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APRESENTACAO

O e-book “Mapeamento de Competéncias, Experiéncias e Praticas em
Secretariado Executivo” traz uma coletanea de capitulos que ao longo das paginas
vao se conectando, perfilando com a inteligéncia, competéncia e vivéncia de cada
colaborador para externar seu apoio e colaboracéo a um dos segmentos profissionais
de maior representatividade e importancia nas organizagbes: O Secretariado
Executivo.

O Capitulo 1 trata-se da experiéncia interdisciplinar do Secretariado Executivo
na Extensédo Universitaria - o exemplo da OfRedTEc da Unicentro. O que chama
atencéo neste capitulo é que a pesquisa dos autores nos remete a fazer reflexées
sobre experiéncias e vivéncias de um grupo de académicos e docentes participantes
de um projeto de extensdo universitaria, voltado a redacédo oficial e comunicagéo
organizacional da comunidade académica. Tais reflexdes reconhece que as iniciativas
extensionistas podem ser momentos que geram grandes oportunidades de aplicacao
teorico-pratica dos conhecimentos adquiridas na academia e reforca a percepcéo que
temos da importancia da comunicagao organizacional escrita e suas aplicaces.

O Capitulo 2 foi resultado de um trabalho de pesquisa que teve como obijetivo
observar como a competéncia comportamental, por meio da relacéo interpessoal
como fator diferencial para o profissional de secretariado. Pode-se compreender
com este estudo que a Jcompeténcia comportamental por intermédio das relacées
interpessoais é fundamental para o profissional de secretariado, sendo considerada
uma das qualidades principais desejaveis para a atuacao desse profissional, tendo em
vista que as atividades cotidianas requerem boas relacdes na organizac&o para uma
convivéncia harmoniosa e prazerosa.

Prosseguindo pode-se verificar que no Capitulo 3, os autores analisam as areas
escolhidas pelos académicos nos relatérios de estagios supervisionados do curso de
Bacharelado em Secretariado Executivo do Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e
Tecnologia de Mato Grosso — IFMT e buscaram identificar se estes teriam semelhancas
ou mudancgas nas areas ao longo do tempo devido as demandas do mercado de
trabalho. Apés uma boa leitura do capitulo obteve-se reflexdes significativas diante
dos resultados, pois segundo o estudo os trabalhos ndo tém atendido ao perfil do
secretariado executivo.

No Capitulo 4 foi apresentado que a competéncia profissional esta associada
aos conhecimentos adquiridos pelo individuo e a capacidade da pessoa de ir além das
expectativas, ter iniciativa, se adequar a novas situagdes no ambiente de trabalho e ser
reconhecido por suas atitudes. No estudo observou-se que as Instituicbes de Ensino
Superior exercem contribuicdo significativa para o desenvolvimento e planejamento
da carreira profissional. De acordo com o estudo foram apresentadas disciplinas que
mais contribuem para insercéo do Profissional de Secretariado Executivo no Mercado
de trabalho, conforme pesquisa dos autores, amostra e realidade do publico estudado



e mercado de abrangéncia da IES.

Ja no Capitulo 5, a pesquisa dos autores foi motivada pela relagdo entre estudo
e trabalho, pois esta € uma realidade comum aos estudantes do curso, concernente
a conciliacao da vida académica com a vida profissional. O estudo teve como objetivo
descobrir como o trabalho exercido durante a vida académica pode influenciar os
discentes de Secretariado Executivo da Universidade Federal do Ceara. A problematica
adentra na rotina da conciliacdo das areas académica e profissional, trazendo para as
universidades um papel fundamental quanto as oportunidades ofertadas e os desafios
encontrados pelos discentes.

Capitulo 6, os autores desenvolvem uma observagao através do estudo de caso
junto a um 6rgao Publico. Jeitinho brasileiro

O Capitulo 7, os autores tiveram como objetivo mapear estagios obrigatérios
e nao obrigatoérios realizados pelos alunos do curso de graduagcdo em Secretariado
Executivo da Universidade Federal de Sergipe (UFS) no qual apresentaram em linha
temporal. O estudo oferece subsidios ao desenvolvimento de estudos mais amplos
e em perspectiva comparada, de carater regional ou nacional, sobre estagios de
secretariado executivo realizados.

