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RESUMO

A Inteligéncia Emocional, doravante (IE), tornou-se o ingrediente principal de diversos estudos
das areas de Psicologia, Administracdo, Medicina, Enfermagem, Direito, Educacdo Fisica, e,
também, no campo do Secretariado, pela necessidade de os profissionais se enquadrarem na
necessidade latente das organizacgdes por colaboradores inteligentes emocionalmente. Alguns
dos motivadores para a construgdo desse cenario podem ser nomeados como dificuldades para
trabalhar sob pressdo, cobranca por resultados cada vez mais rapidos, além de sobrecarga de
trabalho, dentre outros. Assim sendo, é importante que os trabalhadores tenham/desenvolvam
a IE para poder lidar com as diversas situacdes de emoc¢do que ocorrem durante a realizacéo
das atividades laborais, assim como criem um ambiente de trabalho saudavel para colegas,
chefia e até mesmo os clientes, ja que é preciso ir muito além de preservar seu bem-estar fisico
e mental. Este trabalho tem como objetivo realizar uma reviséo bibliogréafica sobre a IE no
ambito do secretariado, destacando-se quais séo as principais contribui¢des desses estudos para
a préatica profissional do secretario. No que diz respeito aos aspectos metodoldgicos, trata-se de
uma pesquisa exploratoria, descritiva e bibliografica. Por meio da pesquisa bibliogréafica foi
possivel mapear diversos trabalhos sobre a IE no contexto secretarial e descobrir que ndo € um
tema tdo novo como parece, ja que o primeiro trabalho sobre a temética foi desenvolvido ha 14
anos (BORGES; REIS; GOMES, 2006). Em contrapartida, o estudo permitiu descobrir que este
tema tem se tornado cada vez mais frequente nos estudos da area secretarial, suscitando, desse
modo, a importancia de discussdes inovadoras sobre 0 assunto.

Palavras-chave: Daniel Goleman. Secretario Executivo. Revisao bibliogréafica.



1 INTRODUCAO

A utilizacdo da Inteligéncia Emocional (IE) no dia a dia de trabalhadores pode ser
sinalizada como a causa da mudanca de vida de muitos deles, inclusive, dos profissionais de
secretariado. Por esse motivo, ela tem sido objetivo de investigacao pelas diferentes areas, como
da Administracdo, Filosofia, Educagdo, Sociologia, Psicologia, dentre outras, a fim de
entenderem qual a importancia dela, quais os tipos de comportamento dos colaboradores dentro
das organizacbes e como eles irdo atuar na facilitacdo e cooperacdo para a resolugdo dos
conflitos que eventualmente possam surgir nas empresas.

Estudos realizados até a década de 1990 mostram que o Quociente Intelectual (QI)
determinava o sucesso profissional de um individuo e, por isso, as organizagdes se baseavam
nesses testes para identificar o QI de seus lideres e colaboradores. Com a evolugéo da ciéncia e
da aplicacdo dos métodos coaching, assim como da Administracdo, Psicologia, Psiquiatria e,
atualmente, da Neurociéncia, foi descobrindo-se que existiam diferentes fatores a determinar o
sucesso e comportamentos das pessoas e organizacgoes, chegando ao que hoje conhecemos por
Quociente Emocional (QE) (COSTA, 2014).

O autocontrole das emocdes pode trazer mudangas significativas, tanto no ambiente
profissional quanto familiar e pessoal, uma vez que a pessoa se torna mais consciente de suas
responsabilidades, usando as habilidades adquiridas e aprimoradas para promover uma
mudanca cultural e social no meio em que vive e ou trabalha (GOLEMAN, 2007). Nas palavras
de Goleman (1998, p. 14), “talvez minha maior surpresa tenha sido o impacto do QE no mundo
dos negdcios, principalmente nas areas de lideranca e desenvolvimento de funcionarios - uma
forma de educacao para adultos”.

O ser humano tem dificuldade de se motivar e, muitas vezes, esta precisando apenas de
um impulso externo de outra pessoa. Profissionais com formacbes solidas, como o de
secretariado, por exemplo, podem ajudar nessa tarefa, pois eles possuem a visao estratégica e
emocional da maioria das situacdes e conseguirdo aplicar os cincos pilares da inteligéncia
emocional no seu dia a dia organizacional e pessoal, quais sejam: 1. Conhecer as proprias
emoc0Oes; 2. Controlar as emoc0@es; 3. Automotivacdo; 4. Empatia; e 5. Saber se relacionar
interpessoalmente (DUBRIN, 2013).

Tendo em vista a breve introducdo aqui apresentada, este estudo pretende realizar uma
revisdo bibliogréafica sobre a |E no ambito do secretariado, destacando-se quais sdo as principais
contribuicbes desses estudos para a préatica profissional do secretario executivo. Assim sendo,

busca-se responder a seguinte questdo-problema: uma vez que os estudos sobre IE ndo sdo
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recentes e, aparentemente, ja hd uma quantidade significativa de trabalhos sobre o assunto no
secretariado, quais tém sido as contribui¢des deixadas por essas pesquisas? Ao considerar que
se trata de trabalho cientifico, acredita-se que deixar um legado para a categoria profissional
pode ser mais interessante que simplesmente construir uma investigacdo aleatéria e que néo
traga nada de novo para as questdes ja descobertas sobre o tema em foco. Desse modo, entende-
se que mapear as producdes ja publicadas sobre IE no secretariado sera importante para
conhecer 0 quanto ja evoluimos ou ndo na tematica, do mesmo modo que sinalizar novas
perspectivas de pesquisa para 0 campo.

