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“A inteligéncia emocional consiste em
pensar duas vezes antes de falar uma.”
(Emidio Brasileiro)



RESUMO

A inteligéncia emocional do profissional de secretariado € o foco do presente estudo. Por
meio da aplicacdo do modelo de questionario elaborado pelo psicélogo americano Daniel
Goleman para a afericdo do nivel do quociente de inteligéncia emocional, procurou-se
conhecer o nivel do quociente de inteligéncia emocional do profissional de secretariado.
Trata-se de um estudo de natureza descritiva, que envolveu a opinido de profissionais de
secretariado, escolhidos intencionalmente no universo constituido por estes que estdo em fase
de conclusédo do curso na Universidade Federal do Ceara, mas que ja exercem a profissao. Os
dados foram coletados por meio de um questionario contendo doze questdes fechadas e uma
aberta, onde a identificacdo do nivel de inteligéncia emocional do profissional de secretariado
foi medida por uma chave de interpretacdo baseada na totalidade dos pontos adquiridos. Os
resultados da investigacdo demonstram 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.

Palavras- Chave: perfil do profissional de secretariado, inteligéncia emocional.



ABSTRACT

The emotional intelligence of the Professional secretarial is focus of this study.Through
application of the model questionnaire developed by the American psychologist Daniel
Goleman to aferio the level of emotional intelligence quotient, we sought to know the level of
emotional intelligence quotient of the professional secretarial. It’s about a descriptive study,
which involves the beliefs of professional secretarial, intentionally chosen in the universe
constituted of those who will conclude the course at the University Federal of the Ceard, but
that practice the profession. Data were collected through a questionnaire containing twelve
questions closed and one open, where the identification of the level of emotional intelligence
of the professional secretarial was measured by a key of interpretation based on the totality of
items purchased. Results of investigation show that professional secretarial have, mostly, a
good level of emotional intelligence and all of them are focused on developing it, both in the
work environment, as also in personal life.

Key- Words: profile of professional secretarial, emotional intelligence.
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1.INTRODUCAO

A inteligéncia emocional proporciona as pessoas gque a possuem um maior
equilibrio de suas emocdes. A inteligéncia emocional estabeleceu o conceito de quociente
emocional (Q.E.),termo este, que torna-se o registro sucinto dela. Apesar do Q.E. ndo poder
ser medido tdo precisamente quanto ao quociente intelectual (Q.1.) ndo significa dizer que seja

menos importante, sendo sua avaliacdo também necessaria.

O Q.. mede capacidades cognitivas, enquanto o Q.E., as emocionais. Pessoas
gue possuem um alto Q.E. conseguem captar mais eficazmente, por exemplo, as solugdes
para determinados conflitos, os pontos fracos da equipe e da empresa que precisam ser
corrigidos, enfim, problemas do cotidiano organizacional que exigem solugdes, e também

lidam melhor com suas emogdes e seus relacionamentos interpessoais.

A inteligéncia emocional é composta por cinco competéncias: autopercepgao que
¢ saber reconhecer as proprias emocgoes; autocontrole que é saber lidar com as préprias
emocBes controlando-as eficientemente; automotivacdo que é a habilidade de manter a
motivacdo frente aos problemas do cotidiano; empatia que é habilidade de se colocar no lugar
dos outros compreendendo melhor seus sentimentos e pensamentos; habilidades sociais que é
saber lidar bem com as emocdes nos relacionamentos interpessoais, interagindo com outras

pessoas.

O perfil do profissional de secretariado vem sofrendo mudancas ao longo dos
anos, atualmente ele atua como assessor, sendo assim é necessario que ele possua além das
habilidades técnicas e cognitivas,aptides emocionais tanto intra como interpessoal. Ao
desenvolver sua inteligéncia emocional,o profissional de secretariado consegue lidar melhor
com suas emocoes, a contornar problemas emocionais como por exemplo, o estresse, € a ter

um melhor relacionamento com os outros no seu ambiente de trabalho.

A escolha do tema, inteligéncia emocional, para esta monografia foi com o intuito
de saber se o profissional de secretariado tem conhecimento do termo, preocupa-se em
desenvolvé-la e se 0 mesmo a utiliza em seu trabalho, buscando avaliar, dessa forma, o nivel

do seu quociente de inteligéncia emocional.
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O objetivo geral desta monografia € conhecer o quociente de inteligéncia
emocional do profissional de secretariado no trabalho. Os objetivos especificos sdo: analisar a
atual funcdo do profissional de secretariado; definir o conceito de inteligéncia emocional e
suas cinco competéncias; verificar se o profissional de secretariado se atribui as competéncias

referentes a inteligéncia emocional.

No capitulo 2 aborda-se a atual fungéo do profissional de secretariado que é o de
assessor.Além de exercer as técnicas secretariais como planejar, organizar e controlar arquivo,
agenda, follow-up, viagens, reunides e digitacdo, ele passou a ter uma posicdo estratégica,
auxiliando a chefia no processo decisério, com isso ocorreu também o aumento no nivel e

volume de suas atribuices.

No capitulo 3,580 apresentados conceitos relacionados com inteligéncia, emocao
e inteligéncia emocional,e abordadas as cinco competéncias da inteligéncia emocional:

autopercepcao; autocontrole; automotivagdo; empatia; habilidades sociais.

No capitulo 4, apresentam-se a metodologia da pesquisa, e andlise dos dados e
resultados.
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2. PERFIL DO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

Com o avanco tecnoldgico ocorreram mudancas nas organizacdes levando-as a
um constante desenvolvimento administrativo. A busca das solugdes para 0s problemas que
surgiram decorrentes dessa evolugdo exigiu 0 surgimento de novos padrfes de
comportamento. A rigidez, o poder autoritario da chefia imediata cedeu lugar a uma relagéo
mais participativa entre a chefia e os membros da empresa, as responsabilidades passaram a
ser divididas entre todos os funcionarios da mesma, contribuindo dessa forma, para a
realizacdo de um trabalho mais eficaz, com isso, o relacionamento entre os colaboradores

tornou-se mais flexivel, com interacéo entre os varios niveis hierarquicos.

As organizacOes passaram a exigir de seus colaboradores que 0s mesmos
ampliassem seus conhecimentos, assim como também, as suas habilidades pessoais. Elas
deixaram de lado a visdo apenas estrutural e lucrativa e voltaram-se para 0 comprometimento

com o conhecimento, ndo apenas em nivel tecnoldgico, mas também, em nivel social.