Os autores do Capitulo 8 foram muito felizes com a escolha do tema de seu
estudo, pois a gestao de projetos vem sendo umas das abordagens atuais de maior
relevancia para o processo de manutencéo e desenvolvimento das organizagdes. E,
neste trabalho os autores propuseram verificar a importancia da contribuicdo que um
Secretéario Executivo para o processo de gerenciamento de projetos no Departamento
de P6s-graduacgao do IFMT — Campus Cuiaba. Compreende-se que coordenar projetos
€ empregar conhecimentos, habilidades, técnicas e ferramentas ao funcionamento
do projeto a fim de atender aos requisitos. Foi apontado as habilidades que um
profissional de secretariado executivo pode exercer para a melhoria de um processo
de gerenciamento de projetos e a importancia dos conhecimentos do profissional de
Secretariado Executivo nas atividades de gestéao de projetos dentro do Departamento
de Po6s-graduacao do IFMT, Campus Cuiaba.

No Capitulo 9, os autores tiveram como objetivo identificar como a resiliéncia
impacta no desempenho profissional nas organizagdes. Seu marco tedrico teve como
principais referéncias o estudo das emocdes, da resiliéncia, e do perfil profissional
requerido no ambiente organizacional. Foi possivel constatar que a resiliéncia esta
presente nas organizacdes que desejam se recuperar de crises e situagdes de ruptura
com estabilidade e evolugao crescentes, além de ser uma competéncia para gestores e
suas equipes que estao em busca de resultados positivos em meio a adversidades. Os
autores concluem que a resiliéncia é relevante nas organizag¢des: ante as mudancas,
as organizacbes e profissionais se adequam para evitar desequilibrios e para que
possam obter respostas positivas em meio a crises e reveses, o que refletira em saude
pessoal e organizacional.

Dando prosseguimento o Capitulo 10 teve como objetivo analisar a relacao entre



a formacédo de secretariado executivo e os profissionais que exercem a profisséo
no Brasil, a fim de verificar se a lei de regulamentacédo da profissédo estd sendo
cumprida e quais as nomenclaturas mais usuais para registrar esse profissional. Os
autores apresentam resultados identificados com profissionais da area de diversas
cidades do pais sobre a formacdo, a atuacdo como secretario(a) executivo(a) e a
nomenclatura registrada em carteira de trabalho, de forma que seja possivel avaliar
se 0os empregadores estdo respeitando a legislagdo. Constatou-se por meio do estudo
que ha muitas nomenclaturas diferentes sendo utilizadas no mercado para registrar um
profissional de secretariado executivo e ha uma parcela de profissionais que exerce a
profissao sem estar habilitado.

Para finalizar, o Capitulo 11 apresenta um estudo que visa avaliar a atuacao do
secretariado em diferentes frentes de trabalho. Neste estudo foi em uma instituicéo
religiosa no qual o secretario assume atividades de assessoria e de gestédo. O objetivo
deste estudo foi descrever a profissdo dos secretarios paroquiais, exercida na Igreja
Catélica, por meio da apresentacédo do seu perfil e atuacdo. E, que ao abordar o
exercicio profissional da area, encontra-se o profissional de secretariado executivo,
profissdo estruturada por regulamento, cédigo de ética e formacao especifica. Os
autores realizam uma correlacdo entre o secretariado paroquial e o secretariado
executivo de modo a identificar as semelhangas de suas atividades. Os resultados do
estudo apontaram algumas dificuldades na realizagdo das atividades administrativas
e auséncia de funcionarios preparados para atuar no cargo e desenvolver as funcoes,
segundo os autores foi reflexo da contratacéo de pessoas de outras areas de formacao.

Com estas apresentagdes percebe-se como os autores trabalharam de forma
pratica e inteligente para assegurar a qualidade dos contetudos dos capitulos para ser
recomendada em todos os cursos de Secretariado Executivo. Que todos tenham uma
boa leitura e que os conteudos possam trazer discernimento para futuros estudos.

Keyla Christina Almeida Portela
Alexandre José Schumacher
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CAPITULO 2

COMPETENCIA COMPORTAMENTAL: A RELACAO
INTERPESSOAL COMO FATOR DIFERENCIAL PARA A
PRATICA DA PROFISSAO DE SECRETARIADO

Sueli Maria da Silva Pereira
suelimspereira@gmail.com

RESUMO: O presente artigo investigou através
da pesquisa bibliografica como a competéncia
comportamental, por meio da relacao
interpessoal pode ser um fator diferencial
para o profissional de secretariado. Para o
desenvolvimento da pesquisa, valeu-se de
um estudo descritivo/exploratério com carater
qualitativo. Concluiu-se que a competéncia
comportamental por intermédio das relagdes
interpessoais € fundamental para o profissional
de secretariado, sendo considerada uma das
qualidades principais desejaveis para a atuacao
desse profissional. A lida profissional diaria
requer boas relacbes na organizacao para
uma convivéncia harmoniosa e prazerosa. A
boa relacédo provocara aumento de interacdo e
cooperacao, repercutindo-se de forma favoravel
nas atividades e, consequentemente, na
produtividade do profissional de secretariado.