Em resumo, o trabalho esta estruturado da seguinte forma: inicia-se com esta introducéo,
em seguida, tem-se com o referencial tedrico, abordando na primeira parte o tépico IE em geral
e, na segunda, a IE no secretariado. Depois, insere-se 0s aspectos metodoldgicos do estudo,
assim como a apresentacdo dos resultados e discussbes. Por fim, apresentam-se as

considerac0es finais da pesquisa e listam-se as referéncias utilizadas na producao do texto.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A INTELIGENCIA EMOCIONAL: COMPETENCIA DO SECULO?

O conhecimento voltado a gestdo e controle dos processos emocionais e sentimentais,
assim como a habilidade para compreender as atividades desenvolvidas por terceiros, € uma
competéncia necessaria no ambiente organizacional. Afinal de contas, aléem do conhecimento
tedrico-pratico, 0 mercado de trabalho exige um conhecimento autbnomo atrelado a outras
autonomias como a motivacgdo, gerenciamento de habilidades sociais e empatia (FONSECA et.
al., 2016).

A Inteligéncia Emocional (IE) vem ganhando, cada vez mais, destaque no espaco
organizacional e mostrando mecanismos para que o ambiente se altere por meio do controle
psicolégico do profissional. A IE, alem de promover o bem-estar do profissional, desenvolve
meios eficazes de organizacdo e monitoramento, identificando falhas, e contribuindo para que
o trabalhador mude as diretrizes no sentido de alcancar o resultado almejado, da mesma forma
que reconhecer as qualidades direcionando, estimulando e impulsionando-as. No ambiente
organizacional ela auxilia no trabalho e colaboracdo em equipe, nos relacionamentos em
diversificados grupos, no gerenciamento de individuos com divergentes habitos culturais, na
comunicacdo qualificada e clara, na adaptagdo as alteracbes (SARRIONANDIA,;
GARAIGORDOBIL, 2017).



Temos diversos conceitos sobre Inteligéncia Emocional, alguns deles foram descritos
pelos seguintes autores:
Goleman (1995, p. 48):

A |E inclui caracteristicas como a capacidade de motivar a si mesmo, de perseverar
no empenho apesar das frustracdes, de controlar os impulsos, de adiar as gratificacGes,
de regular os prdprios estados de animo, de evitar a interferéncia da angustia nas
faculdades racionais, de sentir empatia, de confiar nos demais, etc.

Como se pode ver na descricdo de Goleman (1995), trata-se de um estado de
autoconhecimento profundo e complexo. Evidentemente, ela ndo pode ser vista como algo fécil
de se obter, ja que envolve multiplas areas do viver pessoal e social.

Na visdo de Mayer e Salovey (2007, p. 32):

A inteligéncia emocional implica a habilidade para perceber e valorar com exatidéo a
emocdo; a habilidade para acessar e ou gerar sentimentos quando esses facilitam o
pensamento; a habilidade para compreender a emocao e 0 conhecimento emocional,
e a habilidade para regular as emog¢fes que promovem o crescimento emocional e
intelectual.

Em complemento, parece oportuno destacar que Fulanetto (2012, p. 17) afirma que a IE
esta profundamente associada as habilidades de uma pessoa, como a “automotivagdo ¢ a
persisténcia diante de dificuldades vividas; o autocontrole, expor as emocdes de maneira
apropriada e conseguir extrair do proximo o melhor de sua personalidade apenas com a
empatia”. Quer dizer, ndo se trata de uma competéncia passageira, mas de uma habilidade que
possibilita a insercdo nos diferentes espacos da vida cotidiana, a partir do uso da empatia, do
saber se colocar no lugar do outro.

Lauer (2012, p. 103) também contribui na definicdo do termo IE. Para ele, ela deve ser
considerada como “a capacidade de administrar as emogdes para alcangar os objetivos”.
Segundo este autor, os individuos quando entenderem do que se trata a IE, poderdo encarar de
forma mais eficaz suas insatisfacfes, emoc¢des, medos e insegurancas, refletindo, dessa forma,
em um ser humano bem-sucedido em suas jornadas diarias, pois € rotineiro uma pessoa agir por
emocao e a IE esta direcionada a pessoas que agem com prudéncia e sabedoria.

A IE contém 5 (cinco) competéncias envolvendo a emocdo e situacdes basicas sociais
que sdo classificadas por Goleman (2001, p. 338) como: “autopercepgao, auto-regulamentacéo,
motivagdo, empatia e habilidades sociais”. De maneira sucinta: a autopercepgao diz respeito a
um individuo que manipula e compreende, conscientemente e segura as suas emogoes para
desencadear um comportamento certo diante da situacéo, a qual enfrenta. Auto-regulamentagéo
diz respeito a uma autonomia de controle pessoal, ou seja, a capacidade de uma pessoa de

utilizar as emocdes de maneira facilitada para o bom desenvolvimento diario, refletindo uma
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melhoria na qualidade de vida. A motivacéo é a capacidade do ser humano de encaminhar suas
emocOes a uma situagdo com foco em um objetivo. Empatia volta-se a uma pessoa que percebe
seus trabalhos e anseios de maneira positiva para que consiga desencadear uma alianga com um
elevado numero de individuos. E por ultimo, a habilidade social que se caracteriza pelo
desenvolvimento de relagOes interpessoais.

