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Resumo: O profissional de secretariado se caracteriza como um profissional cheio de
criatividade e inovacao, ndo apenas dentro de suas obrigacdes, mas também na
evolucao da sua area em si e existe uma ferramenta primordial para a evolugéo deste
profissional, a inteligéncia emocional (IE) que é um tema que tem sido muito abordado
nos momentos atuais. O objetivo desde artigo é justamente fazer com que esse tema
seja cada vez mais ouvido e executado, abordando o desenvolvimento das
habilidades emocionais da IE e fazendo com que haja melhoria nos relacionamentos
interpessoais dentro dos ambientes organizacionais. Todos os dias, 0 ser humano
vivencia muitas emocodes que sdo desencadeadas por acontecimentos, pensamentos
e sentimentos e a Inteligéncia Emocional contribui com a compreensao das nossas
emocdes, com a comunicacado e com a empatia. Em situagdes de conflito, torna-se
cada vez mais dificil manter a calma, o certo seria parar para pensar e ndo agir no
impulso, e sim de uma forma pensada, evitando o arrependimento no futuro. O
desenvolvimento de habilidades emocionais ira contribuir ndo sé agora no
secretariado, como também ajuda os futuros profissionais da area, e para isso
acontecer, temos que dar voz a este assunto que ira revolucionar a comunicagao e a
relacéo interpessoal no ambiente organizacional de uma secretaria.
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1. INTRODUCAO

A profisséo de secretaria e secretario é a terceira que mais cresce no mundo
de acordo com a Organizagao das Nac¢des Unidas — ONU (2020), isso faz com que
seja refletido o quao necessario é absorver estes profissionais na area de trabalho,
tendo em mente que eles séo essenciais para 0 mundo dos negocios. Os profissionais
desta area tém visivelmente transformado o seu perfil, trazendo para o seu dia a dia

novas habilidades, ligadas principalmente a aspectos comportamentais e cognitivos.

O bom relacionamento interpessoal € uma das caracteristicas mais importantes
para o profissional de secretariado. Tendo em vista que dentro da area secretarial ndo
se lida apenas com um chefe, mas também atende a mais de um departamento ou
executivo e mantém comunicacdo com clientes externos, além de articular com outras
areas da empresa, consequentemente tendo que lidar com variadas situacdes, seria
de grande importancia o desenvolvimento do equilibrio emocional para o profissional,
sabendo controlar-se, se motivar e saber motivar a sua equipe, assim desenvolvendo

a habilidade de ser um bom mediador de conflitos interpessoais dentro da empresa.

O Controle emocional se tornou um fator de alta relevancia para lidar com as
pressbes profissionais na atualidade e para poder atuar de maneira assertiva na
gestdo de conflitos presentes no ambiente organizacional das empresas. Os atuais
secretarios ja utilizam da Inteligéncia Emocional (IE) diariamente em atividades das
mais simples até as mais complexas, pois, para agir em qualquer situacdo no
ambiente de trabalho, este mesmo profissional precisa estar apto a desenvolver esta

tarefa com precisao.

Segundo Goleman (1995, p.18), “Enquanto a Inteligéncia Emocional determina
nosso potencial para aprender os fundamentos do autodominio e afins, nossa
competéncia emocional mostra o0 quanto desse potencial dominamos, de maneira que
ele se traduza em capacidades profissionais”. Com base o que foi dito podemos
compreender que quando temos o entendimento do que € a emocao, para saber lidar
com isto no dia a dia, estamos prontos para comecar a compreender a inteligéncia
emocional como uma habilidade de nos qualificar e nos tornarmos profissionais ainda

mais capacitados.



Neste contexto o trabalho tem como objetivo abordar a Inteligéncia Emocional
e como ela pode ser utilizada como uma ferramenta na area de trabalho da secretaria.
Uma ferramenta que mais do que nunca continua sendo uma competéncia importante
nao apenas para manter uma boa relacéo interpessoal na empresa, mas também para

gerir o stress pessoal, mantendo um estado positivo e melhor rendimento no trabalho.

As pesquisas utilizadas para o desenvolvimento deste estudo, tém o propadsito
de analisar situacdes que se fazem necessaria a abordagem do tema, de entender
como anda este quesito diante aos profissionais da area e de desenvolver estratégias
que colaborem com o desenvolvimento do controle emocional diante as situacfes
corporativas. Tudo com a finalidade de que o estudo acrescente positivamente para a
evolucao do profissional da &rea secretarial e fazendo com que estejam prevenidos

de se envolver em um stress que pode se tornar prejudicial.

A resiliéncia é importante, mas nao resolve as crises e conflitos geradas pelas
dificuldades que possam surgir nos relacionamentos interpessoais. Desenvolver
habilidades emocionais ainda continua sendo um ponto mega importante na carreira
do profissional de secretariado. Nao seria ideal desenvolver um estado positivo que
pode afetar positivamente o seu dia a dia profissional bem como para as pessoas com

as quais voceé se relaciona?
2. REFERENCIAL TEORICO

De maneira inicial, a presente pesquisa, tem como objetivo esclarecer os
conceitos iniciais acerca da tematica. Pensando nisso, esse capitulo foi separado em
algumas secdes para 0 esclarecimento, andlise e discussdo sobre o assunto, o
trabalho se inicia com um breve comentario sobre a metodologia utilizada para o
desenvolvimento deste estudo e logo apds é abordado brevemente a evolugéo do
profissional de secretariado, assim tracando o perfil do secretario, mostrando quais
caracteristicas as empresas buscam nesse profissional. Além disso, sera descrito 0
conceito de IE, suas caracteristicas e qual sua aplicacao na area secretarial, fazendo
uma breve explicacdo sobre o desenvolvimento de habilidades e competéncias. Para

finalizar sera levantado os dados obtidos e suas discussoes.



2.1 Metodologia

O presente estudo € constituido por uma pesquisa estratégica e € motivado
pela relevancia do assunto proposto, ressaltando, dessa forma, a importancia do
conhecimento emocional, do autocontrole e da motivacdo dentro do ambiente
organizacional, trazendo a reflexdo sobre como ter a Inteligéncia Emocional como

ferramenta € importante para os profissionais de secretariado.