PALAVRAS-CHAVE: Competéncia
comportamental. Profissional. Relacéo
interpessoal. Secretariado.

ABSTRACT: This paper investigated
by literature as behavioral competence
through the interpersonal relationship can

be a differentiating factor for the secretariat

Mapeamento de Competéncias, Experiéncias e Praticas em Secretariado Executivo

professional. For the development of research,
it earned a descriptive / exploratory study with
qualitative. It was concluded that the behavioral
competence through interpersonal relationships
is critical to the professional secretariat and is
considered one of the main qualities desirable
for the performance of this professional. The
daily deals business requires good relations in
the organization for a smooth and pleasurable
living. A good relationship will cause increased
interaction and cooperation, reflecting up
favorably in the activities and, consequently, in
the secretariat of professional productivity .

11 INTRODUCAO

A palavra competéncia € compreendida
de diversas formas de acordo com as areas
do conhecimento, desta forma, a definicdo de
competéncia é diferente para a administracao,
para o direito, para a biologia e para a linguistica.

Para o objetivo deste artigo, o conceito
discutido foi o da ciéncia da administracao
no que tange ao carater individual do sujeito.
Competéncia € uma expressdo muito usada
para descrever aptidao, ou seja, descrever uma
qualidade de uma pessoa que realiza alguma
atividade de forma satisfatéria ou até mesmo
acima da média.

Na Idade Média, essa expressao ja era
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utilizada, sendo que, no contexto juridico, exclusivamente, era atribuida a uma pessoa
capaz de analisar e julgar certos assuntos, passando, posteriormente, para o emprego
genérico a fim de qualificar uma pessoa capaz de realizar algum trabalho.

A partir dos anos 70, a expressédo ‘competéncia’ toma uma nova conotagcao
e inicia-se um debate entre psicdlogos e administradores nos Estados Unidos e,
posteriormente, na Franca, mas é a partir dos anos 90 que o termo ‘competéncia’ toma
lugar no contexto da gestéao de recursos humanos e diversas definicbes surgem para
discutir essa nova tendéncia.

O dicionario de Lingua Inglesa Webster (1981 apud FLEURY E FLEURY
2001, p. 1) define competéncia como “qualidade ou estado de ser funcionalmente
adequado ou ter suficiente conhecimento, julgamento, habilidades ou forca para uma
determinada tarefa”. Ja o dicionario de Lingua Portuguesa Aurélio define competéncia
como “a qualidade de quem & capaz de apreciar e resolver certo assunto, fazer
determinada coisa; capacidade, habilidade, aptidao e idoneidade. Percebe-se que,
nas duas definicbes acima citadas, estao presentes dois elementos-chave que séo:
conhecimento e tarefa.

Para Moraes (2008, p. 7) competéncia “é a capacidade humana de realizar
algo e no mundo do trabalho, a competéncia sempre esteve presente desde as
civilizagdes antigas”. Porém, o entendimento de competéncia que se tem hoje vai
além da capacidade humana de realizar algo, uma vez que envolve outras questdes
do individuo tais como: conhecimento, valores e comportamentos.

A competéncia pode ser comportamental e técnica. O objetivo deste artigo é
avaliar a competéncia comportamental no que tange a relacao interpessoal e verificar
como pode ser um fator diferencial para o profissional de secretariado.

21 CONCEITOS DE COMPETENCIA

O significado de competéncia foi empregado na Idade Média como apenas um
significado juridico e, segundo Brandéo (1999 apud MIRANDA, 2004, p. 115), era
definido como: “faculdade atribuida a alguém ou a uma instituicao para apreciar e
julgar certas questdes” sendo mais tarde ampliado para o “reconhecimento social
sobre a capacidade de alguém se pronunciar a respeito de um assunto especifico”.

No contexto organizacional, o debate tedrico sobre competéncia tem inicio nos
Estados Unidos a partir da publicacédo de um paper intitulado Testing for Competence
rather than Intelligence escrito por McClelland, no ano de 1973, no qual define
competéncia como “uma caracteristica subjacente a uma pessoa que é casualmente
relacionada com desempenho superior na realizacdo de uma tarefa ou em determinada
situacao”. O autor distingue, ainda, competéncia de aptidao, habilidade e conhecimento
e define que:

a. Aptidao é o talento natural da pessoal, o qual pode ser aprimorado

Mapeamento de Competéncias, Experiéncias e Praticas em Secretariado Executivo Capitulo 2




b. habilidade é a demonstracdo de um talento particular na pratica

c. conhecimento é 0 que as pessoas precisam saber para desempenhar uma
tarefa. (MIRABLE, 1997 apud FLEURY E FLEURY, 2001, p. 1).