A mudanca no perfil do profissional de secretariado comecou na década de 80
com a chamada “ Era da Qualidade *’,em que as organizagdes comegaram a se preocupar mais
com a satisfacdo do cliente, fazendo deste o foco principal de seu trabalho.As empresas
passaram a criar seus produtos e servicos, ndo mais aleatoriamente, e sim, com o objetivo de
atender as necessidades e exigéncias dos seus clientes. “ No processo evolutivo a Era da
Qualidade é uma grande conquista. Nela aliam-se o desenvolvimento tecnoldgico e a
valorizagdo do ser humano, caminhando interligados. >’( NATALENSE, 1998, p. 21)

A Era da Qualidade significa o tempo em que o cliente € a parte mais importante. As
empresas ndo criam mais produtos aleatoriamente. Elas precisam atender as
necessidades e exigéncias dos seus clientes, que sdo conquistados com padrbes de

exceléncia que correspondem a muitos itens como material, prazo, custo,
atendimento, assisténcia pos- venda e outros. (NATALENSE, 1998, p. 21)

Com a Era da Qualidade, as organizagdes passam a se preocupar com padrdes de
exceléncia como prazo, atendimento e assisténcia pds-venda, buscando manter com seus
clientes uma relacdo mais proxima, dai surge o desenvolvimento do seu marketing de

relacionamento.
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Nesse interim foi imprescindivel que o profissional de secretariado passasse a se
relacionar melhor com os clientes e o publico em geral da organizagdo em que trabalhava,
facilitando dessa maneira, o alcance dos objetivos da empresa. Ele tornou-se um fornecedor
externo e interno de servigo, possuindo cliente externos, que sdo aqueles que compram 0s
produtos ou servigos da empresa, e internos, que Sa0 as pessoas a quem 0 Mesmo assessora.
“paradigmas voltados para a qualidade e a produtividade molda o perfil da secretaria da
atualidade.”” (NATALENSE, 1998, p.12)

Uma das grandes causas da transformacdo atual da profissdo de secretaria esti na
Era da Qualidade. Assim, a secretaria precisa acompanhar o que acontece neste
campo [...] Qualidade ndo € um modismo mas sim um processo educacional, que

promove uma mudanga nas atitudes e no comportamento. ( NATALENSE, 1998,
p.20)

Nos ultimos anos o perfil do profissional de secretariado vem sofrendo mudancas,
ele vem se adequando as exigéncias do mercado de trabalho através da ampliacdo de sua
qualificacdo profissional, como também, por meio das experiéncias adquiridas na area
administrativa. Ele tem se colocado em um novo patamar, em virtude do seu desempenho
profissional e de sua capacidade de pensar estrategicamente, assim, ele consegue compreender
a dindmica de todos os projetos com 0s quais 0 executivo esteja comprometido, sendo que o
mesmo muitas vezes delega ao profissional de secretariado responsabilidades e desafios,

assumindo dessa forma, um papel de gestor.

De acordo com Guimaraes (2008), o mercado de trabalho esta cada vez mais
exigente em relacdo a formacdo do profissional de secretariado e que a nova tendéncia ao se
contratar 0 mesmo € que ele tenha uma postura de assessor, tomando decisdes e se
envolvendo mais nos negdcios da empresa, em vez de ser um simples executor de tarefas
rotineiras. “A secretaria de futuro’ ndo trabalha mais para um determinado executivo e sim
para a empresa [...] E necessario entender de administragio, dominar outro idioma e saber
tomar decisbes [...] A secretaria estd se envolvendo mais no negécio da empresa.”
(GUIMARAES, 2008, p.37)

Atualmente o profissional de secretariado é, além de assessor pro-ativo,
polivalente, flexivel, responsavel, tem bom senso, iniciativa, competéncia, postura

profissional, dinamismo e € também um agente facilitador. Com todas essas qualidades, ele
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vem alcangando um patamar cada vez mais importante nas empresas, em detrimento do

aumento do seu nivel de responsabilidade.

Para Natalense (1998), o ato de assessorar, de ser um assessor, nao corresponde a
um cargo especifico,e sim, uma funcdo inerente a algumas profissdes como a de secretaria, e
que assessorar nao € algo a ser conquistado no futuro do profissional de secretariado, mas sim,

¢ a razdo de ser da profissao assessorar 0s diversos niveis gerenciais.

Nonato Junior (2009), afirma que a profissdo de secretariado € apontada como
uma das mais promissoras em todo 0 mundo, pois a mesma atua nos mais diferenciados tipos
de organizagdes, instituicdes e iniciativas da sociedade civil, exercendo atividades inter-
setoriais e interdisciplinares, que vao desde instrucdes técnicas e taticas, até conhecimentos de
gestdo estratégica e da ciéncia aplicada. O autor também fala que o trabalho empirico do
profissional de secretariado é marcado pelo ato de assessorar, dessa forma, qualquer que seja
a natureza da organizagdo ou do grupo em que participe, 0 mesmo se destaca como assessor,

interligando realidades, conhecimentos, pessoas, niveis hierarquicos ou interrelacionais.

Além de assessorar, o profissional de secretariado também tem como fungdes ser
assistente, agente facilitador e coordenador de informagcfes. Como assessor ele utiliza suas
habilidades cognitivas, ou seja, o seu repertério intelectual. Como assistente ele utiliza as
técnicas secretariais como planejar, organizar e controlar arquivo, agenda, follow-up, viagens,
reunides e digitacdo. Como agente facilitador ele é o elo entre empresa, clientes externos e

internos. Como coordenador de informacgdes, ele administra relacionamentos e conflitos.

Atualmente o profissional de secretariado trabalha ndo s6 para o executivo, mas
também, para a organizacdo como um todo. Para isso ele precisa ter nogdes, por exemplo, de
administracdo, planejamento, comunicacdo, psicologia, lideranga, marketing e finangas. “A
secretéria [...] ndo trabalha mais para um determinado executivo e sim para a empresa [...] E

necessario entender de administragdo, dominar outro idioma e saber tomar decisdes.’’

( GUIMARAES, 2008, p.37)

Para Medeiros e Hernandes (1995), o profissional de secretariado transformou-se
no mundo moderno dos negdcios, tornando-se assistente executivo que domina as habilidades
requeridas num escritério, demonstra capacidade para assumir responsabilidades em

supervisdo direta, tem iniciativa para tomar decisdes segundo 0s objetivos assinalados pela
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autoridade, exerce funcdes de apoio ao executivo, assistindo-0, assessorando-o, fazendo as
vezes de parceria na execucdo das tarefas do negdcio da empresa.“Secretaria é uma
profissional que assessora o executivo, transmite-lhe informagdes e executa tarefas que lhe
sdo confiadas.”” (MEDEIROS; HERNANDES, 1995, p.19)

Além das técnicas secretariais, o profissional de secretariado esta também
envolvido na administracdo e gerenciamento de informacGes, como também dados
quantitativos para o correto andamento fisico-organizacional e humanistico da empresa em
que trabalha, a fim de proporcionar o suporte adequado ao executivo, redefinindo o seu papel
como assessor, gestor de informacOes, gerenciando o seu trabalho, e assim, tomando

iniciativas que déo respaldo ao executivo.