Com isso, torna-se possivel obter grandes beneficios para si e para outras pessoas, e
através dessas 5 (cinco) competéncias, desenvolver aptiddes que nos serdo Uteis em qualquer
que seja a situagdo. As principais aptiddes estdo elencadas no Quadro 1.

Quadro 1 - Principais aptiddes adquiridas pela IE

Um melhor reconhecimento das proprias emocoes, entendendo as
Autoconsciéncia Emocional causas desses sentimentos.

Desenvolver uma maior tolerancia a frustracdo controlando a raiva
de modo a diminuir possiveis comportamentos agressivos;
Controle das Emog6es aumentar o sentimento positivo sobre si mesmo; diminuir a soliddo
com menos ansiedade social.

Canalizar Produtivamente as Emocgfes | Ser mais comunicativo e menos impulsivo desenvolvendo o
autocontrole.

Conseguir analisar melhor como ocorre cada relacionamento;
Lidar com Relacionamentos procurar ser mais aberto e amistoso em sua forma de se relacionar
com mais atencdo e harmonia.

Conseguir Visualizar como importante a perspectiva do outro
Empatia melhorando sua forma de ouvir e desenvolvendo a sensibilidade
aos sentimentos do préximo.

Fonte: Extraido de Goleman (1995, p. 302).

Conforme as informac6es supracitadas, € perceptivel que a Inteligéncia Emocional, ira
preconizar o potencial do profissional para adquirir os fundamentos de autonomia do dominio,
conhecimento e emocional, além de controle destes. A autonomia do controle, provenientes dos
resultados daquele que faz uso da inteligéncia emocional, as criticas habituais e aos
pensamentos préprios e paradigmas aumentam o periodo de reacdo pré-determinada,
possibilitando ao profissional uma base na tomada de decis6es, principalmente nos periodos
constantes de estresse, em uma quantidade elevada de variaveis, ou seja, informacdes
armazenadas na meméria (MOREIRA, 2017).

A seguir, apresenta-se 0 segundo topico deste referencial tedrico sobre a IE no

secretariado.

2.2 A INTELIGENCIA EMOCIONAL NO SECRETARIADO: REALIDADE OU
MODISMO?

O profissional de Secretariado Executivo busca, cada vez mais, um espago participativo

nas organizagoes. Além disso, é destacavel seu processo de evolugdo ao longo dos ultimos 30
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anos, ainda mais quando se pensa em um mercado competitivo como o atual. Frente a esse
cenario, 0 secretario executivo busca aprimoramento e ampliacdo de conhecimentos
relacionados as suas atividades-tipicas, afinal, trabalhar ndo é algo simples, no entanto, tem de
ser considerado o fato que cada individuo apresenta uma maneira de agir e caracteristicas
particulares para lidar com as diarias, sejam elas no trabalho ou fora dele (PEREIRA et. al.,
2019).

Aquele que exerce a profissdo de secretario executivo se torna exposto a situacdes que
colaboram para um descontrole das emocdes, pois ele tem sob a sua responsabilidade a
resolucdo de intensas demandas de uma determinada organizacdo, sendo necesséria a
compreensdo de todo o funcionamento, de forma genérica, da empresa e deve ter habilidade
para comunicacdo dentro e foram dela. A habilidade é considerada uma caracteristica autbnoma
dessa profissdo, e pode fazer com que o secretariado executivo desenvolva uma elevada
autocobranca, o que reflete em conflitos emocionais que muitas vezes sdo camuflados na
tentativa de ndo prejudicar a atividade exercida, mas no fim isso afeta a produtividade no
servigo e o relacionamento com os demais colegas (LOURENCO; LELIS, 2019).

Além da desenvoltura de fungdes voltadas a gestdo secretarial, o secretario executivo
deve ter uma visdo que envolva estratégia, atuando em conjunto com o executivo, como
assessor. Nonato Junior (2009, p. 32) destaca que “o aparato técnico, tatico e estratégico do
Secretariado Executivo se reformulou quase que inteiramente nas Ultimas trés décadas,
tornando-se cada vez mais proximo das novas tecnologias e das demandas de mercado”,
reformulando, assim, o papel dos assessores executivos em todos os lugares.

Segundo Sabino e Rocha (2004), torna-se imprescindivel que o profissional de
Secretariado Executivo saiba resolver diversos problemas e conflitos, pois ele é essencial no
ramo executivo com os demais colaboradores de uma organizacdo. Dessa forma, é necessario
que esse trabalhador possua autocontrole de suas emocdes, pois lida com o funcionamento geral
da empresa, onde ha exigéncias que envolvem a habilidade de se manter controlado e motivado
para gerir o fluxo comunicacional.

Para esses profissionais, as adversidades sdo constantes, uma vez que 0 secretario
executivo convive em um ambiente que pode sofrer alteracdes, de diversas naturezas,
constantemente. Além disso, é sabido que ele necessita, por vezes, prestar assessoria para dois
ou mais executivos, podendo, inclusive, gerenciar alguns setores e as pessoas que neles
desenvolvem suas atividades, logo, estardo sob sua responsabilidade; tornando-se um mediador

entre os setores da organizacgdo e o executivo. Todas essas atividades podem gerar algumas
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situacBes desagradaveis, tais como o estresse e conflito de opiniBes, o que pode desencadear

opinides que sdo distantes da realidade atual. Weisinger (1997, p. 50) relata que:

A tendéncia das situa¢Bes perturbadoras, tais como ser repreendido por seu chefe ou
estar zangado com um colega, é que elas venham a gerar estilos e padrdes de
raciocinio distorcidos que modificam sua percepgao da realidade. Aprendendo a evitar
0 raciocinio distorcido vocé terd melhores condig¢des de conseguir maior dominio

sobre seus pensamentos automaticos e controlar suas emogdes.