O debate tedrico tem continuidade nos anos 80 com Richard Boyatzis que
aponta novas caracteristicas e tracos sobre as competéncias gerenciais levando a
concluséo de que competéncia define um desempenho superior.

Na Europa, o debate sobre competéncia tem inicio nos anos 70, especificamente
na Franca. “A escola francesa traz como caracteristica principal a concepc¢éo
construtivista, essa concepc¢ao faz uma conexéo entre educacao e trabalho e dessa
conexao resultava as competéncias”. (s.a, s.d).

Bitencourt (2001, p. 28) apresenta diversos conceitos relacionados a definicao
de competéncia conforme consta no Quadro 1.

Autor/ano Enfase Conceito
Boyatizis (1982) Formacao, comportamentos, As Competéncias sao aspectos
resultados verdadeiros ligados a natureza

humana. S&o comportamentos
observaveis que determinam,
em grande parte, o retorno da
organizagéo.

Sandberg (1996) Formacao e interacéo A nogéo de competéncia é
construida a partir do significado do
trabalho.

Boterf (1997) Mobilizagao e agéo Competéncia & assumir

responsabilidades frente a situacdes
de trabalho complexas buscando
lidar com eventos inéditos,
surpreendentes,

de natureza singular.

Fleury e Fleury (2000) | Acédo e resultado Competéncia: um saber agir
responsavel e reconhecido, que
implica mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos,
habilidades, que agreguem valor
econdmico a organizacéo e valor
social ao individuo.

Zarifian (2001) Aptidao, acéo, resultado A competéncia profissional € uma
combinacéo de conhecimentos,

de saber fazer, de experiéncias e
comportamentos que se exerce em
um contexto preciso.

Quadro 1 - Conceitos de competéncias
Fonte: Bitencourt, 2001, p. 28

Percebe-se que os conceitos constantes do Quadro 1, ndo sao unénimes, mas
se complementam. Apesar da inexisténcia de um consenso, quanto ao conceito,
alguns pontos sdo comuns e podem ser apontados, a saber: comportamento, acéo e

resultado.
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Sant’anna, Moraes e Kilimnik (2005, p. 4), apontam quinze competéncias que
mais aparecem nas obras de autores que discutem sobre competéncias e que se
constituem em:

Dominio de novos conhecimentos técnicos associados ao exercicio do cargo
ou funcé&o ocupada; capacidade de aprender rapidamente novos conceitos e
tecnologias; criatividade; capacidade de inovacao; capacidade de comunicacao;
capacidade de relacionamento interpessoal; capacidade de trabalhar em equipes;
autocontrole emocional; visdo de mundo ampla e global; capacidade de lidar com
situac6es novas e inusitadas; capacidade de lidar com incertezas e ambiguidades;
iniciativa de acéo e deciséo; capacidade de comprometer-se com 0s objetivos
da organizacdo; capacidade de gerar resultados efetivos e capacidade
empreendedora.

Percebe-se que a capacidade de relacionamento interpessoal configura-se como

uma competéncia que aparece em diversas obras que tratam do assunto.

2.1 Competéncia Técnica e Competéncia Comportamental

Nordhaug (1998 apud MIRANDA 2004 p. 116) classifica a competéncia em trés
tipologias e diferencia em: técnicas, interpessoais e conceituais distinguindo-as da
seguinte forma:

As competéncias técnicas sdo relacionadas a métodos, processos, técnicas
desenhadas para conduzir uma atividade especifica e habilidades de utilizar
ferramentas e operar equipamentos relacionados a uma atividade. As competéncias
interpessoais s&o 0os comportamentos humanos e 0s processos interpessoais, a
empatia e a sensibilidade social, a habilidade de comunicacdo e a capacidade
de cooperacdo. As competéncias conceituais sdo a capacidade analitica, a
criatividade, a eficiéncia em resolver problemas e a habilidade de reconhecer
oportunidades ou problemas potenciais.

Ja nas palavras de Rabaglio (2012, s.d.), a competéncia pode ser identificada em
dois tipos e é apontada como: Técnicas e Comportamentais. As primeiras se referem
as habilidades para a pratica de uma tarefa (por exemplo: redigir uma ata). As outras
se referem aos requisitos psicolégicos que sdo esperados em pessoas exercendo
tarefas dentro da organizacao (por exemplo: possuir bom relacionamento com o0s
colegas e os clientes).

Ressalta-se que, para as duas definicbes descritas acima sobre competéncias
técnicas, as mesmas apontam para a pratica de atividades inerentes a uma profissao,
desta forma, entende-se que a competéncia técnica é adquirida a partir da educacgéao
formal, treinamentos e experiéncia profissional.