Com o seu atual perfil de assessor, o profissional de secretariado passou a ter uma
posicdo estratégia e passou a ter uma visdo sistémica do processo organizacional,
possibilitando a articulagdo de dados e informagdes no assessoramento ao executivo,
influenciando no processo decisério. Espera-se agora do profissional de secretariado
respostas rapidas e uma visdo macro da organizacao, do mercado e do valor humano entre 0s

membros da empresa.

Segundo Medeiros e Hernandes (2006), além das habilidades genéricas que a
profissdo exige, o profissional de secretariado também precisa adquirir os conhecimentos da
area do executivo, precisando estar preparado para desempenhar tarefas especializadas que

requerem capacidade para avaliar e julgar antes de serem executadas.

A esséncia da profissdo ndo se resume ao desempenho de tarefas rotineiras de
escritério, mas também o dominio de determinados conhecimentos e habilidades,
particularmente os relativos a financas, economia, marketing, administracdo,
comércio exterior, contabilidade, tributacdo e relacbes humanas no trabalho.
( MEDEIROS;HERNANDES, 2006, p. 316 )

Segundo Guimardes (2008), o profissional de secretariado por ser a pessoa mais
préxima do executivo, naturalmente desenvolve um conhecimento impar do trabalho do
mesmo, facilitando enormemente a delegacdo e a implantacdo de quaisquer novas idéias,
sendo assim, o profissional de secretariado passa a ter mais autonomia e desenvoltura ao lidar

com o0s negdcios da empresa, tornando-se empreendedor e mais criativo.
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O executor de tarefas rotineiras estd sendo substituido por agquele com viséo
abrangente, que saiba trabalhar em equipe, que conheca os projetos da empresa, que
acompanhe os processos de mudanca organizacional, que se adapte as multifuncGes exigidas

para se encaixar no novo perfil da organizacéo.

Para exercer melhor sua funcdo, é imprescindivel que o profissional de
secretariado possua conhecimentos e habilidades em areas diversificadas, ele precisa buscar a
sua continua formacdo profissional e deve estar comprometido com a empresa e consigo
mesmo. Ele também ndo deve temer assumir novas responsabilidades que Ihe venham a ser
delegadas, o que ird lhe proporcionar, ndo apenas 0 seu crescimento profissional, como
também o seu crescimento pessoal, alem de saber todas as técnicas necessarias para a

execucdo de seu trabalho.

Pode-se atribuir como referéncia para a definicdo do seu perfil as habilidades de
relacionamento interpessoal, como por exemplo, empatia e lideranca, ética, adaptabilidade
(flexibilidade), iniciativa, dinamismo, capacidade para trabalhar em grupos, dentre outras

competéncias e habilidades pessoais e interpessoais.

2.1. Conceito da palavra “secretaria (0)’’ e o seu contexto atual

Secretarium, secretum e secreta sdo palavras que vem do latim e que com o
passar do tempo sofreram alteracdes, tanto na grafia quanto no significado, dando origem
assim, a palavra secretéria (0). De acordo com Nonato Junior (2009) as palavras secretarium e
secretum significam, respectivamente, lugar retirado, conselho privado e segredo, retiro, local

particular, mistério.

Segundo Azevedo e Costa (2006), estudiosos atribuem a derivacdo da palavra

secretaria (0) aos seguintes termos:
e Secretarium: lugar retirado;
e Secretum: lugar retirado, retiro;

e Secreta: particular, segredo.
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Atualmente a palavra “secretaria (0)’” ¢ definida, de uma forma geral, como
aquele que anota as deliberagbes de uma assembléia, pessoa encarregada de elaborar
redagbes, da organizacdo e do funcionamento de servicos administrativos, manuseia
computador e classifica correspondéncias. “a propria origem da palavra contém um ‘qué’ de
cumplicidade [...] a caracteristica de particular, confidencial, a profissio mantém até hoje’’.
(GUIMARAES, 2008, p.25)

Para Bianchi, Alvarenga e Bianchi(2003),0 profissional de secretariado tem
destaque indiscutivel na sociedade, devido a importancia de quem atua nesse campo, seja em
organizacGes mais simples ou naquelas mais complexas e de grande porte, € uma profissao da
gual muito se exige no mercado atual, como por exemplo, conhecimento gerais e
gerenciamento de processos, visando a solugédo de problemas, e que suas fungdes exigem que
0 mesmo aprenda a analisar o0 mercado, definir sua misséo, ter objetivos e reconhecé-los, ter

planos de acédo e certamente agir com ética em seu ambiente de trabalho.

As organizagdes buscam profissionais de secretariado que tenham uma postura
aberta as mudancas e que tenha uma atitude empreendedora no desempenho de suas funcgdes.
“ A profissdo de secretaria ¢ uma das que acompanham o desenvolvimento econdmico da
humanidade ao longo dos séculos, sobrevivendo a diferentes realidades.”’(NATALENSE,
1998, p.4)

No contexto atual, as organizacgdes esperam que o profissional de secretariado seja
proficiente, criativo, participativo,conhecedor de gestdo estratégica, articulador em
negociacdes que precedem a tomada de decisbes, de forma a agir como um facilitador de
relacBes interpessoais e intergrupais. Dessa maneira, ele precisa adequar o seu perfil as novas
exigéncias do mercado. “A secretaria ¢ denominada por muitos de ‘cartdo de visitas’ da
empresa. Esta afirmacéo, até certo ponto, é verdadeira, & medida que ela transmite, através de
sua postura, atitudes, conversacdo e eficiéncia, a imagem da empresa.”(BELTRAO; PASSOS,
1991, p.14)
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Para acompanhar as mudangas ocorridas na organizacdo e no mercado de
trabalho, o profissional de secretariado precisa agregar novas competéncias ao seu perfil.
Mediante a complexidade do mundo das organizagbes o mesmo deve estar preparado para

gerenciar processos e assessorar, por meio de planejamento, organizacdo, direcdo e controle.