Diante do supracitado, o Secretario Executivo precisa buscar, constantemente, o
equilibrio emocional. Em consonéancia com a necessidade de equilibrio emocional eficaz para

o profissional de secretariado, Mauricio e Lima (2017, p. 141) dizem que:

E fato, portanto, que as emogcdes interferem na conduta, no sentido de que podem
auxiliar nas percepcdes e relacfes, sejam estas das mais concretas até aquelas mais
abstratas. Assim, partindo-se dos pressupostos de que se deve aprender a lidar com as
emocdes de igual modo como se lida com os conhecimentos técnicos, nota-se,
consequentemente, que a Inteligéncia Emocional contribui efetivamente no ambiente
de trabalho, uma vez que estabelece os vinculos que tecem os relacionamentos,
propiciando uma linha de conduta geral que pode resultar em desempenho eficaz.

Desse modo, compreende-se que o equilibrio emocional adequado é determinado por
mecanismos de analise e observagao das diversas situa¢fes do dia a dia, ja que cada resultado
exige a adocédo de diferentes meios de controle e atitudes. O habito de controlar as emogdes é
de importante para que reflita de forma direta em uma melhor qualidade de vida, tanto fisico
guanto mental.

No que diz respeito as caracteristicas do profissional de secretariado executivo, é
perceptivel no atual cenario que a competividade e globalizacdo se fazem presentes nos
ambientes organizacionais. Com isso, 0 secretariado executivo deve estimular o
desenvolvimento de suas atividades e habilidades se aperfeicoar cada vez mais para que isso se
resulte em manté-lo numa boa concorréncia no mercado de trabalho (SILVA, 2016).

Esses profissionais possuem o objetivo de se agregarem a elevados numeros de tarefas
e as frequentes alteracdes e tendéncias que ocorrem no dia a dia secretarial. Nesse sentido, a IE
se faz imprescindivel, pois auxilia esses colaboradores a manterem uma postura considerada
adequada (envolvendo a ética e a moral) com relacdo ao seu comportamento emocional, uma
vez que, a perca do controle das emocGes, ainda que minimamente, pode resultar em
consequéncias negativas tanto para organizacdo, quanto para o profissional, este podendo
adquirir problemas psicoldgicos, inclusive (GONCALVES; CARDIM, 2018).

Em resumo, ndo se pode perder de vista que o secretario executivo possui diferentes
papeis nas organizacdes (de técnico a assessor especializado) e sua atuacéo envolve as relaces

interpessoais que administra. Desse modo, a visdo global da organizagdo, a criatividade na
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relacdo personalizada com a clientela sdo aspectos que irdo facilitar a convivéncia com
fornecedores, clientes, colegas e o executivo, de tal forma que isso se torna uma realidade
imprescindivel no mundo atual (NEIVA; D’ELIA, 2009). Naturalmente, também esta em jogo
a questdo do uso da inteligéncia emocional no trabalho.

No topico que segue, disserta-se sobre 0s aspectos metodolédgicos da pesquisa.

3 METODOLOGIA

Para fins de direcionamento metodoldgico, neste estudo, adotam-se 0s agrupamentos de
Santos (1999), quando diz que as pesquisas podem ser classificadas quanto aos objetivos,
quanto aos procedimentos de coleta e quanto as fontes de informagcéo.

Nesse sentido, no tocante aos objetivos da pesquisa, pode-se entender que se trata de
um trabalho bibliogréafico, pois busca “[...] discutir sobre ideologias ou ainda [...] conhecer e
analisar as contribuicdes culturais ou cientificas do passado sobre um determinado assunto,
tema ou problema” (GARCIA, 2016, p. 293). Ou seja, realizar uma revisao bibliografica sobre
a |IE no ambito do secretariado, destacando-se quais sdo as principais contribuicbes desses
estudos para a pratica profissional do secretario executivo.

Quanto aos procedimentos de coleta, tem-se que ele é de natureza bibliogréfica, pois,
segundo Fonseca (2002, p. 32), “[...] existem, porém, pesquisas cientificas que se baseiam
unicamente na pesquisa bibliografica, procurando referéncias teoricas publicadas com o
objetivo de recolher informacdes ou conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do qual
se procura a resposta”. Além disso, 0 estudo é de base qualitativa, & medida que procura realizar
analise interpretativista dos achados.

Sobre as fontes de informacéo, recorreu-se as bibliografias publicadas no campo
secretarial, notadamente os artigos cientificos das revistas, capitulos de livros e monografias.
Embora houvesse o interesse de mapear as dissertacbes e teses produzidas sobre IE no
secretariado, nenhum trabalho foi encontrado. No que diz respeito aos periddicos, quais sejam:
Expectativa (e-ISSN 1982-3029), Secretariado Executivo em Revist@ (e-ISSN 1809-2802),
Capital Cientifico (e-ISSN 2177-4153) e Revista de Gestdo e Secretariado (e-1SSN 2178-9010),
a escolha se deu pelo fato de que ambos estio no WebQualis da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes) e que sdo revistas com publicacGes
recorrentes sobre o secretariado. No tocante ao recorte temporal, 2009-2019, o periodo pretende

apresentar o estado da arte para o tema “inteligéncia emocional” nos tltimos 10 anos. Sabendo
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disso, o quadro, a seguir, contribui para conhecer 0 universo da pesquisa nas revistas

selecionadas.