A empresa Catho (s.d, s.p.) especializada em selecdo de candidatos faz as
seguintes defini¢des:

a. ESCOLARIDADE - Nivel de escolaridade formal exigida para o pleno
desenvolvimento das atribuicbes do cargo.

b. TREINAMENTOS - Treinamentos, cursos especificos, habilitacées profis-
sionais, especializacdes, etc., necessarios para obter melhores resultados




no desempenho do cargo.

c. CONHECIMENTOS TECNICOS — Conhecimentos essenciais para o pleno
desenvolvimento das atribuicdes do cargo, obtidos através da escolaridade
e treinamentos realizados e aplicados e aprimorados em experiéncia profis-
sional.

A competéncia técnica sempre foi muita valorizada nas organizacdes, ou seja, 0
individuo era selecionado levando-se em conta apenas a sua formacgao ou qualificacao.
Este cenario muda quando percebe-se que, para exercer ou desenvolver uma
profisséo, outros fatores deveriam ser levados em consideracéo e € nesse momento
gue as competéncias comportamentais sao consideradas.

A Catho (s.d, s. p.) define competéncias comportamentais como:

Todas aquelas que possibilitam maior probabilidade de obtencédo de sucesso na
execucao de determinadas atividades, podem ser inerentes as caracteristicas de
personalidade de um individuo, ou obtidas no convivio social, bem como podem
ser obtidas e aprimoradas através de treinamentos e auto-desenvolvimento.

A Catho subdivide competéncias comportamentais em cinco grupos, conforme
descritos abaixo:

a. Intelectuais - Sdo as competéncias necessarias para reconhecer e definir
problemas, equacionar solugdes, pensar estrategicamente, introduzir mo-
dificacbes no processo de trabalho, atuar preventivamente, transferir e ge-
neralizar conhecimentos. Envolvem caracteristicas como: aplicar transferir,
generalizar conhecimento e reconhecer e definir problemas, propondo solu-
¢cOes para equaciona-las

b. Comunicacao - S&do as competéncias utilizadas na forma de expresséo
e comunicacdo com seu grupo, superiores hierarquicos ou subordinados,
clientes internos e externos, de cooperacao de trabalho em equipe, de dia-
logo, de exercicio da negociagéo e de comunicagao.

c. Competéncias sociais - S0 as competéncias necessarias para atitudes e
comportamentos na vida cotidiana e para o ambiente de trabalho.

d. Competéncias comportamentais - Sao as competéncias necessarias para
demonstrar espirito empreendedor e capacidade para a inovacéo, iniciativa,
criatividade, vontade de aprender, abertura as mudancgas, consciéncia da
qualidade e implicacbes éticas do seu trabalho.

e. Competéncias organizacionais - Sa0 as competéncias necessarias para
compreensao do negdcio, seus objetivos, relagdes com o mercado, ambien-
te sociopolitico (conhecimento em negécio, planejamento, orientacdo para o
cliente.
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2.2 Competéncia Individual

As mudancas ocorridas nas organizagbes e a constante competitividade no
mundo dos negocios levaram as empresas a valorizarem mais as pessoas, pois o fator
competéncia técnica e comportamental do individuo é um diferencial de valor.

Para Miranda (2004, p.114), “0 uso da nocédo de competéncia comecgou a
aparecer quando as empresas tiveram necessidade de reconhecer as competéncias
das pessoas independentemente do posto de trabalho que elas ocupavam”.

Ja para Fleury e Fleury (2001, p. 185):

Competéncia é percebida como estoque de recursos, que o individuo detém.
Embora o foco de analise seja o individuo, a maioria dos autores americanos
sinalizam a importancia de se alinharem as competéncias as necessidades
estabelecidas pelos cargos, ou posicoes existentes nas organizacoes.

As duas definicbes citadas acima se complementam, pois enquanto a primeira
enfatiza a necessidade de identificar-se as competéncias nas pessoas, a segunda
aponta a importancia de alinhar-se as competéncias as necessidades, aos cargos ou
posicdes existentes nas organiza¢des e, ao mesmo tempo, as definicdes enfocam o
individuo como o fator diferencial nas organizacgoes.