A secretéria de hoje age como um brago direito, um membro indispensavel de uma
equipe muito seleta. Como tal [...] deve ter todas as habilidades de administracéo, de
servigos de escritério e de organizagdo, e muito mais que refletem a natureza
mutavel de sua posicédo atual. ( LINKEMER, 1999, p.16 )

2.2. Regulamentacédo da profissdo de secretariado

O profissional de secretariado comecou a atuar na estrutura empresarial brasileira
a partir dos anos 50 com a chegada das multinacionais. Ele limitava-se a exercer apenas

funcBes técnicas primordiais, como datilografar, organizar arquivos e atender telefonemas.

Na década de 60, o perfil dele foi evoluindo e as organizacGes passaram a
valorizar mais os relacionamentos dentro do ambiente de trabalho. A partir dessa década, 0s
executivos passaram a necessitar de um profissional secretario que o auxiliasse na execucao

das tarefas cotidianas.

Na década de 70, o profissional de secretariado passa a ser integrado nas
organizacbes como membro da equipe, passando a ter maior participacdo nas decisdes

tomadas na empresa.

Na década de 80 a profissdo de secretariado € regulamentada pela Lei n°® 7.377,
em 30/09/1985, assinada pelo presidente Sarney. Posteriormente a mesma foi complementada
pela Lei n°® 9.261, de 11/01/1996. Com a regulamentacdo da profissdo, ocorreram mudancas
essenciais como o fortalecimento do movimento de classe e o surgimento dos sindicatos das
secretérias.

No Brasil, a mulher surge como secretaria na década de 50. Nessa mesma época
houve a implantacdo de cursos voltados para a area como, por exemplo, datilografia

e técnico em secretariado. Nas décadas de 60 e 70 vemos a expansdo da profisséo,
mas somente a partir dos anos 80 a categoria conseguiu [...] a regulamentacéo da
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profissdo, com a assinatura da Lei N° 7.377, de 30-9-1985. Com a regulamentacéo a
classe ganha forca, surgindo os sindicatos das secretarias. (AZEVEDO;COSTA,
2006, p.17)

Segundo Azevedo e Costa (2006), a regulamentacdo da profissédo fez com que o
profissional de secretariado fosse mais valorizado, ele ficou mais atento as mudancgas do
mercado de trabalho, e palavras como atualizacdo, conhecimento, pesquisa, trabalho em

equipe, autonomia, criatividade e iniciativa, passaram a fazer parte de sua vida profissional.

De acordo com Medeiros e Hernandes (1995), a profissdo de secretariado esta
inserida na Classificacdo Brasileira de Ocupac6es (CBO), de acordo com a Portaria n° 7.285
de 8 de dezembro de 1994, do Ministério do Trabalho.

Nonato Janior (2009), diz que além dos formandos em cursos de secretariado
executivo, podem obter o devido registro legal os profissionais que comprovarem o exercicio
de secretariado, dentro das condicGes exigidas na lei de regulamentacdo da profissdo. Sendo
que o mesmo é feito na Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego — SRTE ( antiga
DRT ), em todos os estados da Federagdo Brasileira.

2.3. Novas atribuicdes do profissional de secretariado

Junto com as mudancas ocorridas no perfil do profissional de secretariado
ocorreram também mudangas em suas fungdes. Com esse avanco, as organizagdes passaram a
exigir mais desse profissional, solicitando que 0 mesmo se tornasse apto para atuar como:
assessor, ou seja, ser um agente executor e multiplicador nas organizacGes; gestor, ou seja,
veicular a pratica do exercicio de atribuicdes e responsabilidades, exercendo fungbes como
planejar, organizar, implantar e gerir programas de desenvolvimento; empreendedor, ou seja,
promovendo e implantando idéias, praticas e resolucGes inovadoras com competéncia e

capacidade critica, reflexiva e criativa.

Com caracteristicas de assessor, gestor e empreendedor, o profissional de
secretariado se tornou, dessa maneira,capacitado para assumir, em determinadas ocasides,
cargo de chefia. “Ela adquire vida prdpria, € uma empreendedora que cria condi¢des para a

empresa produzir resultados e amplia a sua area de atuacdo. As Técnicas Secretariais ndo sdo
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mais o centro do trabalho da secretaria mas, sim, um dos seus aspectos.” (NATALENSE,
1998, p. 10)

Segundo Guimaraes (2008), o profissional de secretariado deve ter agilidade para
se adaptar as mudancas organizacionais, capacidade para administrar relacionamentos e
conflitos com e entre clientes externos e internos, disposi¢ao para assumir papeis polivalentes,
atuando como assistente, que exige dominio das técnicas secretariais e, COmMo assessor que
exige boa cultura geral, conhecimentos de administracdo, comunicacao e lideranca. Com isso,

o0 aperfeicoamento na area administrativa torna-se necessario.

O profissional de secretariado pode trabalhar tanto em empresas publicas quanto
privadas, de pequeno, médio ou grande porte, de capital nacional ou estrangeiro, na condi¢cdo

de profissional contratado e prestador de servigos.

As empresas, especialmente, as pequenas, ndo se contentam mais com uma
secretaria cujo maior trunfo seja a boa datilografia. Agora essa profissional participa
de reunides, entende do ramo da empresa, conhece a concorréncia e 0s objetivos da
companhia [...] Engana-se quem acredita que apenas as grandes empresas precisam
de secretarias com este perfil. (GUIMARAES, 2008, p.59 )

Heich (1994 apud AZEVEDO;COSTA, 2006) em seu livro O Trabalho das
Nacdes conceitua o trabalho para o século XXI em trés categorias: servigos rotineiros de
producdo (tarefas repetitivas), servigos pessoais (trabalho individual ou em equipes) e
servicos simbdlicos-analiticos (solucionam e identificam problemas e promovem sua
resolucdo, em tarefas estritamente ligadas ao que faz seu chefe). Heich afirma que, no caso do

profissional de secretariado, suas habilidades compreendem as trés definicdes.

Ainda segundo Heich (1994 apud AZEVEDO;COSTA,2006) o mercado de

trabalho busca profissionais com competéncia para:
e Assessoramento: capacidade para atuar junto aos centros de decisao;
e Gestdo: com conhecimentos das fungdes gerenciais;
e Empreendedorismo: capacidade reflexiva e criativa, promovendo praticas inovadoras.

Para Garcia (2000), fica patente a importancia do trabalho do profissional de
secretariado em qualquer ramo da atividade humana que necessite de um profissional que

tenha capacidades e habilidades para assessorar.
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O profissional de secretariado empreendedor é o individuo que tem a preocupacao
com seu constante aprendizado, utilizando suas habilidades para (re) criar abordagens novas
para processos ja existentes, e também, pode inovar com novos processos. E o profissional
que sabe identificar as oportunidades e estd sempre atento para as mudancas, sendo também

um solucionador de conflitos.

