2002), também condizem com o
defendido pela lei de regulamentacdo e o Ministério ainda exige e fiscaliza o
comprometimento das universidades em preparar os profissionais de secretariado

com um perfil de lideranca.

E perceptivel que, com a flexibilizacdo e humanizagio das organizagdes, adjunto ao
avanco da tecnologia, a profissdo de secretariado esta cada vez mais envolvida e
responsavel por competéncias relacionadas as caracteristicas de lideranca,
comunicacao e relacionamento interpessoal, motivacdo e negociac¢ao. (BOND apud
Dieterich, 2012, p. 53).

A lideranca trata da gestdo de pessoas, ferramenta na qual o funcionario € a peca
principal dos negdcios e processos operacionais, e 0 secretario executivo tem esse
perfil de gestor de pessoas pois suas fungdes estao intimamente ligadas as de seu
executivo. Segundo Natalense (apud Brito, 2013), desde suas atividades mais basicas

as mais complexas, todas sao reflexo das tarefas administrativas de seu lider.

Com base na lei de regulamentacdo da profissdo (BRASIL, 1985), as atividades
reconhecidas da profissdo, para serem exercidas com exceléncia, necessitam de
conhecimento técnico, capacidade de liderar, relacionamento interpessoal e

habilidade de comunicacéao.

A importancia da habilidade de comunicacao para o profissional de secretariado esta
ligada a necessidade do lider como um grande comunicador, como defende Torquato

(2015). O autor faz essa afirmacao porque as relacdes de poder sao estabelecidas
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através do ato comunicativo, fato que foi comprovado pelos profissionais da area por
meio da pesquisa de campo. Estes afirmaram que a comunicagdo € a ferramenta

principal da lideranca.

O comunicador deve considerar o contexto no qual ocorre a comunicacao, além da
conexdo dos individuos envolvidos, pois tudo influencia na compreensdo da
mensagem. E extremamente importante que o secretario saiba se comunicar de forma
clara e concisa, 0 que acontecera a partir da boa analise que este fizer do ambiente e
participantes, porque ele auxilia seu executivo com sua boa comunicacdo no

alinhamento das tarefas da equipe, facilitando os processos internos da organizagao.

Para Dieterich (2012, p. 53), a comunicacédo ainda se torna importante pois a principal
habilidade do profissional de secretariado € o de se relacionar. O relacionamento
interpessoal com todos os colaboradores é fundamental para o desenvolvimento do

secretario.

A Diretriz Curricular (2002) também reconhece a necessidade de uma formacao
voltada aos processos comunicacionais, uma vez que o profissional se deparara com
situacdes diarias de lideranca, como trabalho em equipe, gerenciamento de fluxo de

informacdes, planejamento, diagndéstico de conflitos e tomada de deciséo.

E, principalmente, sua habilidade de se comunicar sera taxativa no assessoramento
ao seu executivo, pois o relacionamento e entrega de resultados s6 serdo bons e

eficientes com a comunicacao de ambas as partes.

Por ser mediador entre executivo e outros profissionais, o secretario tem o papel de
liderar a equipe, conduzindo-a na realizagdo de suas tarefas, além de gerenciar
informacgOes e participar das decisfes junto ao seu gestor. O profissional de
secretariado executivo traz em sua bagagem um conhecimento nas relagbes
interpessoais que propicia sua exceléncia na comunicagdo, tornando-o um agente

facilitador da comunicacéo interna da empresa.

Portanto, atualmente, € um diferencial o entendimento por parte das empresas sobre
0 secretario executivo como um profissional competente e com facilidade de lideranca,

estabelecendo por meio dela a promog¢&o da comunicacdo organizacional.
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E da parte do profissional, deve-se buscar sempre, por meio de leituras do ambiente
organizacional, a melhor forma de lideranca, lembrando que esta € “influéncia pessoal,
exercida em uma situacédo e dirigida através do processo de comunicacao, no sentido
do atingimento de um objetivo especifico ou objetivos”. (Tannenbaum & Massarik,

apud Bergamini, 1994, p. 15).
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APENDICE A

Questionario da pesquisa de campo

1. Vocé consegue identificar algum momento de sua carreira em que precisou exercer
lideranca?

(132 respostas)

@& Sim
@® Mao

2. Quais das caracteristicas abaixo vocé considera mais importante para a atuacao
de um lider? Assinale todas as op¢des que considere corretas.

(132 respostas)

Organizacio

1056 (79,5%)
Apresentaca. .

56 (42,4%)
Comunicaca... 118 (90 2%)

Execucdod...
Comprometi...
Espirito de e ..