Quadro 2 — Informagdes sobre os periodicos investigados

Periddico Edicéo de Total de artigos Total de artigos
lancamento publicados considerados a partir do

recorte temporal
Expectativa 2001 198 119
Secretariado Executivo em Revist@ 2005 106 76
Capital Cientifico 2003 285 237
Revista de Gestdo e Secretariado 2010 236 236

Total: 825 Total: 668

Fonte: Elaborado pela autora.

Para elaborac¢do do quadro 3, que sera apresentado no topico “Resultados e Discussdes”,
realizou-se uma pesquisa nos sites das revistas investigadas, buscando-se pelo termo
“inteligéncia emocional”. Na Expectativa, encontraram-se 3 (trés) artigos; na Secretariado
Executivo em Revist@, 4 (quatro); na Capital Cientifico, O (zero); e na Revista de Gestdo e
Secretariado, 2 (dois). Vale lembrar que os resultados, para serem considerados neste estudo,
deveriam ter relagdo com o secretariado. Destaca-se, ainda, que, embora o recorte temporal seja
de 2009-2019, a Revista de Gestdo e Secretariado s6 comecou a publicar em 2010, logo, em
2009, ela ainda ndo existia. De modo resumido, do total de 9 (nove) artigos identificados, em
nossas analises, consideram-se 7 (sete) deles, haja vista de 2 (dois) foram publicados em 2005
e 2007, respectivamente, e nosso recorte € 2009-2019.

Para ajudar nas andlises, fez-se uma leitura do resumo e das consideracdes finais, de
todos os trabalhos identificados, de modo que fosse possivel identificar quais as contribuicdes
dos estudos, numa perspectiva de mapeamento do estado da arte. Desse modo, serd possivel
estabelecer relacdes com producdes anteriores, identificar tematicas recorrentes, apontando
novas perspectivas, consolidando uma area de conhecimento e constituindo-se orientacdes de
praticas pedagdgicas para a definicdo dos parametros de formacao de profissionais para atuarem

na area, segundo Rocha (1999).

4 RESULTADOS E DISSCUSSOES

Nesta parte do trabalho, apresentam-se 0s achados e suas respectivas interpretacdes,
haja vista que o objetivo é realizar uma revisdo bibliografica sobre a IE no ambito do
secretariado, destacando-se quais s&o as principais contribuicdes desses estudos para a pratica

profissional do secretario executivo.
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O quadro, que segue, traz informagGes sobre as producdes cientificas catalogadas, no

que diz respeito aos artigos cientificos.

Quadro 3 — Informacdes sobre os artigos catalogados
ARTIGOS PUBLICADOS EM PERIODICOS

Titulo Autores Revista Ano de
publicacdo
1. A influéncia da inteligéncia | Conceicdo de Maria | Expectativa 2010

emocional no desempenho | Pinheiro Barros, Keiliany
profissional de  secretariado | Moreira do Prado
executivo
2. A inteligéncia emocional como | Luciana da Silva Palma, | Secretariado Executivo 2011
fator-chave para o desempenho do | Loiva  Maria  Vidal | em Revist@
profissional de  secretariado | Medeiros

executivo

3. Os tipos comportamentais dos | Rosane Fontanella Revista de Gestdo e 2011
executivos e a postura do Secretariado
profissional de secretariado

4. Gestdo secretarial: a evolucdo das | Adriana Brun, Graziela | Secretariado Executivo 2012

fungbes do  profissional de | Cechet, Susana Neumann | em Revist@
secretariado e a efetividade da

inteligéncia emocional nos
processos de trabalho
5. Inteligéncia  emocional: um | Elizomar Assis Nobre Expectativa 2013

diferencial para o profissional de
secretariado executivo

6. Espiritualidade corporativa: | Cibelle da Silva Santiago, | Revista de Gestdo e 2014
realidade ou mito na visdo do | Lidiane Reis, Maria | Secretariado
profissional de secretariado? Lizitana Conceicdo dos
Santos
7. A influéncia da inteligéncia | Tirara Ferreira da Silva, | Expectativa 2019

emocional no desempenho dos | Joelma Soares Silva,
estagiarios de secretariado | Thays Lyanny da Cunha
executivo da Universidade Federal | Garcia da Rocha,
do Ceara Conceicdo de Maria
Pinheiro Barros

Fonte: Elaborado pela autora.

No conjunto de artigos publicados sobre IE, entre 2010 e 2019, notou-se certa
tendéncia para pesquisar sobre a relacdo entre competéncia emocional e desempenho do
profissional de secretariado, ja que esse termo aparece nos titulos de trés das sete obras
identificadas: Barros e Prado (2010), Palma e Medeiros (2011) e Silva et al. (2019).