De acordo com Natalense (1998), ser empreendedor € como se fosse um estado
de espirito, no qual se é um observador de comportamentos e situacdes, como também analisa
a coeréncia entre 0 que se prega e o que se faz, ou seja, a pessoa empreendedora é coerente

entre aquilo que teoriza e 0 que pratica.

Ainda segundo Natalense (1998), um profissional empreendedor tem as seguintes
caracteristicas: € oportunista, ou seja, percebe as oportunidades e as aproveita para melhorar
seu desempenho; € polivalente, executando diversas etapas de uma mesma tarefa, sendo capaz
de assessorar as mais diferentes areas com a mesma competéncia; é entusiasta,ou seja, vibra
com aquilo que realiza, tem orgulho de seu trabalho e acima de tudo ama sua profisséo; é
informado, dominando as informacdes com relacdo a empresa, ao mercado em que atua, a sua
categoria profissional, e é também integrado aos acontecimentos da sociedade em geral; €
eficaz, trabalhando com eficiéncia e eficacia preocupando-se com a administracdo do tempo,
custo e qualidade.A autora faz uma diferenciacdo entre as secretarias que possuem

caracteristicas conservadoras e as que sao empreendedoras:

CARACTERISTICAS DAS SECRETARIAS

CONSERVADORAS EMPREENDEDORAS
e Trabalha para pessoas e Trabalha para a empresa
e Interage com chefes e Interagem com clientes, fornecedores,
e parceiros
e Trabalha isolada e Trabalha em equipe
e Evita riscos e Assume riscos moderados, investe
e Direciona sua atuacdo para garantir o e N&o tem medo de ser demitida
Seu emprego
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e Motivada por simbolos de poder e Motivada por metas

e Centralizadora o Cria alternativas para o trabalho em
equipe, desenvolvendo pessoas

e Desculpa-se pelos erros e Faz dos seus erros uma forma de
aprendizado e segue em frente

e Faz as coisas bem feitas e Faz as coisas certas nos momentos
certos
e Economiza os recursos e Maximiza a utilizagdo dos recursos
e Cumpre o seu dever e Obtém resultados
e Trabalha em funcdo da sua pessoa e e Trabalha para alcancar objetivos,
personalidade produzindo resultados e auto-
realizacéo

Quadro 1 — Caracteristicas das secretarias
Fonte: Natalense, 1998, p.50-51

Uma outra mudanca ocorrida no perfil do profissional de secretariado, foi o
mesmo poder exercer também papel de gestor. Ao assumir esse papel ele interage com o
executivo, podendo representa-lo em determinadas situacdes, ficando assim, responsavel
direto e imediato pela tomada de decisdo, na auséncia do mesmo. Em posicdo de gestor, o
profissional de secretariado precisa ter competéncia para perceber, decidir e agir de maneira

assertiva.

As funcgdes do profissional de secretariado, de uma forma geral, corresponde a
tarefa de planejar a rotina de trabalho, organizar as suas atividades e 0s compromissos
pessoais e profissionais de sua chefia,classificar documentos e redigir correspondéncia. Para
isso, ele precisa dispor de conhecimentos sobre arquivistica, redacdo, gramatica, informatica,

controles contabeis e outros diretamente ligados a area em que atua.

Para Natalense (1998), a razdo de ser da profissdo de secretariado € planejar,
organizar e controlar a infra-estrutura gerencial, através do fornecimento de servicos de
assessoria, e que esta funcdo traz como responsabilidades béasicas: gerenciar as informacdes,
ou seja, assumir a responsabilidade de gerenciar as informagdes da area a qual assessora,

recebendo, reunindo, filtrando e divulgando informagdes; editora os documentos da empresa
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tornando-se a responsavel pela imagem corporativa nos documentos, gerenciando a sua
digitagéo e a programacéo visual; intermedia os acontecimentos, facilitando e promovendo as
comunicagdes e o relacionamento interpessoal e departamental; habilita os seus clientes
internos e parceiros com rotinas e técnicas que lhe permitam administrar o0 seu tempo e o seu
trabalho; avalia as melhores condi¢cfes para que a equipe, sob sua responsabilidade, produza
servicos adequados as necessidades dos clientes; gerencia rotinas e servigos de suporte com
técnicas secretariais, servicos de telefonia, recepcdo, malotes, fax e etc.

Com o passar do tempo e as exigéncias do mercado, o perfil do profissional de
secretariado foi mudando e ele foi ganhando novas atribuicdes, 0 que ocasionou também o
aumento de suas responsabilidades dentro da empresa. Tornou-se um profissional capaz de
pensar estrategicamente, ndo sendo mais apenas um cumpridor de ordens. Como assessor ele

pode mostrar suas habilidades de gerenciar, organizar e liderar.

Segundo Medeiros e Hernandes (1995), desfez-se a imagem decorativa de um
profissional sem capacidade para tomar decisdes, de apenas um cumpridor de ordens. Sua
vida profissional foi enriquecida com outros papeis, alcangando o posto de assessor, ganhou
novas tarefas e tornou-se mais participativo e responsavel pelos negdcios da empresa.
Espera-se do profissional de secretariado que ele tenha consciéncia de seus deveres, dedicacéo
ao trabalho, equilibrio emocional para bem desempenhar suas atividades, que saiba delegar
tarefas quando necessario, que saiba resolver conflitos no ambiente de trabalho e que tenha

habilidade para trabalhar em grupo.

E exigéncia do mundo dos negdcios modernos que as secretarias estejam preparadas
para desempenhar com competéncia muitas tarefas especializadas que requerem
capacidade para avaliar e julgar antes que sejam executadas [...] Muitas dessas
tarefas sdo consideradas fun¢des administrativas ou executivas. (MEDEIROS;
HERNANDES, 1995, p.21)

A tecnologia permite que o profissional de secretariado exerca um trabalho mais
centrado nas fungdes gerenciais, onde o conhecimento é vital, logo, pode-se dizer que ele
exerce suas atividades de forma gerencial e estratégica. Bianchi, Alvarenga e Bianchi(2003)
diz que um profissional de secretariado que digitasse e anotasse recados era considerado
eficiente ,e que hoje, ele é a ponte entre aqueles que tomam decisbes gerenciais e 0s que
executam tais decisdes, muitas vezes porém, ele préprio tomando decisdes, executando tarefas

relevantes para a empresa, dando suporte para o executivo ,e por isso, exige-se que ele possua
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conhecimentos generalizados e competéncias multiplas. “A fun¢do do secretario exige que ele

aprenda a analisar o mercado, definir sua missdo, ter objetivos e reconhecé-lo em seu
trabalho, ter planos de a¢dao”. ( BIANCHI; ALVARENGA; BIANCHI, 2003, p.7)