Perfeccionis. . 8(6,1%)

54 (40,9%)

121(91,7%)
121(91,7%)

Conhecimen_ . 86 (65,2%)
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3. O profissional de secretariado pode se considerar um gestor de pessoas?

(132 respost

i)

iS)

@ Sim
@ Nao




80

Justifique.

Temos contato com diversos niveis hierdrquicos e muitas vezes os colaboradores que
exercem cargo de motorista, copeira, servico de limpeza, estagiario de secretariado
estdo sob a supervisdo das secretarias.

Temos contato com diversos niveis hierarquicos e muitas vezes os colaboradores que
exercem cargo de motorista, copeira, servico de limpeza, estagiario de secretariado
estdo sob a supervisao das secretarias.

Na auséncia do lider, a secretaria é a primeira pessoa a responder pelo departamento
A NAO SER QUE TENHA SUBORBINADOS COMO OUTRAS SECRETARIAS,
COPEIRA OU MOTORISTA. CASO CONTRARIO, NAO LIDA COM GESTAO DE
PESSOAL.

Coordena copeiras, empregadas, motoboy, porteiros, fornecedores e euipe, precisa
saber representar o proprio gestor.

Porque precisa ter bom relacionamento interpessoal em todos os niveis para saber
cobrar os resultados em seu nome e em nome do Seu superior.

Ao motivar as pessoas. Quando se tenta conquistar um profissional focando seu
desenvolvimento , no seu potencial, acredito estar atuando como um gestor. Quando
se tenta reverter os pontos fracos em pontos fortes, estamos agindo como gestores.
A secretéria por ter mais acesso ao publico interno da companhia, tem condi¢cGes de
auxiliar no desenvolvimento profissional de seu departamento.

Porque esta sempre delegando trabalhos a terceiros por pedido da Diretoria. E
responsavel pelo "setor" da Diretoria, mesmo que esse setor seja somente 0
profissional de secretariado e um Diretor. Esta sempre intermediando entre Diretoria
e seus subordinados.

Ele atua com um nimero muito grande de colaboradores.

O profissional deve saber gerenciar as pessoas devido ao seu comprometimento com
o trabalho. Somos um profissional facilitador e devemos sempre estar preparados
para todos os tipos de situagao.

Ele atua em todos os departamentos e indiretamente se torna um apoio necessario
na hora de decisdes.

ELE E UM FACILITADOR

Se tiver que gerir um processo que envolva 1 pessoa ja surge a necessidade de ser
gestor.

Auxiliamos nossos gestores e subordinados a ele em todas as questdes dentro da
organizacao, fazendo uma grande atividade de gestdo de pessoas.

O profissional de secretariado ndo necessariamente exerce a funcdo de gestor de
pessoas, por isso, hdo necessariamente ele pode se considerar um gestor de pessoas
Sim, porque muitas vezes € 0 assessor/secretario que manipula informacdes das
pessoas, facilitam os processos e dao solucdes rapidas aos problemas/necessidades
daqueles que ele atende.

Porque ele lida diretamente com uma equipe

Nos somos facilitadores portanto somos também gestores de pessoas, coordenados
toda uma rotina de atividades das pessoas.

Lidar com pessoas de culturas, niveis hierarquicos. diferentes requer técnicas e
habilidades distintas

Assim como em qualquer outra profisséo, o secretéario (a) executivo (a) pode exercer
um papel de lideranca.

Lida com diversos niveis dentro da empresa, portanto sabe lidar melhor com as
pessoas.
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Pois precisa lidar com pessoas de diversas areas da empresa e muitas vezes com
mais de um gestor/gerente/chefe

Sim, uma vez que ele atua com pessoas, sendo o responsavel pela coordenacéo,
direcionamento de pessoas e tarefas, ja que muito gestores, diretores se eximem
indiretamente de tal atribuicéo.

O profissional de secretariado pode treinar, integrar e delegar para seus estagiarios,
aprendizes, etc.

Lidamos diariamente com pessoas, tendo que muitas vezes ser responsavel e guia-
los em suas funcdes, entéo creio que sim.

Existem algumas situacdes que na auséncia do gestor, vocé precisar orientar o time
ou a equipe em determinadas situagoes.

O profissional vai trabalhar e lidar com diferentes tipos de pessoas coordenando as
atividades, organizando as mesmas, gerindo a 0 executivo, por iSso creio que
podemos considerar um gestor de pessoas.

Pois ela é responsavel por gerenciar toda a agenda dos gestores.