Além disso, com base nas informacdes disponibilizadas nos resumos desses textos, foi
possivel constatar que trés sdo classificados como bibliograficos e de campo, um bibliografico,
um teorico-bibliografico e um de campo. No resumo de Fontanella (2011), ndo ha dados sobre
a metodologia empregada no trabalho. Em sintese, parece necessario destacar que os estudos
cientificos, quase sempre, partem de bibliografias para se desenvolverem. Portanto, esperam-

se outras informag6es metodoldgicas dos autores, além do que j& parece ser 6bvio.
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Outros dois trabalhos, publicados em 2011 e 2014, tiveram propostas um tanto
diferenciadas, como em Fontanella (2011), buscando mostrar como o profissional de
secretariado consegue executar e administrar a sua funcdo ao assessorar executivos com tipos
comportamentais diferentes; ou em Santiago, Reis e Santos (2014) procurando identificar a
existéncia ou ndo das praticas da espiritualidade corporativa numa fundagéo cultural, através
da percepcao do profissional de secretariado. Em ambos os casos, parece haver certa inovacao
tematica para se conhecer outros elementos da relagdo entre IE e 0 campo secretarial.

Por fim, tem-se Brun, Cechet e Neumann (2012) investigando sobre a evolucdo das
funcOes secretariais e a efetividade da inteligéncia emocional nos processos de trabalho,
tratando-se, portanto, de uma revisdo bibliogréfica; e, ainda, Nobre (2013) buscando
demonstrar como as caracteristicas emocionais podem ser coadjuvantes no processo de gestdo
secretarial, projetando os profissionais para atividades gerenciais e agirem como agentes
facilitadores da empresa ou instituicdo onde trabalham. No caso do artigo de Nobre (2013),
nota-se que o foco € na relacdo da IE com as funges estratégicas do secretario executivo, o que
pode ser visto como um olhar diferenciado para o problema de pesquisa.

No plano das contribuicGes para o secretariado, Barros e Prado (2010) conseguiram
perceber que € importante para o profissional ser emocionalmente inteligente, tendo em vista
que ele sabera utilizar as emoc0es a seu favor; Palma e Medeiros (2011) concluiram que o uso
da inteligéncia emocional é essencial para 0 bom desempenho dos secretarios executivos no
ambito empresarial e familiar e que tais profissionais preferem organizacdes que estimulam o
desenvolvimento dessa inteligéncia; ja para Silva et al. (2019), o estudo permitiu revelar que 0s
dominios da inteligéncia emocional possibilitam aos estudantes, como futuros secretarios
executivos, reconhecerem e lidarem com seus préprios sentimentos, gerenciar as emocoes,
compreender as emogdes dos outros e construir uma rede de relacionamentos.

Fontanella (2011, p. 102) concluiu “que as pessoas sdo extremamente diferentes umas
das outras, em sua forma de pensar, agir e interagir; porém essas diferencas sdo necessarias para
0 crescimento e desenvolvimento da empresa”. Além disso, “vé-se a diversidade
comportamental como algo positivo nas organizagdes, podendo esta enriquecer os trabalhos
desenvolvidos, trazer beneficios as empresas [...]”. Santiago, Reis e Santos (2014), por sua vez,
chegaram a concluséo de que a espiritualidade corporativa ainda ndo é uma pratica existente na
instituicdo investigada.

Brun, Cechet e Neumann (2012, p. 49) chegaram a conclusdo de que o estudo

empreendido pelas autoras
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[...] se apresenta como uma contribui¢do para uma reflexdo, com a possibilidade de
abrir novas discussdes sobre a gestdo secretarial relacionada as transformacg6es
intelectuais e ao equilibrio das emogdes no exercicio profissional do secretariado
executivo nas organizagoes.

Nobre (2013, p. 18-19) destacou que “novos conhecimentos, habilidades e atitudes,
requisitadas no ambiente corporativo, atualmente sdo importantes para um profissional no
desempenho de suas funcdes”. Ademais, que “esse equilibrio é fundamental para alicercar todas
as demandas que um secretario executivo possui no seu dia a dia e que lhe sera extremamente
atil para gerir suas atividades, sua carreira e sua vida”.

A seguir, tem-se as consideracdes sobre os capitulos de livro catalogados.

Quadro 4 — Informacdes sobre os capitulos de livro
CAPITULOS DE LIVRO

Titulo Autores Livro Ano de
publicacdo
1. Inteligéncia emocional e social: a | Cibele Martins, Luiz | Exceléncia no 2013
resiliéncia em secretariado Genghini Secretariado: a

importancia da profissdo
nos processos decisorios.
Como assessorar e atingir
resultados corporativos e

pessoais com
competéncia e qualidade
2. O conhecimento emocional do | Fernanda Maria Alves | Modelos de Gestdo no 2015
secretario executivo a partir do | Lourenco Contexto do Profissional
Aplicativo Core Quality de Secretariado
3. Inteligéncia emocional focada em | Lu Paranhos, Solange | O futuro do secretariado: 2019
sala de aula Costa educacdo e

profissionalismo

Fonte: Elaborado pela autora.

No grupo de capitulos de livro identificados, publicados entre 2013 e 2019, os temas se
mostraram mais complexos, conforme seguem: em Martins e Genghini (2013), os autores
dissertaram sobre a inteligéncia emocional e social como forma de resiliéncia para o
secretariado; Lourenco (2015) buscou estabelecer uma relacdo do conhecimento emocional do
secretario executivo com o Aplicativo Core Quality; por fim, Paranhos e Costa (2019) focaram
na inteligéncia emocional para os docentes.