Guimarées (2008), faz uma comparagéo entre as atribuicdes que o profissional de

secretariado exercia e que atualmente ele exerce:

Atividade que o profissional de secretariado
exercia antes

Atividade que o profissional de secretariado

exerce hoje

e Datilografia;

e Coordenacdo de compras, cotagdo de
materiais com fornecedores alternativos e
administracao dos custos do departamento;

e Envio e recebimento de

correspondéncias;

e Gerenciamento de sistemas de informacéo
por meio do controle de rotinas automatizadas
multimidia (editores de texto, agendas e
planilhas eletronicas, bancos de dados, etc.);

e Provisdo de material;

e Coordenacdo de fluxo de informacdes e de
papéis no departamento, muitas vezes
encaminhando-o0s para uma equipe de apoio;

e Coordenacdo de viagens;

e Apoio a reunides, ja que 0s proprios
executivos marcam  Seus  COmpromissos
utilizando  sistemas informatizados de
comunicacdo interno;

e Atendimento de telefonemas e visitas, e
marcar reunides;

e Atendimento com enfoque de qualidade
total a clientes internos e externos;

e Manutencdo de arquivos.

e Organizacdo de sistemas de dados e
informacdes em arquivos fisicos e eletrénicos.

Quadro 2 — As mudancas na atividade secretarial.
Fonte: Guimarées, 2008, p. 38

2.4. A inteligéncia emocional como competéncia do profissional de secretariado e sua

relacdo com a ética

Segundo Antunes (1998), a palavra inteligéncia tem sua origem da juncdo de

outras duas palavras latinas, a palavra inter (entre) mais a palavra legere (eleger ou escolher) e

gue adaptando-se a origem desse termo ao conceito atual de inteligéncia,chega-se a idéia de

que a inteligéncia é a melhor escolha entre duas ou mais situag@es. Assim, é inteligente quem
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escolhe a melhor saida ou a melhor resposta, esse conceito indica a capacidade de que

dispomos para através da selecdo, penetrar na compreensdo das coisas.

No processo constante de mudancas de paradigmas pelo qual o mundo vem
passando, surge uma nova visdo de inteligéncia, denominada de inteligéncia emocional, que
pode tornar o ser humano mais feliz e realizado. O paradigma de que sé obtinha sucesso quem
tivesse um quociente de inteligéncia (QI) dentro dos padrdes normais ou acima da média é
atualmente contestado. Aqueles que conseguem equilibrar seus sentimentos e pensamentos

tornam-se mais criativos, persistentes e sdo automotivados.

De acordo com Azevedo e Costa (2006), é importante ressaltar que o quociente de
inteligéncia ndo perde o seu valor e que o ideal E que a pessoa desenvolva sua inteligéncia
emocional, mantendo um QI dentro dos padrdes normais e que o profissional de secretariado
saiba trabalhar com a razdo e com a emocdo de forma equilibrada, pois ao desenvolver sua
inteligéncia emocional ele terda um melhor convivio com o grupo de trabalho, envolvendo-se
com a equipe, preocupando-se com valores que fagam o grupo crescer.

Quando se trata de moldar nossas decisdes e acdes, a emogao pesa tanto — e as vezes
muito mais- quanto a razdo. Fomos longe demais quando enfatizamos o valor e a
importancia do pensamento racional- do que mede o QI- na vida humana. Para o

bem ou para o mal, quando s&o as emoc@es que dominam, o intelecto ndo pode nos
conduzir a lugar nenhum.( AZEVEDO;COSTA, 2006, p.114)

Para Guimaraes (2008), o profissional de secretariado que possui alta inteligéncia
emocional demonstra maior senso de responsabilidade, de dedicacdo a causas e pessoas,
simpatia e determinacdo. Segundo o autor, a inteligéncia emocional tem sete caracteristicas

bésicas:
1. Ser capaz de acalmar-se quando estiver nervoso.
2. Esfriar quando estiver com raiva
3. Capacidade de automotivar-se diante de adversidades
4. Persisténcia nos objetivos
5. Perceber o que as outras pessoas estdo sentindo

6. Perceber seus préprios sentimentos
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7.Usar a percepcdo dos proprios sentimentos e dos outros para administrar, negociar e

liderar.

Segundo Medeiros e Hernandes (1995), o profissional de secretariado precisa
buscar, ndo somente, sua competéncia e habilidade técnica e cognitiva, mas também, precisa
melhorar suas relagOes interpessoais, adaptar-se ao meio profissional e ter inteligéncia
emocional para vigiar suas emocdes. “As empresas esperam de suas secretarias]...] equilibrio
emocional para bem desempenharem tarefas...] que saibam resolver conflitos entre colegas
de trabalho; que sejam capazes de trabalhar em grupo.” (MEDEIROS;HERNANDES, 1995,
p.53)

Etica profissional é resultado dos usos e costumes que prevalecem na sociedade, é
0 conjunto de principios que regem a conduta funcional de uma profissdo. Entende-se por
principios éticos as idéias basicas que devem nortear o comportamento das pessoas na

sociedade.

Segundo Medeiros e Hernandes (2006), a palavra ética é de origem grega, ethos ,
e significa costume, deve ser entendida como um conjunto de principios basicos que visa
disciplinar e regular os costumes, a moral e a conduta das pessoas. Ela é utilizada para
conceituar deveres e estabelecer regras de conduta do individuo, no desempenho de suas

atividades profissionais e em seu relacionamento com clientes e demais pessoas.

Segundo Carvalho (2004), a ética surge da realidade humana que se expande na
sua vivéncia como exigéncia da realizacdo e coesdo dos mais diversos grupos humanos,
assim, o elemento norteador que surge é a diferenciar a idéia que possa se ter de ética e de

como a praticamos, aliado aquilo que realmente a justifica e a compde.

Para Shapiro (1998), o desenvolvimento moral bem-sucedido significa emocdes e
comportamentos que reflitam preocupacdo com os outros como compartilhar, ajudar, cuidar,
ter comportamento altruista, ser tolerante com o0s outros e ter uma disposi¢céo de seguir regras

sociais.

De acordo com Cooper ¢ Sawaf (1997), o quociente emocional ¢ a “energia

ativadora” essencial para os valores éticos tais como confiabilidade, integridade, empatia,
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capacidade de recuperacao e credibilidade e, para o capital social compreende sua habilidade

para estabelecer e manter confiaveis e proveitosos os relacionamentos de negocios.