O profissional de secretariado lida diariamente com os mais diversos tipos de pessoas:
clientes internos, externos, executivos, fornecedores. Frequentemente, ele precisa
coordenar aprendizes, secretarios juniores, equipe de copa, limpeza, prestadores de
servicos, etc. Todas estas relacdes envolvem gestao de pessoas.

A rotina exige que saibamos tratar e administrar diferentes perfis e temperamentos.
Depende muito da empresa em que atua e funcdes que desempenha.

O profissional de secretariado lida com todas as pessoas do departamento.

Em grandes empresas, a secretaria coordena diversos times operacionais como
servigos de copa, limpeza, mailroom, recepcéo, etc.

Isso ira depender do tipo de empresa que trabalhar e das fun¢des das quais sera
responsavel.

Lidamos com pessoas, logo as gerenciamos

O profissional de secretariado lida com pessoas o tempo todo, logo ele € um gestor
de pessoas

O profissional de secretariado também promove suas acdes e de seus colaboradores.
Geralmente, a secretaria da area é o focal point, precisando ter conhecimento de tudo
0 que ocorre a cerca dos assuntos que envolvem a area para passar aos demais
colaboradores.

O professional de Secretariado lida diretamente com muitos clientes internos,
adquirindo assim a capacidade de gerir pessoas, temas, conflitos entre outros.

N&o. O professional atua mais voltado ao apoio a seu gestor.

Trabalhamos com diferentes areas onde 0 nosso objetivo € criar um bom ambiente de
trabalho.

Pelo somos preparadas para lidar em qualquer situacéo.

O profissional de secretariado possui um papel fundamental na gestao de equipe, pois
se relaciona com diversas areas da empresa.

Geralmente os pedidos do gestor para seus subordinados, sao intermediados pela
secretaria, até os proprios subordinados pedem apoio a ela para auxiliar nas questdes
internas do departamento/setor, entéo, este profissional pode se considerar um gestor
de pessoas.

Pois na area em gue atua lira todo o tempo com gestdo de agendas, compromissos
de pessoas.

O profissional de secretariado atualmente é um gestor. Trabalhamos sempre com a
organizacdo da agenda e dos compromissos dos nossos gestores com autonomia,
muitas vezes somos responsaveis por outros profissionais como assistentes,
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auxiliares, recepcionistas, copeiras e limpeza. Auxiliamos as equipes, muitas vezes
criando procedimentos para a melhoria do bom andamento do escritorio.

O Secretario Executivo, enquanto gestor de pessoas e lider, consiga agir e promover
suas acdes e a de seus colaboradores sem medo de erro, pois esta € uma excelente
oportunidade de aprendizagem, ndo temendo a rejeicdo ou fracasso, por possuir uma
postura ética e moral condizente com suas acoes, além de ser capaz de aprender com
seus proprios erros, estando ciente de que o Feedback pode ser negativo.

Ele gerencia muitas informacdes e administras outras pessoas dentro da fungéo dela.
E necessario capacidade de resolver conflitos ou possiveis divergencias que podem
ocorrer durante o trabalho.

Creio que com o passar dos anos o profissional de Secretariado deixou de ser apenas
um objeto de enfeite e passou a integrar cada vez a equipe de seus gestores; além
de ser uma profissdo onde o sigilo, discricAo e confianca sdo caracteristicas
indispensaveis e muita vezes exemplo a ser seguido, justamente por representar o
braco direito de uma peca importante dentro da empresa onde atua.

O profissional de secretariado em seu cotidiano tem contato com diversas pessoas,
desde o seu chefe, a moca que limpa o escritorio, com os fornecedores, desta forma
€ considerado um gestor de pessoas, que facilita as negocia¢cfes, favorecendo o
resultado positivo do trabalho.

Sua atuacao é diretamente com pessoas e para o sucesso dos objetivos deve exercer
as caracteristicas de lideranca e gerenciamento de pessoas.

Visto que o secretari@ trabalha ao lado do poder decisério é necessario saber
comunicar as decisfes e gerir pessoas em prol do projeto ou a filosofia da empresa.
Porque dependendo da organizacao esse profissional lidera pessoas.

NO DIA-A-DIA TAMBEM DELEGAMOS ATIVIDADES AS OUTRAS PESSOAS.

Sim, pois em muitos lugares a secretaria precisa se relacionar com varias pessoas,
muitas vezes sabendo lidar da melhor forma possivel para conseguir tirar o maximo
proveito do que ela quer. Além disso ela é uma intermediadora.