Na interpretacdo de Zarifian (2001 apud MORAES, 2008, p. 12), ocorreram
muitas mudancas na gestao de recursos humanos a partir do conceito de competéncia
e aponta trés pontos relevantes:

a. A primeira mudancga ocorreu nas praticas de recrutamento e selecéo. As
empresas se tornaram mais rigorosas em relacao as exigéncias para a con-
tratacdo e a necessidade de um grau minimo de instru¢do se tornou pratica
comum entre elas, ndo apenas pelo conhecimento necessario, mas também
pelo comportamento esperado.

b. Asegunda mudanga foi como os empregados planejavam as suas carreiras.
Foi abolida a evolugao pela “antiguidade” das pessoas, e sim pelas compe-
téncias adquiridas, que tornavam as pessoas alinhadas com as necessida-
des das suas empresas.

c. A terceira mudanca foi o aumento da complexidade do trabalho humano,
que delegava responsabilidades de forma inédita aos trabalhadores, num
contexto de busca na eficiéncia produtiva e econémica, passamos da l6gica
do posto de trabalho para a légica da competéncia.

A terceira mudanca encontra suporte nas palavras de Zarifian (2001 apud
FISCHER at al. 2008, p. 35) quando os autores afirmam que:

As pessoas estao cada vez diante do inusitado em seu dia-a-dia nas organizacoes,

sendo impensavel prescrever com precisao o conjunto de tarefas e atividades que

a pessoa teré de executar. Desse modo, ndo tem sentido vincular a competéncia ao

cargo e sim a pessoa que tera que compreender as demandas do contexto sobre
ela e saber mobilizar seu repertdrio para atender as mesmas de forma adequada.
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Observe-se que as mudangas ocorridas nas organizacbes exigiram novas
competéncias do individuo tanto técnicas quanto comportamentais. Para Dutra
(2008, p. 30), “as pessoas atuam como agentes de transformag¢éo de conhecimento,
habilidades e atitudes em competéncia entregue para a organizagdo. A competéncia
entregue pode ser caracterizada como agregacdo de valor ao patriménio de
conhecimentos da organizacao”.

Mussak (2003, p. 61) afirma que “ter informacédo ndo é mais uma vantagem
competitiva, ter conhecimento, sim”. Conhecimento & informacédo com significado,
capaz de criar movimento, modificar fatos, encontrar caminhos, construir utilidade,
fabricar beleza.

Existem diversas conceituacdes para o termo conhecimento e a filosofia, desde
seus primoérdios, ocupou-se em definir a no¢ao de conhecimento. O Fil6sofo Aristoteles
divide o conhecimento em trés areas: cientifica, pratica e técnica e para esse filosofo,
o conhecimento técnico é a virtude do “reto saber fazer”.

No dicionario online de portugués (s. d, s. p.) a palavra conhecimento € definida
como:

a. acao ou efeito de conhecer;

b. acado de conseguir entender por meio da inteligéncia, da razdo ou da expe-
riéncia;

c. acao de dominar uma ciéncia, uma arte, um método, um procedimento,

d. acao de se relacionar com uma pessoa ou mais pessoas.

O conhecimento pode ser aprendido como um processo ou como um produto.
Enquanto produto, o conhecimento € resultante da acumulacdo das aprendizagens
advindas das teorias, ideias e conceitos e, enquanto processo, o conhecimento € uma
atividade intelectual através da qual é feita a apreensao de algo exterior a pessoa.

Percebe-se que o conhecimento envolve tanto o aprendizado do conhecimento
técnico como o aprendizado do conhecimento comportamental.

31 COMPETENCIA DO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

Observa-se que na Lein’ 7.377/85, complementada pela n® Lei 9.261/96 que trata
da regulamentacao da profissdo de secretariado, no Art. 4°, que trata das atribuicées
do Secretario Executivo sé existe mencao para as competéncias técnicas e sao:

I. planejamento, organizacéo e direcdo de servigos de secretaria;
Il. assisténcia e assessoramento direto a executivos;

lll. coleta de informacbes para a consecucdao de objetivos e metas de
empresas;

IV. redacéo de textos profissionais especializados, inclusive em idioma
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estrangeiro;

V. interpretacao e sintetizacao de textos e documentos;

VI. taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias, palestras de explanacgoes,

inclusive em idioma estrangeiro;

VIl.  versao e traducédo em idioma estrangeiro, para atender as necessidades

de comunicacéo da empresa;

VIIl. registro e distribuicdo de expediente e outras tarefas correlatas;

IX. orientacdo da avaliagcdo e selecdo da correspondéncia para fins de

encaminhamento a chefia;

X. conhecimentos protocolares. (FENASSEC, 2014, s.p.).

Porém, no Cédigo de Etica do profissional de secretariado, observa-se que existe

mencgao para a questdo do comportamento interpessoal tanto para o publico interno

como para o publico externo e, pode ser verificado especificamente nos Capitulos V e

VI, no qual constam respectivamente:

Capitulo V

Das Relacoes entre Profissionais Secretarios

Art.8°. - Compete as Secretéarias e Secretarios: a) manter entre si a
solidariedade e o intercambio, como forma de fortalecimento da categoria;
b) estabelecer e manter um clima profissional cortés, no ambiente de
trabalho, n&o alimentando discoérdia e desentendimento profissionais;
C) respeitar a capacidade e as limitagcdes individuais, sem preconceito
de cor, religido, cunho politico ou posicao social; d) estabelecer
um clima de respeito a hierarquia com lideranca e competéncia.
Art.9°. - E vedado aos profissionais: a) usar de amizades, posicdo e
influéncias obtidas no exercicio de sua funcéo, para conseguir qualquer tipo
de favoritismo pessoal ou facilidades, em detrimento de outros profissionais;
b) prejudicar deliberadamente a reputacao profissional de outro secretario;
c) ser, em funcéo de seu espirito de solidariedade, conivente com erro,
contravencgao penal ou infracdo a este Codigo de Etica. (FENASSEC, 2014,

p. 1).
Capitulo VI

Das Relacdes com a Empresa

Art.10°. - Compete ao Profissional, no pleno exercicio de suas atividades: a)
identificar-se com a filosofia empresarial, sendo um agente facilitador e colaborador
na implantacao de mudancas administrativas e politicas; b) agir como elemento
facilitador das relacées interpessoais na sua area de atuacéo; c) atuar como figura-
chave no fluxo de informacfes desenvolvendo e mantendo de forma dinamica e
continua os sistemas de comunicacédo. (FENASSEC, 2014, p. 1).

A profissédo de secretariado passou por diversas mudancas exigindo que os

profissionais se adequassem a elas. Estas mudancas exigiram tanto competéncias

técnicas como comportamentais.
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O Quadro 2 apresenta o antigo e atual perfil do profissional de secretariado no
gue tange ao aspecto técnico:

Como era Como fica

Digitagao Coordenacdo do sistema de informagéo com o
uso de rotinas automatizadas (editores de texto,
agendas, telefones e banco de dados).

Envio e recebimento de correspondéncia Coordenacao do fluxo de papéis no departamento
e triagem, bem como decisdes sobre assuntos de
rotina.

Proviséo, para o departamento, de Coordenacao de compras, cotagcao de precos

material necessario a realizacéo da rotina com fornecedores alternativos e administracéo de

administrativa custos do departamento.

Organizacao de reunides Sistemas integrados (rede) fazem esse trabalho. O

secretario programa os equipamentos, organiza a
infraestrutura e participa de muitas delas.

Atendimento ao telefone Atendimento global ao cliente, secretario como
ombudsman, o que vai exigir maior conhecimento
da empresa e de seus clientes.

Manutencéo de arquivos. Organizagdes do sistema de dados e informagdes
em arquivos manuais e eletrdnicos.

Quadro 2 - Perfil do profissional secretario
Fonte: Neiva e D’Elia (2009, p. 36)

Este profissional evolui, paralelamente, a uma reconstrugcdo das atividades
administrativas devido a chegada do computador e das tecnologias de informacéo
e comunicacdo. A competéncia comportamental passa a ser exigida para este
profissional porque a organizacéo entendeu que a competéncia comportamental seria
um diferencial competitivo.

41 A RELACAO INTERPESSOAL E O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

O estudo sobre o tema da relacao interpessoal teve, como um de seus primeiros
pesquisadores, o psicologo Kurt Lewin. E apontado por Mailhiot (1976, p. 66) que
ap6s a pesquisa realizada por Lewin, a constatacdo a que ele chegou foi de que
“a produtividade de um grupo e sua eficiéncia estdo estreitamente relacionadas
nao somente com a capacidade técnica de seus membros, mas, sobretudo, com a
solidariedade de suas relagdes interpessoais”.

Em pesquisa que foi realizada pelo psicélogo Schutz, também direcionou para
a importancia da relagao interpessoal e concluiu que “a produtividade de um grupo e
sua eficiéncia estdo estreitamente relacionadas ndo somente com a humanizacgéao,
relacionamento interpessoal, ética e competéncia de seus membros, mas, sobretudo,
com a solidariedade de suas relagdes interpessoais”. (MAILHIOT, 1976, p. 66).

Os individuos convivem e trabalham com outros individuos, isto &, interagem e
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se relacionam com as pessoas e, € através do processo de interacédo que as relacoes
interpessoais se desenvolvem. Com isso, a questdo do relacionamento interpessoal
passa a ser a chave para 0 sucesso organizacional, pois S&0 as pessoas que gerenciam
0S negOcios nas organizagdes.