Quando se fala em ética, relacionamos a palavra a idéia do que julgamos ser o
comportamento “correto’’ para as questdes profissionais. Comprometer-se e saber assumir
responsabilidades estd totalmente relacionado a ética e ao trabalho do profissional de
secretariado, pois muitas vezes, ele transfere informacdes e dados importantes e sigilosos.
Por isso para exercer suas funcdes, o profissional de secretariado precisa agir com
honestidade, ter conduta ética. A ética e a inteligéncia emocional sdo pressupostos basicos
para ele, pois 0 mesmo precisa ter competéncias e habilidades pessoais para gerenciar e
controlar suas emocdes. “A funcdo do secretario exige que ele aprenda a analisar o mercado,
definir sua missdo, ter objetivos e reconhecé-lo em seu trabalho, ter planos de acdo e,
certamente agir com ética.”’( BIANCHI; ALVARENGA,; BIANCHI, 2003, p.7)

De acordo com Garcia (2000), o profissional de secretariado é o centro nevralgico
das informacdes na empresa e 0 seu cargo é considerado de extrema responsabilidade, sempre
exige-se dele um comportamento profissional ético, ele deve ser discreto, ter bom senso pra

distinguir entre o que ou ndo pode informar.

Para Goleman (1995), o argumento a favor da importancia da inteligéncia
emocional depende da ligacdo entre sentimento, carater e instintos morais, sao posturas éticas
fundamentais na vida e vém de aptid6es emocionais subjacentes. Por exemplo, o impulso é o
veiculo da emogdo, a semente de todo o impulso é um sentimento explodindo para expressar-
se em acdo, 0s que estdo a mercé dos impulsos, 0s que ndo tém autocontrole, sofrem de uma

deficiéncia emocional.

Com o passar das décadas o perfil do profissional de secretariado mudou, de um
simples executor de tarefas rotineiras que cumpria as ordens da sua chefia, passou a atuar,
junto com o executivo, nas tomadas de decisdo, passando a ter uma participacdo maior nos
negdcios e estratégias da empresa, seu perfil atual é de assessor e junto com essa mudanca

suas fungdes também progrediram.

Com as constantes mudancas que ocorrem no mercado de trabalho, as

organizacOes passaram a exigir que seus funciondrios tivessem, ndo apenas, capacidades



28

técnicas e cognitivas, pois somente o quociente intelectual (QI) ndo é suficiente para
acompanhar as novas exigéncias, espera-se que seus colaboradores, desenvolvam também sua
competéncia emocional, tanto pessoal quanto interpessoal. E imprescindivel que o
profissional, em especial de secretariado, desenvolva ndo sé o seu QI, mas também sua
inteligéncia emocional, através do autoconhecimento,do autocontrole, da automotivacgéo, da
empatia e do relacionamento interpessoal, essas cinco competéncias da inteligéncia emocional
sdo muito Uteis e importantes, principalmente, no ambiente de trabalho, e serdo abordadas

com mais clareza no capitulo 3, intitulado:Inteligéncia emocional (QE) e QI.
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3. INTELIGENCIA EMOCIONAL (QE) E QI

Atualmente ja ndo importa apenas o quanto somos inteligentes, nem a nossa
formacéo, nem o grau de especializacdo, mas também é importante a maneira como lidamos
com nds mesmos e com 0s outros. No processo constante de mudancas de paradigmas pelo
qual o mundo vem passando, surge uma nova viséo de inteligéncia chamada de inteligéncia
emocional. No ambiente de trabalho é necessario, aléem das habilidades técnicas e

cognitivas,desenvolver também as competéncias pessoal e interpessoal.

competéncia técnica: o dominio técnico, autodeterminado, sobre as tarefas e os
conteidos da area de trabalho [...] competéncia social: significa poder cumprir
tarefas em cooperacdo e comunicagdo com outras pessoas. Alguns autores falam de
competéncia pessoal, a fim de acentuar a capacidade autbnoma e emancipada da
acdo das pessoas.” (MARKERT, 2004,p.138)

Uma visdo estreita sobre inteligéncia sustentava que o sucesso profissional era
determinado apenas pelas aptiddes intelectuais, e as emogdes eram postas em segundo plano
eram vistas como empecilhos ao bom desempenho, mas atualmente pensasse exatamente o
contrario acerca das emocdes, elas passaram a ser essenciais para o bom funcionamento do
intelecto.A inteligéncia emocional ndo é o oposto de inteligéncia, mas sim, a interseccao
entre ela e a emogdo, sendo uma habilidade cognitiva relacionada ao uso das emocdes,
integrando razdo e emocao, pode-se dizer entdo, que ela é o uso inteligente das emocdes,
utilizando-as como uma ajuda para ditar o comportamento e o raciocinio de maneira a

aperfeicoar os resultados.

A inteligéncia emocional tem por objetivo avaliar a capacidade de lidar com as
emocdes, é a capacidade de perceber,de expressar, de compreender e controlar as emocdes,
promovendo assim, o crescimento tanto emocional quanto também intelectual, estabelecendo

uma interacdo entre emocdo e inteligéncia.

O quociente de inteligéncia(Ql) e a inteligéncia emocional ndo sdo capacidades
que se sobrepdem, mas sdo distintas, tratando-se de dois assuntos independentes, mas que se
complementam. O QI é o medidor que tem a menor capacidade de predizer o éxito num

determinado grupo de pessoas com inteligéncia suficiente para lidar com as atividades mais
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exigentes em termos cognitivos. Ao contrario do QI, a inteligéncia emocional pode ser
aprendida, e tende a aumentar & medida que aprendemos a perceber melhor nossas emocdes e
a lidar da melhor forma com elas, e também quando se procura ser empético com relacdo aos

sentimentos alheios.

A antiga concepcdo de que s6 obtinha sucesso quem tivesse um quociente de
inteligéncia (QI) dentro dos padrdes normais ou acima da média é atualmente contestado. “ O
Quociente de Inteligéncia de uma pessoa é um valor métrico como por exemplo, sua altura. O
resultado se expressa através de um valor que pode oscilar de 50 a 155.” (ANTUNES, 1998,
p.54)

Apesar da importancia de se ter inteligéncia emocional, vale ressaltar que o
quociente de inteligéncia ndo deixa de ser importante. E necessério que se desenvolva sua
inteligéncia emocional sem deixar de manter um QI dentro dos padrdes normais. Existe uma
relacdo entre a inteligéncia emocional e a inteligéncia cognitiva, a deficiéncia daquela pode
prejudicar a utilizacdo de qualquer conhecimento intelectual que uma pessoa possa ter.A
competéncia emocional pode ser aprendida em qualquer fase da vida, dependendo para isso,

de esforco e motivacao.