Pois é ela que faz a ponte entre as areas

Ele lida com pessoas

Pois ele age diretamente com pessoas.

O profissional de secretariado executivo se descobre como um gestor a cada dia, nas
execucoOes de suas tarefas.

Esta incluso nas DCNs-Diretrizes Curriculares Nacionais para a formacdo em
Secretariado Executivo, que um dos conhecimentos desejados para o egresso é a
capacidade polivalente e de gerenciamento de equipes e pessoas. Também podemos
encontrar em diversas organizacdes dos mais diversos segmentos, sejam publicas ou
privadas, que o Secretario atua diretamente com pessoas coordenando atividades e
equipes, bem como desenvolvendo o relacionamento interpessoal. Lida diretamente
com O executivo e muitas vezes com sua equipe de trabalho, assim podendo agir
como gestéo de pessoas.

Por ser o elo entre o gestor e os demais funcionarios em determinados momentos faz
necessario assumir o papel de gestor.

Comumente estard monitorando tarefas de outros departamentos e afins

Interage muito com pessoas em todos 0s niveis.

Lidar com a rotina de trabalho dos funcionarios.

Lida com pessoas , tanto com o chefe mas tbm com funcionéarios ,fornecedores e
clientes .

Pois pode gerenciar outros colaboradores.

trabalha em equipe e precisa lidar com pessoas, clientes e subordinados.
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Ele é quem trabalha como intermediario entre os funcionarios e o executivo. Desta
forma, tem que ter vastos conhecimentos de gestao de pessoas.

Em algumas organizacdes o profissional precisa delegar tarefas e gerir pessoas.
Dependendo da empresa a secretaria também gerencia, em casos de auséncia de
seus superiores.

Por que o mesmo possui atribuicbes que contemplam tal posicao.

Em partes, na conducéo de tarefas e no estabelecimento de prioridades.

Depende Se liderar auxiliares sim

Sim. Porgue o profissional de Secretariado esta apto a todas as areas, isso significa,
gue por sua competéncia, pode sim se considerar um gestor de pessoas.

Sim,pois dependendo do ambiente corporativo e de seu profissionalismo, cedo ou
tarde teras a oportunidade de desempenhar um cargo de exceléncia.Nossa profissdo
€ diferenciada e sempre nos destacamos em nosso local de trabalho. O
reconhecimento acontece de acordo com o grau de dedicacdo e compromisso.
Devido sua formacao multidisciplinar e necessidade de envolvimento com as pessoas
Sao trabalhadas as habilidades necessarias para que possa gerir pessoas

Uma das atividades é facilitar e favorecer o desenvolvimento humano.

Desde que ele esteja inserida no contexto. E um desafio encontrado pelo profissional
Por que o gestor de pessoas deve estruturar suas acbes de modo que o0s
colaboradores tenham as ferramentas basicas para alcancar a melhor produtividade
e encontrem satisfacdo naquilo que fazem e o secretario geralmente proporciona isso
a eles.

Conhecer a empresa e saber atuar dentro de todas as areas. Saber ouvir e mostrar
varias maneira de agir. E gostar do que faz.

Quando ele trabalha coordenando equipes.

Ele vai conviver com diversas pessoas de diversas areas e conhecimentos, devera ter
habilidade para delegar e liderar para com todos.

Cada vez mais o profissional de secretariado estd qualificado para exercer a funcao
de lider

Trabalha com pessoas

Organiza pessoas na area trabalhistas onde atue melhor

Lida todo o tempo com pessoas.

O secretério exerce as atribuicbes de um gestor e atualmente funciona como uma
espécie de cogestor.

O perfil do profissional de secretariado deve ser de tomada de decis6es no ambito de
suas competéncias, tendo assim por vezes papel de gestor para o desempenho de
sua fungéo.

Sim. Pois, além de cuidar de tarefas meramente executivas, geralmente executa
demandas de lideranca.

Muitas vezes ele precisa auxiliar pessoas, direciona-las e treina-las.

Pois o profissional tem relacionamento com todos os niveis hierarquicos da empresa,
ele também faz elo entre os clientes internos e externos.

Pelo fato de ele ter a a habilidade técnica, considerando a area de atuagao.

Pela organizacao e espirito de equipe, além da organizacao.
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4. Quais tarefas secretariais estdo ligadas a gestdo de pessoas?

A supervisdo de estagio, demanda para motorista, solicitacdo de servicos para
pessoal de limpeza e servicos gerais, solicitacdo de servicos para pessoal de
Impresséo, etc.