Sendo um trabalho com objetivos exploratorios, uma vez que, segundo Gil
(2019) tém o propadsito de proporcionar maior familiaridade com o problema, com vista
a torna-lo mais explicito, sendo uma pesquisa mais comum em levantamentos
bibliograficos, mas, utilizada também em pesquisas cientificas por elas sempre
passarem por uma etapa exploratéria, visto que o pesquisador busca se familiarizar

com a tematica que ele pretende estudar.

A pesquisa leva uma abordagem mista (quali-quantitativa) e € aplicada com
procedimentos de pesquisa bibliografica e documental através de livros e artigos,
sendo utilizado também o levantamento de uma pesquisa de campo, desenvolvida na
plataforma Forms com o objetivo de compreender como o profissional de secretariado
se relacionam com a questdo das habilidades emocionais e como lidam com o
relacionamento interpessoal no ambiente de trabalho. Encerrando o trabalho técnico,
a pesquisa passara para o tratamento dos dados. Os dados seréo analisados através
de analise de conteudo, que criardo indicativos para se discutir e interpretar os

resultados.
2.2 A Evolucéao do profissional de secretariado

A profissao de Secretariado tem evoluido no decorrer da historia. Das décadas
de 1946 a 1964 a profissional desta area costumava ser contratada por empresas que
tinham a preferéncia em mulheres para um atendimento mais “bajulador’, com
funcdes de atender ligacdes, servir cafe, organizar papeis, datilografar e etc. A chefia
nessa epoca costumava se caracterizar pelo género masculino, de pele clara e de

certo nivel sociocultural e sendo alguém de grande conhecimento dentro da empresa.



De acordo Medeiros e Hernandes no livro manual da secretaria (1999), as
profissionais de secretariado, na década de 1950, sem ter um representativo
profissional, acabou utilizando o modelo que ja conhecia dentro do ambiente familiar,
portando para a empresa caracteristicas de submisséo, falta de criatividade e deciséo
e nos anos 60, a profissional de Secretariado se tornou para o chefe algo como objeto
decorativo, servindo como um simbolo de status, chamada por eles de braco direito,
gue significava que organizavam a vida dele para que pudesse se projetar e crescer

na carreira.

De acordo os autores Medeiros e Hernandes (1999), apenas em 1990 a
profissional de Secretariado cortou seu vinculo com o executivo e se tornou
empreendedora, sendo capaz de produzir resultados e colaborar com o crescimento
da sua area de atuacdo e nesta mesma época comecgou entdo a surgir o interesse de
homens pela profisséo, devido ao seu desenvolvimento. Em 1997, foi quando a ONU

reconheceu a profissdo como uma das que mais crescem no mundo.

Atualmente, convivemos com uma geracao cujo a mentalidade e atitude esta
se tornando um novo conceito da carreira, o profissional de secretariado passou a ser
visto como um funciondrio importante dentro das empresas, desenvolvendo muitas

habilidades, assim criando um perfil diferenciado e valorizado no mercado atual.
2.2.2 O perfil do profissional de secretariado

Da mesma maneira que existe a evolucdo da area secretarial em si, existe
também a evolucdo do perfil deste profissional ao decorrer dos anos, que foi se
moldando de acordo com as mudancas da sua historia. Assim como mencionam
Medeiros & Hernandes (2010, p. 359)

A secretaria convencional de gestos leves, fala mansa, sempre as
voltas com a datilografia, atendendo telefone anotando recados,
cuidando da agenda do chefe, esta em processo de extingdo. Em
seu lugar surge a profissional, a secretaria moderna que digita em
micro, que domina a linguagem da informéatica, que acompanha os
acontecimentos da empresa onde trabalha, que analisa as
cotacbes da bolsa, que opina sobre as oscilacdes do mercado e
sugere operacdes em titulos bancéarios, uma vez que esta em
sintonia com o mundo dos negdécios, com as atividades dos
executivos.



Podemos reparar que hoje a secretaria ndo é apenas a pessoa encarregada de
digitacOes e de atender telefonemas. Ela, muitas vezes, € a profissional que faz a
ponte entre aqueles que tomam as decisdes e aqueles que vao executar tais decisdes.
Se tornou também uma profissional multifuncional, assessorando o executivo e
fazendo com que ele tenha uma performance eficaz. Porém as secretarias hoje nédo
trabalham apenas para um determinado executivo, e sim para a empresa, estando

ligadas aos negocios da empresa em geral.

Em vista das frequentes mudancas que ocorrem no mundo dos negécios, 0
mercado de trabalho acaba exigindo cada vez mais um novo perfil do profissional de

secretariado. Medeiros e Hernandes (2010) afirmam também que:

Em geral, as empresas esperam de suas secretarias: consciéncia
de seus deveres, dedicacao ao trabalho, equilibrio emocional para

bem desempenharem tarefas, [...] que saibam resolver conflitos
entre colegas de trabalho e que sejam capazes de trabalhar em
grupo.

A evolucgéo do perfil dos profissionais de secretariado, trouxe a eles uma nova
postura, pois dominam mais de um idioma, possuem habilidades de comunicacao e
de relacionamentos interpessoais, discricdo, postura ética, capacidade
empreendedora, habilidade para trabalhar em equipe e a capacidade de acompanhar
a evolucdo do mercado empresarial. Justamente por apresentarem tais caracteristicas
estes profissionais estdo vulneraveis a descontroles emocionais, e por este motivo,

foram iniciadas discussdes sobre a Inteligéncia Emocional (IE) na area secretarial.
2.2.3 Inteligéncia Emocional (IE)

O conceito de Inteligéncia Emocional surgiu no ambito académico, em 1990,
formalizado pelos pesquisadores Peter Salovey e John que introduziram o termo na
literatura cientifica por meio de dois artigos, porém, em 1995, o psicélogo e redator
cientifico Goleman concebe uma perspectiva mais ampla da IE, ao publicar o seu livro
“Inteligéncia Emocional: a teoria revolucionaria que redefine o que é ser inteligente.”,
acrescentando as habilidades cognitivas, varios atributos da personalidade. Para
Goleman, Byatzis e Mckee (2002), as emoc¢Oes desempenham um papel importante
tanto no dia a dia, como em casa, no campo profissional e em diversas areas que o

ser humano lida com suas emocdes e com a do outro.