As relacbes interpessoais propagadas no ambiente de trabalho absorvem
influéncias da estrutura organizacional e sdo reguladas para alcancar eficiéncia e
resultados. Cada vez mais, as relagdes interpessoais, vém sendo valorizadas no
cenario das organizagdes. O capital humano faz a diferenca e as pessoas sdo a
vantagem competitiva das empresas e 0 bem-estar no ambiente de trabalho resulta
em produtividade e resultado.

Nas palavras de Bom Sucesso (1998) o ambiente de trabalho propicia o
estabelecimento de relacbes interpessoais, que teoricamente serviriam para reforgar
a sua identidade e o senso de contribuicao”.

Nesse sentido, a relagao interpessoal contribui para uma integragao entre todas
as pessoas dentro da organizacao e nas palavras de Moscovici (1985, p. 32):

O relacionamento interpessoal entre os colaboradores pode tornar e manter o
ambiente de trabalho harmonioso e prazeroso, permitindo trabalho cooperativo,
em equipe, com interacdo de esforcos, conjugando as energias, conhecimentos e
experiéncias para um produto maior que a soma das partes, ou seja, a tdo buscada
sinergla.

Observa-se que a relagao interpessoal favorece ndo apenas o profissional, mas
todos que trabalham em seu entorno. Essa ideia é corroborada por Gomes (2014, p.1)
ao afirmar que “as relacdes interpessoais fortalecem nédo apenas o desempenho do
profissional, mas também traz a tona boas expectativas para que as equipes atinjam
objetivos e superem metas que agreguem valor ao negocio”.

A relagéo interpessoal possibilita também uma boa relacdo com os clientes
externos. Dentro da organizagéo, o profissional de secretariado é um colaborador
qgue se relaciona tanto com os clientes internos (colegas de trabalho) e externos
(fornecedores, governo, consumidor) e é esperado e desejado que este profissional
atue de forma a assegurar a boa convivéncia com todos.

Nas palavras de Medeiros e Hernandes (2006, p. 17), “da secretaria moderna
exigem-se ndo s6 conhecimentos econémicos e técnico-financeiros, como também de
comportamento interpessoal e compreensao das pessoas com quem se relaciona”.
Ainda nas palavras destes autores “dentro de uma empresa, uma das principais
qualidades desejaveis da secretaria € a sua capacidade de relacionar-se bem com
executivos, auxiliares, colegas e visitantes”.

A falta de interacao deste profissional com os membros da organizacdo pode
gerar sentimentos negativos de antipatia e rejeicdo e um afastamento entre esses
membros que se repercutird negativamente na produtividade.

Desta forma, arelagcao interpessoal € a capacidade de se relacionar positivamente
com as pessoas com quem se trabalha e o trabalho deve ser harmonioso. No
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entendimento de Carnegie (s.a, s.d. ) “ndo importa qual seja a sua area de trabalho,
mesmo numa profissdo técnica seu sucesso depende de sua habilidade na interacéo
eficiente com outras pessoas”.

Na interpretacdo de Moscovici (1980, p. 30), é possivel desenvolver essa
habilidade e afirma que “o desenvolvimento de competéncia interpessoal exige a
aquisicao e o aperfeicoamento de certas habilidades de comunicacéo para facilidade
de compreensdo mutua. Estas habilidades precisam ser treinadas e praticadas
constantemente para maior eficiéncia de resultados”.

51 CONCLUSAO

O relacionamento interpessoal é um dos fatores que influenciam no dia-a-dia
e no desempenho de um grupo, cujo resultado depende de parcerias internas para
obter melhores ganhos. No ambiente organizacional € importante saber conviver com
as pessoas, pois se trata de um cenario muito dindmico e que favorece uma intensa
interacdo com 0s outros, inclusive com as mudangas que ocorrem nos processos, na
cultura ou até mesmo diante de troca de liderancas.

As organizac¢des reconhecem a necessidade de que os profissionais precisam
ter as competéncias técnicas e comportamentais. No caso da competéncia
comportamental, no que se refere as relagdes interpessoais, esta deve estar presente
no dia-a-dia das organizacdes, pois contribui de forma favoravel para a produtividade
e para tornar o ambiente mais harmonioso e prazeroso.

As mudancas que ocorreram no perfil do profissional de secretariado nao foram
apenas a nivel das competéncias técnicas, ou seja, a adaptacdo as novas tarefas
administrativas, mas também a adaptacéo nas competéncias comportamentais.

Esta ultima competéncia é evidenciada na profissdo de secretariado, pois este
profissional relaciona-se diretamente com o publico interno e externo e, a sua pratica
favorece o trabalho em grupo e, consequentemente, a produtividade.
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