A supervisdo de estagio, demanda para motorista, solicitacdo de servicos para
pessoal de limpeza e servicos gerais, solicitagdo de servicos para pessoal de
impressao, etc.

Gestéo de conflitos

COORDENACAO DE SERVICOS DE MOTORISTA, COPEIRA OU ATE MESMO
OUTRAS SECRETARIAS.

Gestao, controle e follow-up de assuntos que estédo sob sua responsabilidade.
Acredito que todas.

Diria que 90% das atividades estéo ligadas a pessoas.

Tarefas relacionadas ao desenvolvimento do que € solicitado ao profissional, onde se
deve fazer o acompanhamento do que é realizado pelas outras pessoas.

distribuicdo de tarefas e funcdes

TODAS

De uma simples solicitacdo de café para a sala de reunido até uma complexa
organizacao de viagem internacional para um diretor.

Reembolsos, solicitacdes de viagens, motoristas, refeicdes, treinamentos e etc.
Acompanhamento de compromissos e de assuntos de viagem, saude e revursos
humanos.

Atender suas demandas, saber quais sao suas necessidades para tornar o trabalho
do time mais facil

Agenda, follow up de aprovacoes

Conflito de interesses de pessoas e equipes, desenvolvimento e aprimoramento de
pessoal

Delegacao de tarefas a terceiros.

Realizacdo de tarefas, no que se refere a estabelecer prioridades para tal;
Atendimento ao cliente interno e externo; Organizacédo de escalas, reunides, entre
outros.

Treinamento e integracdo de novos membros da equipe, delegacéo de tarefas, etc.
deferir algumas fun¢des, organizar meetings, etc

Gerenciar agendas

todas as tarefas. uma secretaria gerencia toda a equipe.

Organizacao das atividades, lideranca na tomada de decisdo, compartilhar com seu
gestor/executivo algum conhecimento, dentre outras.

Cuidar e controlar a vida profissional do gestor, como ser responsavel por sua agenda.
Coordenacéo de atividades ligadas ao funcionamento de um escritério. Vide resposta
da pergunta 3.

Gerenciar agendas e clientes de diferentes gestores.

Gestéo de eventos e conflitos.

RH

Coirdenar equipes como as citadas na questao anterior

Todas, pois lidamos com pessoas o dia todo, com as mais diversas atividades.
Manutencéo da agenda, calls,

Do meu ponto de vista, todas.

Controle de agendas, planejamento de eventos, recepcao de clientes, preparacéao de
reunides, etc.



85

Treinamentos, coordenacdo de reunioes em equipe, gestdo e desenvolvimento de
estagiarios. entre outras.

Comunicacao de noticias e eventos importantes na area, organizacédo de convencgoes
e acredito que o mais importante é sentir o ambiente da equipe e acrescentar alguma
melhoria.

Gerenciar limpeza e organizacao do local.

Gestéo de processos

Atender publico interno, lidar com a equipe do superior.

Organizacédo e manutencao de agenda, atendimento de um modo geral...

Auxilio as equipes, agenda do executivo, eventos internos e externos, profissionais
gue nos auxiliam em nossas atividades.

Todas

Delegar tarefas, acompanhar essas tarefas realizadas, controlar informacdes.

O planejamento, controle, organizacao e direcao.

Comunicacao e atitude coerentes na resolucao de problemas.

Atendimento ao publico interno e externo, organizacdo de equipe de trabalho, de
eventos corporativos.

Muitas, entre elas despacho de ordens, motivacéo de pessoal, etc..

COMUNICACAO COM MOTORISTA, MOTOBOY, COPEIRO, PESSOA DE OUTRAS
AREAS EM GERAL.

Trabalho em equipe, relacdo interpessoal. marcacdo de agenda, reunides,
assessoramento a estagiarios e aprendizes.

Comunicacéo / informacdes em modo geral

Responsabilidade e decisdes; planejamento; organizacao;

Delegacdo de tarefas; Incentivo e Motivacdo de pessoal; Relacionamento
Interpessoal; Gerenciamento de Processos, etc

comunicacao, relacionamento interpessoal, trabalho em grupo

o Secretario Executivo realiza funcbes inerentes a gestdo, tais como tomada de
decisdo, gerenciamento de conflitos, conducdo de equipes, planejamento,
organizacao e controle das diversas atividades empresariais

Todas nas quais o profissional se inserir e participar.

O simples fato da comunicacdo entre setores e departamento requer habilidade do
secretario para intermediar a resolucao de atividades para, enfim, dar uma resposta
ou resultado ao cliente final.

Comunicados a equipe, resolucao de conflitos.