Goleman (1995,

Inteligéncia Emocional.

p. 73) menciona também em seu livro alguns componentes da

“Salovey, com seu colega John Mayer, propds uma definicdo elaborada de
inteligéncia emocional, expandindo essas aptidbes em cinco dominios
principais:

1.

No mesmo livro,

Conhecer as proprias emocodes: Autoconsciéncia — reconhecer um
sentimento quando ele ocorre — € a pedra de toque da inteligéncia
emocional...
Lidar com emocg8es: Lidar com os sentimentos para que sejam
apropriados € uma aptidao que se desenvolve na autoconsciéncia...
Moativar-se: [...], pbr as emocdes a servico de uma meta é essencial para
centrar a atencdo, para a automotivacdo e o controle, e para a
criatividade. O autocontrole emocional — saber adiar a satisfacdo e
conter a impulsividade — est4 por trds de qualquer tipo de realizagéo...
Reconhecer emocgdes nos outros. A empatia, outra capacidade que se
desenvolve na autoconsciéncia emocional, é a “aptiddo pessoal”
fundamental...
Lidar com relacionamentos. A arte de se relacionar €, em grande parte, a
aptidao de lidar com as emog¢des dos outros...”

(GOLEMAN, 1995)

o0 autor afirma que um individuo ndo necessita ter um quociente

de inteligéncia (QI), muito elevado para obter sucesso nos ramos de sua vida, mas

gue € de grande importancia o desenvolvimento de seu quociente emocional (QE),

que seria a capacidade de identificar e gerenciar as proprias emocgdes, assim como

receber com empatia as emocdes dos outros. Diante disto, para a pessoa se

desenvolver neste ambito ela deve aprender a reconhecer suas emocdées, buscando

a habilidade de administra-las.

Para mostrar que o QE é um elemento mais importante do que o QI, em relacédo

ao ambito de trabalho, Goleman (1998, p. 30) menciona em seu outro livro

“Trabalhando com a Inteligéncia Emocional”’, um levantamento que foi feito nos

Estados Unidos que questiona o que os empregados acham mais importante para

admitir uma pessoa que acabou de se formar em suas organizacoes.

“[...] ficou evidenciado que atualmente as habilitagcdes técnicas especificas

sdo menos importantes do que a capacidade implicita de aprender no
trabalho. Abaixo desse item, os empregadores relacionaram:

= Capacidade de ouvir e de comunicacéo oral

» Adaptabilidade e respostas criativas e obstaculos

= Gerenciamento de si mesmo, confian¢a, motivacdo
para trabalhar rumo a metas, vontade de desenvolver
uma carreira propria e orgulho de suas realiza¢des



= [Eficacia em termos interpessoais e de grupo,
cooperatividade e capacidade de trabalho em equipe,
aptidéo para negociar em situagdes de desacordo

» Efichcia na organizagdo, vontade de dar sua
contribuicdo nas atividades e apresentar potencial de
lideranga”

Assim, podemos perceber a importancia do QE sobre o Ql, ja que vemos que

pode ser identificadas varias habilidades relacionadas ao QE.

A inteligéncia emocional € a capacidade de reconhecer as proprias limitacdes
e sentimentos, ao ter este reconhecimento € possivel que o individuo consiga gerir e
transformar suas emocfes em beneficio proprio e de todos a sua volta. O
desenvolvimento da autoavaliacdo permite uma interacdo equilibrada em momentos
estressantes, assim conquistando no ambiente organizacional a confianca e apoio de

seus lideres.

Dentro do contexto organizacional entra os relacionamentos interpessoais, e
segundo Goleman, o que determina a eficicia nos relacionamentos interpessoais € a
habilidade de estabelecer uma sincronia entre as partes. A empatia é o pilar principal
da inteligéncia emocional, em todas as areas da vida. Ainda no livro “Trabalhando com
a Inteligéncia Emocional” (1998, p. 53), Goleman cita que a empatia representa a
aptidao fundamental para todas as competéncias sociais relevantes para o trabalho.
E mostra que elas abrangem:

e Compreender os outros: Perceber sentimentos
e perspectivas dos outros e ter um interesse ativo
por suas preocupacdes

e Orientagdo para servir: Antever, reconhecer
e satisfazer as necessidades dos clientes

e Desenvolver os outros: Pressentir as
necessidades de desenvolvimento dos outros e
melhorar sua habilitacéo

e Alavancamento da diversidade: Cultivar as
Oportunidades através de diferentes tipos de
pessoas

e Percepcéo politica: Identificar as
correntes politicas e sociais numa organizagéao.

Diante do exposto, a empatia, o0 desenvolvimento da consciéncia emocional e
das habilidades da IE sédo fundamentais para a postura de um profissional em algumas

situacgoes.



2.2.4 A inteligéncia emocional na &rea secretarial

Como ja mencionado o profissional de secretariado lida com uma grande
variedade de personalidades e relacionar-se com muitas pessoas também traz um
desafio de encontrar individuos com os mais diversos tipos de temperamentos e
preferéncias. Dentre esses podemos citar as pessoas que sdo chamadas de “dificeis”,
das caracteristicas dessas pessoas pode se dizer que talvez sejam centralizadoras,
indisciplinadas, agressivas e sempre acham que estdo com razao, existem ainda as
pessoas dissimuladas, negativas e outras. Um exemplo simples pode ser alguém que
faca um pedido de forma rude, ou alguém que é mal-educado no telefone, ja um caso

mais complexo pode ser um chefe autoritario.

Lidar todos os dias com alguém dificil gera um desconforto, que automaticamente
abala psicologicamente o profissional que atende alguém com este perfil, interfere na
comunicacdo e no bom andamento do seu trabalho e consequentemente afeta seu
rendimento e sua saude. Imagine o profissional que entra no ramo de secretariado e
ainda ndo desenvolveu controle emocional, se ele estivesse preparado, que tipo de

stress ele poderia evitar?

“[...] os profissionais de secretariado atuam como agentes catalisadores e
facilitadores dos processos de comunicagdo, uma vez que sua atuagcdo exige
maturidade emocional...” (MARTINS & GENGHINI, 2013, p. 246), o trecho acima foi
retirado do livro “Exceléncia no Secretariado” (2013), com ele podemos observar que
alguns profissionais ja tem a consciéncia de que quem atua na area se torna muito
exposto a situacdes que geram um descontrole emocional, o desenvolvimento de

habilidades da IE faz com que estejam preparados para lidar com tais situacoes.