Martins e Genghini (2013) inferiram que a resiliéncia, enquanto “caracteristica da
inteligéncia emocional e social, € um diferencial imprescindivel e indispensavel ao
desenvolvimento e competitividade do profissional, em especial, o de secretariado [...]”. Ja
Lourenco (2015), concluiu que o secretario executivo, além das rotinas do dia a dia, “também
precisa saber gerenciar suas emocdes e particularidades, tendo em mente que estas sdo pecas-
chave para o seu bom desempenho profissional e pessoal, [...]”. As autoras Paranhos e Costa

(2019) entendem que ao reconhecer as emocdes das pessoas ao seu redor, o professor estaria
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criando um canal fértil e acessivel para a interacdo equilibrada. De mais a mais, oferecem
algumas dicas para a sala de aula, tais como: exercite a empatia, incentive o autoconhecimento,
aponte o caminho, veng¢a os “sabotadores” e seja proposital.

Tendo concluida a apresentacdo dos artigos e dos capitulos de livro, segue-se com a

mostra das monografias.

Quadro 5 - Informacdes sobre as monografias
MONOGRAFIAS

Titulo Autores Monografia de Ano de
graduacéo publicagcdo
1. Avaliando o quociente de | Maira Guimardes Ribeiro | Monografia 2010
inteligéncia emocional do
profissional de secretariado no
trabalho
2. A inteligéncia emocional e sua | Larissa Estherphane Monografia 2010

importancia para a atuacdo dos | Cacho de Oliveira
profissionais  de  secretariado
executivo nas organizacfes

3. A inteligéncia emocional como | Sibelly Azevedo Silva Monografia 2010
facilitadora da gestdo de conflitos:
visdo dos  estudantes  de
secretariado executivo

4. A tilizacdo da inteligéncia | Dayane Carvalho de Monografia 2013
emocional no ambiente de trabalho | Sousa
e sua importancia para relacdes
interpessoais: estudo de caso dos
profissionais de secretariado da
Universidade Federal de Sergipe

5. A inteligéncia emocional e a | Nathalia Ingrid Simoes Monografia 2013
resolugdo de conflitos interpessoais | Ramos
no cotidiano do  secretério
executivo

6. Inteligéncia emocional e a atuacéo | Alyne Silva Dutra Monografia 2013
do secretario, uma andlise dos | Shadia Ribeiro dos
depoimentos dos académicos e | Santos

egressos

7. Inteligéncia emocional e percepcdo | Allayne Tavares Monografia 2014
das atitudes e competéncias do
profissional no ambiente
corporativo

8. A inteligéncia emocional no | Karla Thayany Souza Monografia 2016
ambiente de trabalho do secretario | Martins
executivo

9. A influéncia da inteligéncia | Tiara Ferreira da Silva Monografia 2016

emocional sobre o desempenho dos
estagiarios académicos de
secretariado executivo da
Universidade Federal do Ceara

10. Inteligéncia emocional e o | Josefa Hérsila de Monografia 2018
desenvolvimento das competéncias | Oliveira Fontes
do profissional de Secretariado
Executivo
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11. Inteligéncia emocional e resultados | Soleane Teixeira da Monografia 2019
corporativos do profissional de | Franca
secretariado: um estudo de caso

Fonte: Elaborado pela autora.

No plano das monografias, identificou-se onze trabalhos, defendidos entre 2010 e 2019.
Desse total, conseguiu-se ter acesso a apenas oito deles. Os trés ndo encontrados na internet
foram: 1) A inteligéncia emocional e sua importancia para a atuagdo dos profissionais de
secretariado executivo nas organizagdes (OLIVEIRA, 2010); 2) A utilizagdo da inteligéncia
emocional no ambiente de trabalho e sua importancia para relagdes interpessoais: estudo de
caso dos profissionais de secretariado da Universidade Federal de Sergipe (SOUSA, 2013); e
3) Inteligéncia emocional e percepgéo das atitudes e competéncias do profissional no ambiente
corporativo (TAVARES, 2014).

De modo geral, pelos titulos, dois estdo situados no plano de procurar saber se a IE ¢
algo importante ou ndo, como € o caso de Oliveira (2010) e Sousa (2013); outros dois procuram
relacionar a IE com a gestdo de conflitos: Silva (2010) e Ramos (2013); Tavares (2014) e Fontes
(2018), por sua vez, enveredam sobre o universo das competéncias secretariais e o lugar da IE;
numa direcdo similar, Dutra e Santos (2013) e Martins (2016) querem saber como vai a conexao
entre IE e o ambiente de trabalho do secretario, ou seja, na pratica da atuacéo; e, por fim, trés
estudos se mostram mais ou menos preocupados com 0s mesmos objetos, quais sejam:
quociente de IE, influéncia da IE no desempenho secretarial e IE/resultados corporativos:
Ribeiro (2010), Silva (2016) e Franca (2019).

Em Silva (2010) tem-se a constatacdo de que existe, por parte dos estudantes de
secretariado executivo, a eficacia em gerenciar os conflitos a luz da inteligéncia emocional
como forma de se favorecer o crescimento pessoal e organizacional. JA& em Ramos (2013),
constatou que o uso da inteligéncia emocional é primordial para a resolucdo dos conflitos
interpessoais na organizacao.

Fontes (2018) identificou que a IE representa fator fundamental para que o secretario
executivo exerca com eficiéncia suas competéncias profissionais.