Motivavao , lideranca e tomada de decisoes

Controle de copeiras, faxineiras, moto boys, entre outros.

trabalho em equipe

Praticamente todas pois além de intermediar o relacionamento entre os funcionarios
e 0 executivo, ela precisa de todos para desempenhar suas atividades. E, para isso,
tem que ter um 6timo relacionamento com todos.

Delegacdo de tarefas, supervisdo de estagiarios. Lideranca de equipes

Dependendo da empresa pode ser varias.

Lideranga, gerneciamento de equipes

Lideranca pelo exemplo

Na minha opiniao sao todas as areas.

comunicacao e gestao de documen,gestao de documentos e ,

organizacao de reunides, lideranca de equipe,

Assessoria, psicologia organizacional
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Estruturar suas acdes para que os colaboradores tenham as ferramentas basicas para
alcancar a melhor produtividade

Acho que o profissional deve desenvolver habilidades ja conhecidas e aplic-a-las na
pratica

Qualificacdo Pessoal; Bom atendimento; Lideranca.

Nas tomadas de decisfes, no exercicio de lideranca, no planejamentos das tardefas
do dia-a-dia, no controle e organizacdo do ambiente de trabalho, etc.

Recursos Humanos: desde o recrutamento, selecéo até o incentivo a uma promocao.
organizacao de pessoas

Administracédo, lideranca, assessoramento....

Atendimento, despachos, assessoria

acompanhamento de pessoas, negociacdo e controle variado de pessoas sob sua
competéncia em algumas organizacdes

Gestdo de pessoal das areas de atendimento, recepcdo, almoxarifado, motorista e
etc...

0 processo de andlise de curriculos de candidatos a um cargo pretendido
participacédo e envolvimento nas atribuicdes dos colaboradores.

Capacidade de gerenciamento, habilidade para tomada de decisoes, assessoria,
recepctividade e lideranca para o trabalho em equipe, confianca e capacidade de
solucionar problemas.

Gerenciamento de equipe;

Saber lidar com gente, dominio de arquivo, redacao qualificada

5. De que forma a comunicacéo influencia a lideranca?
32 respostas
@ Positivamente

@ MNegativamente

Acomunicacio & indiferente para o
processo de lideranca

Fositivamente
129 (97,7%)

Justifique sua resposta.

A comunicagéo é a base de tudo, a forma como o lider se comunica € o que resultara
na percepcao sobre ele, fazendo com que com isso tenha aliados nas tarefas que
precisam ser realizadas ou pessoas resistentes, que criam uma barreira e dificultam
0 seu trabalho.

A comunicacgdo € a base de tudo, a forma como o lider se comunica € o que resultara
na percepgao sobre ele, fazendo com que com isso tenha aliados nas tarefas que
precisam ser realizadas ou pessoas resistentes, que criam uma barreira e dificultam
0 seu trabalho.
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A comunicacéo é essencial para a lideranca pois € a ferramenta que o lider utiliza para
chegar até sua equipe e se usada com exceléncia pode motiva-los, cria um bom
ambiente de trabalho e espirito de equipe a favor do lider, mas quando utilizada de
forma errada pode causar consequéncias como desinteressem, stress e até
demissao.

NAO ACHO QUE FACA SENTIDO VOCE SE COMUNICAR PARA SER LIDER, A
NAO SER COM AS PSSSOAS QUE ESTAO SOB SUA GESTAO. MUITAS VEZES A
SECRETARIA NEM TEM ESSE PERFIL DE GERIR NINGUEM ABAIXO DELA.

A comunicacao tem papel primordial na lideranca.

No jeito de se expressar. Alguém que sabe falar e sabe envolver terceiros, consegue
fazer com que o sigam, que os ajude a desenvolver bem as tarefas do dia-a-dia para
alcancar o objetivo da equipe. Conseguindo bons resultados. Sob meu ponto de vista
o profissional de secretariado participa dessa atuacao.

Porque saber como se comunicar com Varios publicos € fundamental para se fazer
entender.

A comunicacdo € a base fundamental para o bom desenvolvimento de qualquer
atividade a ser realizada, pois € através dela que exerce-se de maneira correta a
mesma.

Sem uma boa comunicacdo ndo conseguimos realizar nenhuma tarefa, sendo gestor
ou colaborador.

QUEM LIDERA DEVE MOTIVAR, INCENTIVAR E ENVOLVER

Para ser compreendida a tarefa a comunicacdo deve ser 100% completa para
comegar.

Com a comunicag¢do bem feita conseguimos ficar informarmadas e repassar esta
informacédo de forma que o ouvinte consiga desenvolver algo produtivo dentro d a
organizacao.