Em 2020, uma pesquisa do grupo de recrutamento “PageGroup” mostrou que
a IE era uma das habilidades mais desejadas no Brasil (42,9%) e na América Latina
(33,8%). Em um outro levantamento realizado por Harvard demonstrou que
profissionais com um alto quociente emocional tém menores niveis de stress no

ambiente de trabalho. Diante do exposto, pode se perceber como o cuidado com o
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nosso emocional também € um topico extremamente importante para 0 Nosso

crescimento profissional.

Ao decorrer da histéria da evolucao do secretariado, os profissionais desta area
sairam do papel de apenas obedecer a ordens e passaram entdo a fazer parte das
decisbes da chefia se tornando um dos maiores agentes de comunicacdo de uma
empresa, facilitando a comunicagdo e as decisbes a serem tomadas entre

colaboradores e a chefia.

Em meio as mudancas causadas pela globalizagdo, a comunicacao
se tornou um fator basico para o sucesso das organizagdes, neste
contexto a Secretaria € a ponte de comunicacdo entre todos os
niveis da empresa, exerce papel fundamental dentro da
comunicacao interna e externa, pois além de assessorar, coordena
informagdes, administra relacionamentos e conflitos, trabalha para
a organizagcdo e ndo somente para o executivo (BIANCHI, 2011,
p.104).

A inteligéncia Emocional € uma competéncia essencial para o papel de agente
facilitador do profissional de Secretariado. O atuante desta area, com suas funcgoées,
procura ir atrds do melhor modo de desenvolver suas atividades, sendo na gestéao de
pessoas, na organizacdo, no controle de documentos, assessorias e suas demais
atividades. Ele necessita manter, no seu dia a dia, tanto pessoal como profissional, a
Inteligéncia Emocional, para que tudo possa dar certo e correr bem na empresa na
qual desempenha suas atividades. A IE aplicada no ambiente organizacional
secretarial possibilita o controle das emog¢bes do profissional, proporcionando
relacbes positivas, trazendo como resultado a solugdes de problemas, tomada de
decisbes certeiras, execucdo de tarefas com maior eficiéncia e faz com que as

relacfes sejam mais positivas e produtivas.

O desenvolvimento secretarial foi gradativo a cada transformacéo
da area que see mostra atenta a importancia da adequacéo e
superacao das expectativas nas relagdes de trabalho, ao se colocar
enquanto um profissional proativo, criativo, a desenvolve as
habilidades técnicas e cientificas de forma continua. (SILVA E
SANTOS (2017), pag. 186).

Como podemos ver nesta citacdo, o profissional de secretariado a cada dia
conquista um espaco maior, quebrando as barreiras entre os achismos que existem
diante a esta area, desempenhando muitas atribuicbes com muita eficacia e se

mostrando capaz. E essencial que ele desenvolva ndo so6 o seu QI, mas também sua
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inteligéncia emocional, através do autoconhecimento, da administracdo de suas
emocles, da automotivacdo, da empatia e do relacionamento interpessoal,
habilidades que sdo muito Uteis e importantes, principalmente, no ambiente de

trabalho.

2.2.5 Relacionamento humano interpessoal

O relacionamento interpessoal € basicamente a interacdo entre pessoas, a
unido de varios individuos, nesse caso sendo dentro do ambiente corporativo, é
comum que essa relacdo se desenvolva entre profissionais que trabalhem em uma

mesma organizacao.

“As pessoas nao atuam isoladamente, mas por meio de interagcbes com outras
pessoas para poderem alcancgar seus objetivos” (CHIAVENATO, 2010, p. 115).
Chiavenato afirma que o relacionamento interpessoal € um conjunto de administracao
participativa, que exibi o comportamento humano em seu trabalho em equipe,

confianca e participacédo das pessoas.

Dentro de uma empresa, uma das qualidades mais desejaveis da secretéaria é
sua capacidade de se relacionar bem com todos os colaboradores da organizagédo em
que trabalha. Resumindo, se torna necessario proporcionar boas relacdes neste

ambiente.

Medeiros e Hernandes (2010, p. 6) afirmam que um bom relacionamento com
o chefe é indispensavel para o seu bom desempenho profissional, o primeiro passo
para isso seria entender que o profissional € uma pessoa, € um individuo. E nédo é
apenas com o chefe, também devem trabalhar harmoniosamente com os colegas e

procurar ndo fazer distingcdo de qualquer espécie.

Embora a secretaria executiva ndo seja profissionalmente um
Relagbes Publicas, € preciso que se tenha em conta que, pela
natureza de sua profissdo, muitas vezes |he sdo atribuidos
encargos com as fung8es de técnico. Nas pequenas organizacgdes,
onde ndo comporta um Relagdes Publicas, essa tarefa cabe a
secretaria. (MOTTA, 1973, p.49)

O profissional de secretariado muitas vezes acaba tendo que desempenhar

algumas vezes funcdes de relacbes publicas, funcbes que compreendem a
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comunicacdo com o publico e que tem o objetivo de influenciar positivamente. Em
suma, para que essas funcdes sejam elaboradas com eficiéncia, além de se praticar
a ética profissional e empatia, o desenvolvimento de algumas habilidades emocionais
é indispensavel.
A inteligéncia emocional € uma competéncia valiosa para conduzir
as relacdes interpessoais, ter uma comunicacéo efetiva e gerenciar

conflitos.
Ela se sustenta em quatro pilares:

1. Reconhecer as emocdes: identificar
sentimentos a partir de falas, expressdes, gestos e
outras formas de linguagem verbal e ndo verbal

2. Usar as emocgdes: usar diferentes emocdes
para se comunicar de forma clara e precisa

3. Entender as emocdes: compreender
variacdes emocionais em suas diversas nuances
4. Gerenciar as emoc¢des: administrar emogoes
e sentimentos préprios e alheios, mantendo o
controle da situacdo e direcionando as conversas
para seus objetivos. (CAMPOS, 2021)

2.2.6 O desenvolvimento das habilidades emocionais

Quando vamos a internet pesquisar o significado de habilidades, costumamos
receber como resposta que as habilidades sao caracteristicas de uma pessoa habil,
ou em outras palavras, sdo aptidoes. Seria quando alguém é capaz de realizar uma
tarefa bem-feita. Diferentemente das habilidades cognitivas, temos também as
habilidades emocionais que se referem as emoc¢des, ao autoconhecimento e a relacéo

interpessoal, as mesmas que compdem o conceito de inteligéncia emocional.