Dutra e Santos (2014) concluiram que o uso da inteligéncia emocional € fundamental
para a atuacdo do profissional em secretariado executivo no ambito organizacional e Martins
(2016) identificou que os profissionais de secretariado reconhecem a relevancia que a
inteligéncia emocional possui no ambiente de trabalho e a utilizacdo dos fatores que envolvem

esta inteligéncia.
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Por fim, Ribeiro (2010) descobriu que os profissionais de secretariado possuem, em sua
maioria, um bom nivel de inteligéncia emocional e todos eles preocupam-se em desenvolvé-la,
tanto no ambiente de trabalho como também, na vida pessoal. Por sua vez, Silva (2016)
constatou que os dominios da inteligéncia emocional possibilitam aos estudantes, como futuros
secretérios executivos, a reconhecerem e lidarem com seus proprios sentimentos, gerenciar as
emocOes, compreender as emocgdes dos outros e construir uma rede de relacionamentos. E
Franca (2019) aponta que a opgdo pelo uso da resiliéncia frente as situacOes adversas e 0
exercicio da inteligéncia emocional na forma de siléncio e aceitacdo em empresa que nao
oferece oportunidade de ascenséo profissional, desemboca em uma ndo abertura para o dialogo
e fluidez da comunicacdo com vistas ao aprimoramento dos servi¢os executados no ambito
operacional.

De modo preliminar, € possivel constatar que nos estudos de Ribeiro (2010), Silva
(2010), Ramos (2013), Dutra e Santos (2014), Martins (2016) e Fontes (2018) hé& certa previsao
para os resultados das pesquisas, pois 0s objetivos delas ndo eram complexos, logo, ja se
previam quais seriam 0s possiveis achados. No entanto, nas investigacdes das autoras Silva
(2016) e Franca (2019) constatam-se resultados mais consistentes e interessantes do ponto de
vista cientifico.

Sobre o0s aspectos metodoldgicos dos oito trabalhos catalogados, notou-se uma
preferéncia por estudos do tipo descritivo e de campo, ja que aparece em quatro pesquisas.
Depois, ha um caracterizado como de revisdo da literatura, um bibliografico, exploratério e
descritivo, um descritivo, exploratorio e de campo e um descritivo e bibliografico. Com base
nisso, constata-se certa tendéncia em descrever o fendmeno da inteligéncia emocional, mas ndo
se nota profundidade nas andlises, talvez pelo fato das pesquisas serem de graduacéo.

Uma vez concluida a apresentacdo e discussdo dos resultados, passam-se para as

consideracg0es finais desta pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O mercado de trabalho para o profissional de secretariado tem se mostrado crescente e
com novas formas de atuacdo para ele. Naturalmente, demanda-se para o desenvolvimento de
competéncias técnicas, comportamentais e até psicoldgicas, pois 0 espaco organizacional lhe
exige um controle na postura e no emocional e que sdo consideradas adequadas frente as

situagdes adversas dos escritorios.
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Desse modo, este estudo teve como objetivo realizar uma revisao bibliografica sobre a
IE no ambito do secretariado, destacando-se quais séo as principais contribuicdes dos estudos
cientificos para a pratica profissional do secretario executivo. Assim sendo, buscou-se
responder a seguinte questdo-problema: uma vez que os estudos sobre IE ndo sdo recentes e,
aparentemente, ja hd uma quantidade significativa de trabalhos sobre 0 assunto no secretariado,
quais tém sido as contribuicdes deixadas por essas pesquisas?

De acordo com os resultados obtidos, possuir uma saudavel inteligéncia emocional é
importante para o profissional de secretariado no &mbito do trabalho, j& que auxilia na
diminuicdo da carga de estresse, propicia um aumento na produtividade, promove uma boa
relacdo entre esse profissional e seus colegas, superiores, clientes, fornecedores e um
desempenho dentro e fora da organizacdo. Para atingir estas metas, é fundamental que o
secretario executivo faca uso da IE, adquirindo, exercitando e aplicando os componentes como:
habilidades sociais, empatia, motivacdo, consciéncia autbnoma e saber lidar com a emogéo.

Além disso, foi possivel catalogar vinte e um trabalhos relacionando a IE e o
secretariado, sendo: sete artigos cientificos, trés capitulos de livro e onze monografias.
Infelizmente, ndo se encontrou teses e dissertagdes sobre o tema no campo secretarial. No
ambito das contribuicgdes, os artigos e os capitulos de livro se mostraram mais colaborativos do
ponto de vista do objetivo da pesquisa/achados, o que ndo aconteceu com a maioria das
monografias identificadas.

Parece que a relacdo entre inteligéncia emocional e secretariado ainda esta limitada as
discussdes sobre a importancia do assunto para o campo, sobre as implica¢fes que sua auséncia
pode causar no trabalho secretarial, sobre como usa-la no ambiente organizacional etc. A
impressdo que se tem é que, mesmo depois de quase quinze anos de pesquisas sobre IE no
secretariado, 0s problemas das investigacfes ainda sdo embrionarios, em sua maioria.

Este estudo representa um mapeamento inicial das pesquisas sobre o tema na area e,
naturalmente, deixa incdgnitas para estudos futuros, como: € possivel desenvolver pesquisas
mais complexas relacionando IE e secretariado? Como avancar nas reflexdes sobre a préatica do

secretariado e suas conexdes com o uso da IE?
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