Sem comunicacdo ndo ha éxito. Se ha falta de comunicacdo 0s processos serao
descontinuos e baguncados. E necessario ter boa comunicacéo interpessoal além da
boa mediacdo de conflitos

Sem comunicag¢do, ndo € possivel trabalhar em equipe. Havendo uma boa
comunicacao nao ha espaco para erros ou mal entendidos.

Um bom lider é aquele que se comunica claramente com seus subordinados

O fluxo de informacdes gerido corretamente propicia assertividade nos processos e a
eficacia do negécio

A comunicacao € fundamental neste processo, pois é através dela que o lider passa
as informacdes para o liderado, de forma clara e objetiva.

A comunicacao deve ser clara para que nao haja erros no alcance de algum objetivo.
A falha na comunicacgao pode diminuir a qualidade do trabalho do gestor

O lider precisa saber falar a lingua dos seus liderados, da mesma forma que precisa
saber ouvir. Assim, ele conquistara a confianca das pessoas, requisito fundamental
para que possam acontecer mudancas, atitudes de interesse do lider, por exemplo.
A comunicacgao possibilita a harmonia de uma equipe.

Influencia total, um erro de comunicacao pode gerar mal entendido e até situacdes
gue as vezes ndo podera voltar atras.

Uma boa comunicacao nos tornar mais empoderados diante das situacdes vividas
diariamente dentro do ambiente de trabalho.

A comunicacao é essencial para que haja uma lideranca harmoniosa.

Sem comunicagao nao existe lideranga.

A assertividade na comunicacédo ira manter a equipe motivada e produtiva.
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Que tipo de comunicacdo? Mesmo que a pessoa se comunique com ruidos, ela esta
se comunicando. Por isso € necessario especificar melhor "comunicac¢do”. Uma vez
gue uma comunicacao com ruidos tendera a influenciar de maneira negativa e uma
comunicacao clara, de maneira positiva.

Sem comunicacao nao ha lideranca.

E necessario que o lider tenha uma 6tima comunicagdo com sua equipe para que
consiga delegar da melhor maneira as atividades que serdo divididas e administradas
dentro do grupo, uma boa comunicagéo do lider com os liderados cria um elo de
confianca entre a equipe.

Pra liderar € preciso saber expor o que se espera da equipe, que ela faca, e pra saber
export da forma mais eficiente e eficaz é imprecindivel dominar a comunicagao
Ambas as opc¢Oes estariam corretas: a comunicagao pode influenciar tanto de forma
positiva quanto de forma negativa

Ouvir o outro para conhecé-lo e saber quais sdo seus anseios e objetivos é
fundamental para estabelecer um objetivo que vise o bem comum.

Sem comunicacao nao ha relacao ou gestao eficiente. A comunicacao torna tudo mais
claro e facil de ser compreendido.

Comunicacédo é fundamental para manter a equipe incentivada e disposta a colaborar.
A falta dela gera desconfianca na equipe.

Uma comunicacao clara e objetiva, facilita a confian¢a que a equipe tem no seu gestor.
Vocé aprende a ser mais receptiva, € atenciosa.

A comunicacdo é a chave para o0 processo de lideranca, pois ela deixa claro aos
liderados onde queremos chegar e como queremos. Uma boa comunicacéo é um dos
fatores principais de sucesso.

A comunicacdo é a base para conseguir resultados positivos, com sugestdes e
engajamento da equipe.

Parte deos atributos da Boa lideranca estd a comunicacdo...se fazer entender é
entender os outros € essencial

Comunicacdo € tudo, e quando digo tudo ndo estou generalizando. Ter uma boa
comunicacdo, saber se expressar independente com quem esteja se falando, se
posicionar de forma educada. Para ter uma boa lideranca é necessario um conjunto
de fatores e acredito que a comunicac¢ao esteja no Top 5.

A lideranca e a colaboracdo andam juntas, sao reciprocas e dependentes para que a
organizacdo caminhe com sucesso.

Sem a comunicacgéao clara, aberta nenhum processo ou decisao vai para frente.

A comunicacéo é essencial. Pois é fundamentalmente necessério o didlogo entre os
membros da equipe e demais setores da empresa, e este muitas vezes é dado pelo
papel que a secretaria desenvolve.

Uma boa comunicagédo influencia positivamente no melhor desenvolvimento do
trabalho, na rapidez das tarefas, entre outras.