Dominar as emocfes no ambiente de trabalho é algo fundamental para
conquistar o sucesso nos relacionamentos interpessoais, e ter uma boa comunicacéo
interpessoal é fundamental sobre o olhar e as necessidades de algumas
organizagfes. Algumas habilidades tém sido requisitadas pelas empresas, fazendo
com que profissionais se destaquem no mercado de trabalho. Dentre estas atividades

temos a empatia, a assertividade, resiliéncia, efetividade e outras.

“A empatia é alimentada pelo autoconhecimento; quanto mais
consciente estivermos acerca de nossas proprias emogfes, mais
facilmente poderemos entender o sentimento alheio” (GOLEMAN,
1995)
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A empatia no trabalho além de ser positiva, ajuda no desenvolvimento de
habilidades entre os profissionais. Um profissional que sabe ouvir e compreender o
outro é capaz de ajudar na melhoria dos colaboradores e aprimora 0 engajamento de

toda a equipe, fazendo com que cresgcam juntos.

“Ser assertivo é estar disposto a expressar honestamente
pensamentos, sentimentos e desejos de um modo que leve em
consideracédo os direitos das outras pessoas.

E uma ideia baseada na igualdade, ou seja, os interesses e direitos
de outras pessoas podem ser importantes, mas 0s seus sao tao
importantes quanto os delas.” (LOUREIRO, Andréia)

Para o profissional de secretariado ter habilidades assertivas é fundamental
para momentos de estresse e pressao no seu dia a dia. A assertividade tem como
caracteristicas objetividade, transparéncia, a capacidade de saber ouvir a opinido do
outro e atitudes respeitosas. Assim quem utilizar da assertividade pode conquistar

credibilidade e confianca das outras pessoas.

“A resiliéncia se constitui huma habilidade necesséria para o
exercicio e desenvolvimento profissional, tornando-se um fator de
diferenciagdo para que os profissionais entendam a necessidade
de sair de situagbes adversas, buscando alternativas de modo
flexivel e criativo” (MARTINS & GENGHIN, 2013, p.245)

O secretario ou secretaria em sua area de atuacao lida com diversos conflitos
no dia a dia de trabalho, a resiliéncia entdo entra neste ponto como a habilidade de
lidar positivamente com presséao, conflitos, incertezas, crises, feedbacks negativos e
competitividade. Mesmo diante de situacdes dificeis, a pessoa resiliente no trabalho

se mantém produtiva e focada em suas demandas.

A efetividade e a eficacia andam ligadas, a eficiéncia se trata de usar 0s meios
de forma correta para fazer algo. Ja a efetividade vai além de fazer o correto, é estar
de olho nos resultados e criar caminhos novos para realizar sua atividade e alcancar
seu objetivo. Portanto a efetividade utilizada no ambiente organizacional faz com que
o profissional reduza custos operacionais e mesmo assim garanta que o resultado

seja o0 melhor possivel.

As pessoas com pratica emocional bem desenvolvida tém mais
probabilidade de se sentirem satisfeitas e de serem eficientes em suas
vidas [...] as que ndo conseguem exercer nenhum controle sobre sua
vida emocional travam batalhas internas que sabotam a capacidade
de concentracdo no trabalho e de lucidez de pensamento.
(GOLEMAN, 2011, p. 65).
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Além das habilidades mencionadas é importante saber observar e controlar
seus comportamentos e reacdes, aprender a priorizar urgéncias, trabalhar as energias

negativas e ser pragmatico.

O desenvolvimento de habilidades emocionais é fundamental para o mercado
de trabalho, ainda mais na area secretarial, os profissionais desta area estdo sempre
vulneraveis a diversas situacdes, com o desenvolvimento de habilidades da IE o
profissional consegue gerenciar suas emocgoes, entender os sentimentos dos colegas,
cria autoconfianca para passar por desafios, se organiza melhor e 0 mais importante
€ que conseguem ter decisfes mais assertivas e coerentes com seus sentimentos e

limitacOes.
2.3 Dados Obtidos

O tratamento e a analise destes dados foram realizados por meio de uma
percepcao acerca do referencial tedrico e das respostas que foram obtidas atraves do
guestionario de pesquisa, mantendo o foco principal sobre a teméatica a qual esta
sendo abordada neste trabalho, buscando assim, uma ligacdo entre 0s objetivos

propostos nesta pesquisa com sua problematica.

Os resultados que foram encontrados no estudo tém a finalidade de perceber
se os profissionais estdo executando a Inteligéncia Emocional dentro de suas tarefas
e organizacdes e descobrir como anda o relacionamento interpessoal dentro do

ambiente organizacional.
2.3.1 Resultados e discussdes

As primeiras questdes analisadas tinham como objetivo verificar o perfil de cada
profissional. Deste modo, diante das respostas obtidas, entende-se que grande parte
dos profissionais que responderam esta pesquisa atuam na area secretarial e os que
nao atuam ndo deixam de estar na area administrativa. Em relacéo a faixa etaria de
idade, analisou-se que 33,3% tém de 35 a 45 anos, enquanto 29,2% tém de 18 a 25,
12,5% tém +45 anos e apenas 8,5% esta entres os 25-35, houve também estudantes

da area que responderam a pesquisa e entre eles 16,7% com 18 anos ou menos.
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O Gréfico 1 exibe se o participante sabe reconhecer suas emoc¢des no
momento que elas ocorrem, diante das respostas obtidas, foi possivel realizar uma

analise pertinente.

Grafico 1 — Vocé consegue identificar suas emoc¢cdes no momento em que elas

ocorrem?

Vocé consegue identificar suas emogoes ho momento em que elas ocorrem?
25 respostas

® Sim
® De vez em quando
Nao

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Percebemos que 45,8% dos entrevistados se acham capazes de reconhecer
suas emocg0les, enquanto 50% acham o mesmo, s6 que existindo uma dificuldade

maior.

Nenhuma emocdo existe por um acaso, ao contrario, todas elas tém uma
funcdo, mas saber reconhecé-las é fundamental para aprender a controla-las,
emocBes sem se ter administracdo pode ser um grande fator para o cads do
relacionamento interpessoal no ambiente organizacional, fazendo mal ndo somente a
sua vida profissional como também pessoal. Goleman (1995), diz que “lidar com
emocodes — é ter autocontrole, ou seja, habilidade para confortar-se e usar as nossas

emocdes para favorecer uma rotina harmoniosa em qualquer ambiente”.

A seqguir, no Grafico 2, € possivel analisar com que frequéncia os profissionais

utilizam da empatia em seu dia a dia.
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Gréfico 2 - Vocé se coloca no lugar do outro nas situac¢des do dia a dia com que

frequéncia?

Vocé se coloca no lugar do outro nas situacdes do dia a dia com que frequéncia?
25 respostas

@ sempre
@ De vez em quando
Nunca

Fonte: Do préprio autor, 2022.

A inteligéncia emocional é a capacidade que temos de reconhecer as nossas
proprias emocdes. A empatia € a capacidade de nos colocarmos na posicdo de outra
pessoa. A relacao entre ambas é a de equilibrio. E Podemos observar que apenas
62,5% utilizam frequentemente esta acdo no seu dia a dia. Devemos utilizar a
inteligéncia emocional para compreendermos qual € o momento certo, de ser
empético. Podemos compreender que a empatia precisa da inteligéncia emocional
para existir. A empatia no trabalho além de positiva, auxilia no desenvolvimento de
habilidades entre os profissionais. Um profissional que sabe ouvir e compreender o
outro € capaz de contribuir positivamente na atuacdo de todos os colaboradores,
desenvolvendo toda a equipe de maneira que todos evoluam juntos.

No Gréafico 3 os participantes tiveram a oportunidade de falar sobre a

habilidade de ser ou ndo um bom ouvinte.
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Grafico 3 — Vocé é um bom ouvinte?

Vocé é um bom ouvinte?

25 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Ser um bom ouvinte é um dos fatores essenciais para o desenvolvimento da IE
e da empatia, vocé pode estar se perguntando o porqué de ser tdo importante, a partir
do momento em gque ouvimos com atencao e nao simplesmente escutamos, podemos
comecar a praticar a empatia. Ao parar para ouvir o outro podemos ter uma nova, e
até mesmo melhor, concep¢do do mundo, e ndo sé porque passamos a ficar mais
atentos, mas também porque passamos a observar as pessoas e 0s acontecimentos

de uma maneira mais humana, sendo isso essencial para a relagéo interpessoal.

No Gréfico 4 os participantes conseguiram expressar como as emoc¢oes

costumam interferir no seu ambiente de trabalho.
Grafico 4 — Em seu trabalho vocé...

Em seu trabalho, vocé...
25 respostas

@ Costuma pensar em suas emogoes e se
esforga para controla-las;

@ Deixa os sentimentos interferirem em
seu comportamento dentro do ambiente
organizacional;

@ Acredita que este ndo é um ambiente
apropriado para demonstrar suas
emogdes, sendo elas boas ou néo.

Fonte: Do préprio autor, 2022.
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“‘As pessoas sdo contratadas pelas suas habilidades técnicas, mas sédo
demitidas pelos seus comportamentos”. Esta € uma frase do autor Peter Drucker e
podemos supor que nesta frase ele esta associando estes comportamentos a

dificuldade que existe na administracao das emocoes.

Algumas das razfes de ser tdo importante reconhecer suas emocodes e saber
gerencia-las é de que deixando de fazer isso elas podem comecar a interferir em areas
da sua vida. Hoje as organiza¢cdes ndao procuram apenas pessoas com habilidades
necessarias para o cargo, procuram profissionais que possam ser bons tanto em
competéncias técnicas como em emocionais. Pois em um ambiente organizacional, é
importante que os profissionais de Secretariado estejam preparados para lidar com
diversas situacOes, deixar com que aconteca esse tipo de interferéncia pode
prejudicar ndo s6 vocé como profissional, mas também, o préprio trabalho em equipe
acaba comprometido, com conflitos entre os colaboradores que podem assumir

comportamentos emocionais completamente fora dos padrdes esperados.

Os lideres e colaboradores de uma organizagéo colocando em pratica a IE em
seu dia a dia, sem deixar com que as emocdes interfram nas empresas pode

colaboram com o crescimento de toda equipe.

No Grafico 5 podemos observar como andam os relacionamentos interpessoais

dentro dos ambientes de trabalho.
Gréfico 5 — Como ¢é a relacao interpessoal no seu ambiente de trabalho?

Como é a relagao interpessoal no seu ambiente organizacional?

25 respostas

@® Boa
@ Razoavel
Ruim

Fonte: Do préprio autor, 2022.



19

O relacionamento interpessoal profissional se refere as interacbes que
acontecem no ambiente de trabalho, como ja mencionado, atualmente sdo téo
importantes quanto as relacdes pessoais, afinal, o ambiente de trabalho € onde mais

passamos tempo no nosso dia a dia ultimamente.

De acordo com o gréafico podemos ver que grande parte (80%) diz que esta no
meio de um ambiente com bom relacionamento interpessoal e isso passa a ser
relevante pois trabalhadores que se relacionam bem uns com os outros s&o mais

motivados, assim conseguindo realizar suas tarefas com maior competéncia.

E importante que as organiza¢bes tenham estratégias para desenvolver bem
as relacOes interpessoais dos seus colaboradores, para criarem um ambiente de
harmonia e respeito, em que todos saibam conviver com a diversidade e com formas

diferentes de pensar.

No Gréfico 6, os participantes expressaram o modo que reagem no ambiente

de trabalho em situacdes de conflito.

Gréfico 6 — Em uma situacdo de conflito, o que vocé faz?

Em uma situacgao de conflito, o que vocé faz?
25 respostas

@ Agride verbalmente
@ Chora
Procura ajuda de algum superior
® Foge da situacao
@ Tenta resolver a situacao

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Neste caso nés podemos observar que a maioria dos profissionais afirmam que
em situacdes de conflito tentam resolver a situacéao (72%), porém ainda existem 0s

gue ndo conseguem controlar suas emocdes e acabam chorando (12%), os que
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procuram a ajuda de algum superior (8%) e até mesmo os que fogem da situacdo
(8%).