A comunicacdo é base das relacdes interpessoais, portanto, quanto mais efetiva a
comunicacdo, melhor o desempenho da lideranca e seus colaboradores.

Ao comunicar, mesmo que nao seja algo bom, é necessario fazer de forma que as
pessoas entendam e se comprometam.

Se néo houve comunicacéo dentro da organizagao, nao havera resultados.

UM LIDER NAO ALCANGARA O SUCESSO DE SUA EQUIPE SE NAO FOR BEM
ENTENDIDO.

Saber se comunicar e expor as ideias de forma clara e objetiva influencia na lideranca.
Um bom lider tem que alem de falar, ele precisa acima de tudo ouvir seus
funcionarios... assim cria uma sinergia entre todos
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Facilita na execucao do trabalho

A comunicacao e um fator essencial no processo de lideranca.

Utilizando-se de uma boa comunicacéao, clara, objetiva e assertiva, o lider consegue
alcancar os objetivos propostos em cada trabalha, haja vista que ndo ocorrerao
prejuizos de interpretacdo. Uma boa comunicacdo consegue motivar a equipe que
esta sob sua responsabilidade.

Quando a comunicacao € eficaz os problemas de relacionamento sédo reduzidos.

O éxito da empresa, da geréncia, da Secretaria, depende essencialmente da
habilidade dos individuos se comunicarem.

A comunicacéo pode influenciar uma lideranca positivamente quando bem exercida,
ou seja, quando o lider sabe como se comunicar em diferentes momentos, ele deve
saber tanto elogiar como chamar a atencdo de um funcionario quando preciso. E a
comunicacdo pode influenciar negativamente quando o lider ndo sabe como se
comunicar em diferentes momentos.

E um facilitador

Sem comunicacao o lider ndo pode fazer cumprir seu planejamento.

Por que com a comunicacéo o lider pode conhecer e se adaptar a cada liderado .
Saber ouvir as pessoas abre espaco para o lider ser ouvido.

Com a comunicacéo a lideranca se faz ser compreendida.

Comunicado é fundamental para qualquer atividade. Se o lider ndo consegue se
comunicar devidamente, suas ideias ndo serdo compreendidas e ter4 grandes
dificuldades no exercicio de sua funcéo.

O bom lider precisa saber se comunicar. A diferenca entre lider e chefe muitas vezes
esta na forma de se comunicar.

Sem comunicacdo é impossivel liderar um grupo de pessoas.

Pois, as atribuicoes do lider contemplam ser comunicativo, bem como saber gerenciar
as informacgodes de forma satisfatoria.

Objetividade conciséo

A boa comunicagédo melhora os resultados da boa lideranga

A Comunicao e a base de tudo, sem ela vc ndo consegue nada

A comunicacdo é indispensavel no processo de atuacdo de qualquer lider, ela é
responsavel pela producédo e bom desempenho das atividades.

Ela sera positiva se o lider tiver assertividade para se comunicar, do contrario podera
ter efeitos negativos

Uma boa lideranga com comunicacdo conduz para melhores resultados nas
organizacoes.

A comunicacao é uma ferramenta estratégica para o exercicio da lideranca

Ser lider, é ter conhecimento e saber falar com seguranca, em qualquer assunto e
fazer questionamento a sua equipe se entendeu e determinar prazo. E por fim,
acompanhar e parabenizar.

O lider precisa saber passar suas opinioes clara e concisamente.

A comunicacgao é o ponto principal para o secretério ter lideranca.

Um bom lider sabe respeitar os limites de cada um e sabe diagogar com todos 0s seus
liderados

Lider é alguém que buscamos nele direcéo

Comunicag0fes é imprescindivel na lideranca.

A comunicacao € necessaria no processo de construcdo de ambiente favoravel ao
desenvolvimento colaborativo.
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A comunicacdo é muito importante dentro da organizacao para deixar claro o que deve
ser desempenhado e ndo haver falhas no processo de transmisséo do que deve ser
feito e a melhor forma para se fazer.

Uma boa comunicacdo, de forma clara, objetiva, educada e formal, podera trazer
eficiéncia e eficacia nos processos diarios administrativos. Além é claro, do convivio
harmoénico entre os colaboradores da organizacgao.

Se eu consigo liderar a minha equipe com reconhecimento e respeito a eles, consigo
fazer com eles desempenhem suas funcdes com satisfacao.

Dependente do modo como nos comunicamos, podemos ter sucesso ou ndo em
nossa lideranga.

Pois é através da boa comunicacdo na lideran¢a que se alcanca objetivos e metas.
Todo processo necessita da ferramenta de saber cimunicar-se