Observando este contexto, vemos que existem muitas pessoas que acabam
agindo na emocéo, assim prejudicando o clima na empresa e o desenvolvimento da
organizacdo. Diante disso e retornando ao ponto de ser um bom ouvinte, podemos
observar que a comunicacao é importante em relagdes interpessoais. Sabendo que
essas situacOes de falhas de comunicacdo no trabalho ainda acontecem
frequentemente e acabam sendo o maior gerador de conflitos, acaba ndo dependendo
apenas do profissional desta area, o executivo deve orientar o profissional de
secretariado para que as falhas sejam evitadas, principalmente entre o superior € o

secretario.

No grafico 7 e 8 é questionado aos profissionais se o seu cargo faz com que
ele delegue funcdes a outros, sendo a resposta positiva, o profissional pode expressar

se havia facilidade ou ndo em lidar com outros colaboradores nessa situagao.

No gréafico 9 que ainda esta ligado ao grafico 7 e 8, foi suposto ao profissional

uma situacéo de delegacao de fungoes.

Gréfico 7 — Como profissional vocé delega fungdes a outros colaboradores?

(estagidrios, jovem aprendiz...)

Como profissional vocé delega fungdes a outros colaboradores ? (estagiarios, jovem aprendiz...)

25 respostas

® sim
® Nio

Fonte: Do préprio autor, 2022.



Gréfico 8 — se a resposta acima for sim, vocé acha fécil lidar com estes
colaboradores considerando as diferencas pessoais? (idade, temperamento,

personalidade...)

se a resposta acima for sim, vocé acha facil lidar com estes colaboradores considerando as

diferencas pessoais (idade, temperamento, personalidade...) ?
14 respostas

2

1(7.4%) 1(7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1(7.4%) 1 (7.1%) 1 (7.1%) 1 (7.1%)

0
Acho dificil no smbiente corporati... Nem sempre Sim um po...

Cada colaborador tem suas carac... Nao é facil. Mais vamos aprende... Sim todos os profissionais da min...

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Gréfico 9 — Vocé foi designado (a) pelo seu superior a realizar reunides semanais
delegando tarefas as demais pessoas do setor. Porém, nem todos os
colaboradores do setor aceitam suas delegacgoes.

Como vocé reage a esta situagao?

Vocé foi designado (a) pelo seu superior a realizar reunides semanais delegando tarefas as
demais pessoas do setor. Porém, nem todos os col...s delegagdes. Como vocé reage a esta situagdo?

25 respostas

@ Fica chateado (a) com a situagao, mas
tenta resolver diretamente com todos os
envolvidos;

@ Fica com raiva, e relata imediatamente
a seu superior agueles que nao estéo
acatando;

@ Fica preocupado (a) com o
desenvolvimento do setor, e relata a s...

@ Entende se colocando no lugar da
pessoa e tenta resolver amigavelmente.

Fonte: Do préprio autor, 2022.
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Diante das respostas obtidas no grafico 7 e 8 vemos que nem todos o0s
profissionais tém a obrigacdo de delegar funcbes a outros colaboradores (56%
delegam e 44% ndao), porém grande parte dos que alegam ter estad obrigacéo,
acreditam ser um pouco dificil ter que lidar com outros colaboradores, por suas

individualidades e até mesmo pela falta de comunicacéo.

No grafico 9 supondo a todos os participantes da pesquisa uma situacao de
delegacdo de tarefas com dificuldades na comunicacdo com colaboradores,
observamos que grande parte utilizaria a empatia e a comunicacdo para resolver a
situacdo (44%), outros ficam preocupados com a situacdo e relatam a superiores
(33%) e alguns acabam ficando chateados, mas tentam usar a comunicagcao com 0s
envolvidos (24%).

E fundamental lembrar da importancia que é existir compreensdo entre 0s
membros de uma empresa, principalmente com o que o superior designa para seu
secretario, pois sabemos que este profissional € a méo direita do executivo e 0 que
ele passa aos seus colaboradores sao ordens enviadas por ele, tendo assim que ser

compreendidas e aceitas.

O gréfico 10 aborda os ensinamentos que sdo dados aos estudantes da area
secretarial, questionando aos profissionais se eles acreditam que estes ensinamentos
sdo o suficiente para o desenvolvimento do relacionamento interpessoal deles na area
de trabalho. E logos apds ganharam a oportunidade de mencionar ensinamentos que

acreditam ser necessarios serem abordado com os estudantes da area.

Grafico 10 — Considerando que o profissional de secretariado lida com diversos
tipos de pessoas no seu dia a dia, vocé acredita que o ensinamento dado no curso
técnico ou na faculdade de secretariado é o suficiente para lidar com situacdes

ligadas ao relacionamento interpessoal?
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Considerando que o profissional de secretariado lida com diversos tipos de pessoas no seu dia a
dia, vocé acredita que o ensinamento dado no curs...uagdes ligadas ao relacionamento interpessoal ?

25 respostas

® Sim
® Nzo

Fonte: Do préprio autor, 2022.
+ Respostas obtidas

Analisamos que 52% dos profissionais acreditam que 0s ensinamentos
passados no curso de secretariado sdo os suficientes, porém 48% nao acha o mesmo,
alguns mencionam que seria de grande importdncia o ensinamento sobre
‘comunicagdo assertiva no ambiente de trabalho, inteligéncia emocional no
ambiente corporativo e sobre relagdes interpessoais.” O trabalho apresentado em
guestdo tem justamente o objetivo de fazer com que estes assuntos sejam mais
discutidos, ao ponto de que um dia sejam abordados como matérias em faculdades
e escolas técnicas. Com toda certeza sera um grande contribuidor de

gerenciamento de conflitos dentro da area secretarial.

O gréfico 11 menciona os diversos tipos de personalidades que existem
dentro das chefias das empresas e se havia facilidade em lidar com tais

personalidades.
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Grafico 11 — Existem diversos tipos de personalidades dentro da chefia de
uma empresa e isso as vezes pode ser considerado um desafio, vocé acredita que
consegue lidar com facilidade com os diversos tipos de personalidade das

chefias?

Existem diversos tipos de personalidades dentro da chefia de uma empresa e isso as vezes pode

ser considerado um desafio, vocé acredita que con... 0s diversos tipos de personalidade das chefias?
25 respostas

® sSim
® Nzo

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Analisando, vemos que a maioria dos profissionais (72%) sabem lidar bem com
os diferentes tipos de personalidade, sabemos que ninguém é perfeito e sempre
havera pessoas mais faceis e outras mais dificeis de lidar, mas é possivel amenizar
os conflitos. A melhor opgéo € desenvolver habilidades para conseguir controlar as

emocdes e aprender a ter jogo de cintura na relacdo com a chefia.

"N&o importa qual seja a personalidade do seu lider,

observe-o e aprenda a trabalhar com ele de uma maneira que beneficie vocés
dois. Saiba que vocé s6 pode controlar o préprio comportamento e ndo pode
esperar que ele mude, apenas se ele mesmo quiser. A bola esta contigo!" -

Pollini Jorio, sécia da Feedback House.

Para finalizar, no grafico 12 foi questionado o nivel de conhecimento dos

participantes em relacéo a inteligéncia emocional.
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Gréfico 12 — Como vocé classifica o seu conhecimento sobre Inteligéncia

Emocional...

Como voce classifica o seu conhecimento sobre Inteligéncia Emocional...

25 respostas

@ baixo
@ razoavél
alto

Fonte: Do préprio autor, 2022.

Apenas 24% dos entrevistados afirmam ter um conhecimento elevado e 68%
afirma ter um conhecimento razoavel. Podemos observar tanto nesta pesquisa, como,
na sociedade que a IE € conhecida por diversas pessoas, mas costuma ser conhecida
de uma forma extremamente superficial. Acredito que se pelo menos 80% dos
profissionais de secretariado se aprofundassem neste tema grande parte das
dificuldades da area seriam solucionadas por ser uma area de atuacdo que envolve
muita relac@o interpessoal, que hoje em dia sdo necessarias muitas habilidades

emocionais para conseguir lidar.
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3. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa desde o inicio teve como objetivo abordar a Inteligéncia
Emocional e a importancia dela dentro da &rea secretarial, diante os levantamentos
feitos pode se perceber que grande parte dos profissionais estdo preparados para
lidar com a IE, porém ainda existem situacfes que eles permitem se deixar aflorar as
emocdes e para isso existe a possibilidade de se estudar e desenvolver as habilidades

emocionais.

Um profissional de secretariado emocionalmente maduro trabalha com
prioridade e foca-se nos problemas e em suas solug¢des, concentrando-se em sua
evolucéo e contribuicdo positiva com a empresa. E imprescindivel ao profissional de
secretariado que esteja em equilibrio emocional para que haja bons resultados e para
gue saiba separar o pessoal do profissional, evitando muitos conflitos em ambientes

organizacionais.

A educacao emocional € um elemento chave no crescimento do ser humano e
deve ser desenvolvida ao longo da vida, fazendo com que tenhamos um
conhecimento maior sobre nossas emocdes, nos fazendo melhores como pessoas e

como profissionais.

Pode-se observar, por fim, que este trabalho teve a finalidade de contribuir com
gue o tema seja mais abordado, criando a possibilidade de abrir novas discussdes
relacionadas ao equilibrio das emoc¢des do profissional do secretariado nas empresas
e até mesmo nas faculdades e escolas técnicas, podendo facilitar e deixar mais

tranquilo o dia a dia dos futuros e ja profissionais da area.
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O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO E A IMPORTANCIA DE HABILIDADES
EMOCIONAIS NOS RELACIONAMENTOS INTERPESSOAIS

THE SECRETARIAT PROFESSIONAL AND THE IMPORTANCE OF EMOTIONAL
SKILLS IN INTERPERSONAL RELATIONSHIPS

EL PROFESIONAL DE SECRETARIA Y LA IMPORTANCIA DE LAS HABILIDADES
EMOCIONALES EN LAS RELACIONES INTERPERSONALES EM

Abstract: The secretarial professional is characterized as a professional full of
creativity and innovation, not only within his duties, but also in the evolution of his area
itself and there is a primordial tool for the evolution of this professional, the emotional
intelligence (EI) which is a topic that has been much discussed at the present time.
The aim of this article is precisely to make this topic heard and used more, addressing
the development of emotional skills in EI, and improving interpersonal relationships
within organizational environments. Every day, human beings experience many
emotions that are triggered by events, thoughts and feelings and Emotional
Intelligence contributes to the understanding of our emotions, communication, and
empathy. In conflict situations, it becomes increasingly difficult to remain calm, the right
thing would be to stop to think and not act on impulse, but in a thoughtful way, avoiding
regrets in the future. The development of emotional skills will contribute not only now
to the secretariat, but also help future professionals in the area, and for that to happen,
we have to give voice to this issue that will revolutionize communication and

interpersonal relationships in the organizational environment of a secretariat.

Keywords: Interpersonal Relationship. Secretariat. Emotional intelligence.



28

Resumen: El secretariado se caracteriza por ser un profesional lleno de creatividad e
innovacion, no solo dentro de sus funciones, sino también en la evolucion de su area
misma y existe una herramienta primordial para la evolucion de este profesional, la
inteligencia emocional (IE) que es un tema que ha sido muy discutido en la actualidad.
El objetivo de este articulo es precisamente hacer que este tema sea escuchado y
utilizado cada vez mas, abordando el desarrollo de habilidades emocionales en la IE
y mejorando las relaciones interpersonales dentro de los entornos organizacionales.
Todos los dias, los seres humanos experimentamos muchas emociones que son
desencadenadas por eventos, pensamientos y sentimientos y la Inteligencia
Emocional contribuye a la comprension de nuestras emociones, la comunicacion y la
empatia. En situaciones de conflicto se hace cada vez mas dificil mantener la calma,
lo correcto seria detenerse a pensar y no actuar por impulso, sino de manera reflexiva,
evitando arrepentimientos en el futuro. El desarrollo de habilidades emocionales
contribuird no solo ahora en la secretaria, sino que ayudard a los futuros profesionales
del area, y para que eso suceda, tenemos que darle voz a este tema que revolucionara
la comunicacion y las relaciones interpersonales en el ambiente organizacional de una

secretaria.

Palabras clave: Relacién interpersonal. Secretaria. Inteligencia emocional.
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