De acordo com Goleman (1999), inteligéncia emocional refere-se a capacidade de
identificar nossos proprios sentimentos e 0s dos outros, de motivar a n6s mesmos e de
gerenciar bem as emocdes dentro de nds e em nossos relacionamentos. O termo descreve
capacidades distintas e complementares da inteligéncia académica que se compde das
capacidades puramente cognitivas, medidas pelo QI. A inteligéncia emocional ndo significa
simplesmente ser simpatica, também ndo quer dizer liberar sentimentos colocando-os para
“fora”, mas sim, administrar sentimentos de forma a expressa-los apropriada e efetivamente,
permite as pessoas trabalharem juntas visando atingir suas metas comuns. Nosso nivel de
inteligéncia emocional pode se modificar ao longo dos anos, na medida em que aprofundamos
a capacidade de lidar com nossas emocdes e impulsos, e também ao desenvolver a empatia e 0

relacionamento interpessoal.

Ao contrério do QI, que pouco se modifica depois dos nossos anos de adolescéncia,
tudo indica que a inteligéncia emocional pode ser, em grande parte, aprendida e
continuar a se desenvolver no transcorrer da vida, com as experiéncias que
acumulamos. Nossa competéncia em relacdo a inteligéncia emocional cresce
continuamente. (GOLEMAN, 1999, p.20)
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O quociente emocional (QE) tornou-se o registro sucinto da inteligéncia
emocional equivalente ao QI, ela aumenta por exemplo, nossa capacidade de raciocinio e a
controlar nossas emocodes, ela emerge ndo do intelecto, mas das acdes, requer que se
reconhegca e se valorize 0s sentimentos em nO0s Mesmos e nNOS outros e que reajamos
apropriadamente a eles. O QE auxilia o QI na resolucao de problemas e conflitos, e também

ao tomar decisoes.

Segundo Cooper e Sawaf (1997), inteligéncia emocional € a capacidade de sentir,
entender e aplicar eficazmente o poder e a perspicacia das emocGes como uma fonte de
energia, informagdo, conexdo e influéncia humana, ela permite uma compreensdo mais

profunda e completa de nds mesmos e dos que nos cercam.

a inteligéncia emocional refere-se a influéncia sem manipulagdo nem autoridade.
Diz respeito a perceber, aprender, relacionar-se, inovar, priorizar e agir de maneira
que levam em consideracdo a valéncia emocional , em vez de depender somente da
I6gica, do intelecto ou da analise técnica. (COOPER; SAWAF, 1997, p. 224)

O QI ndo explica porque pessoas em igualdade de condicGes intelectuais, de
escolaridade e de oportunidade, seguem diferentes destinos, a aptiddo emocional determina
até onde podemos usar quaisquer outras aptiddes, incluindo o intelecto. “As pessoas com
pratica emocional bem desenvolvida tém mais probabilidade de se sentirem satisfeitas e de
serem eficientes em suas vidas.”(GOLEMAN,1995, p.49)

De acordo com Goleman (1995), o QI e a inteligéncia emocional ndo sdo
capacidades que se opdem, mas sdo distintas, e que todos nés misturamos acuidade intelectual
e emocional, as pessoas de alto QI e baixo QE ou baixo QI e alta inteligéncia emocional sao
relativamente raras, € na medida em que nossas emoc¢des atrapalham ou aumentam nossa
capacidade de pensar e fazer planos, de seguir treinando para alcancar uma meta e solucionar
problemas, elas definem os limites de nosso poder de usar nossas capacidades mentais inatas.
A inteligéncia emocional é uma aptiddo mestra, uma capacidade que afeta todas as outras,

facilitando ou interferindo nelas.

Segundo Shapiro (1998), o termo inteligéncia emocional foi usado pela primeira
vez em 1990, pelos psicélogos Peter Salovey, da Universidade de Harvard, e John Mayer, da
Universidade de New Hampshire. Foi utilizado para definir as habilidades emocionais

consideradas importantes para alcancar o sucesso, e incluem: empatia; expressao e
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compreensdo de sentimentos; controle do temperamento; independéncia; adaptabilidade; ser

benquisto; solucionar problemas interpessoais; persisténcia; amizade; amabilidade; e respeito.

Ainda segundo Shapiro (1998), os psicologos Peter Salovey e John Mayer,
atribuiram o conceito de inteligéncia emocional como um subproduto da inteligéncia social
que envolve a capacidade de acompanhar sentimentos e emogdes proprios e dos outros,

discernir entre eles e usar estas informacdes para orientar 0s pensamentos e agoes.

As habilidades de QE ndo sdo oposto das do QI ou capacidades cognitivas, ao
contrario, elas interagem dinamicamente em nivel conceitual e no mundo real.
Teoricamente uma pessoa pode distinguir-se tanto em suas habilidades cognitivas
quanto sociais e emocionais [...] Talvez a diferenca mais importante entre QI e QE
seja que o QE tenha uma base genética muito menor. (SHAPIRO, 1998, p.7)

Para Steiner e Perry (1998),a inteligéncia emocional é basicamente igual a
educacdo emocional, e esta é a aptiddo que envolve o entendimento das emocGes proprias e
alheias, e de como nossas emoc¢des melhor se expressam para o desenvolvimento méximo do
poder pessoal e ético. A educacdo emocional compde-se de trés aptidBes: a capacidade de
entender as emogdes; ouvir as outras pessoas empatizando-se com suas emogdes; e expressar
as emogdes produtivamente.Para os autores, ser emocionalmente educado € ser capaz de lidar
com as emogdes e ampliar os relacionamentos, tornando possivel o trabalho cooperativo. A
educacdo emocional ndo é apenas uma liberacdo das emocdes, é saber compreender,

administrar e controlar as mesmas.

3.1. Definicéo de inteligéncia e suas multiplas variacoes

Inteligéncia é a capacidade de resolver problemas, enfrentar desafios ou criar
produtos valiosos. Assim, € inteligente quem escolhe a melhor saida ou a melhor resposta,
indica a capacidade de que dispomos para através da selecdo, penetrar na compreensdo das
coisas. “A inteligéncia é a capacidade de resolver problemas ou de elaborar produtos que
sejam valorizados em um ou mais ambientes culturais ou comunitarios.”(GARDNER, 1995,
p.14)

De acordo com Antunes (1998), a palavra inteligéncia tem sua origem da juncéo

de outras duas palavras latinas, a palavra inter (entre) mais a palavra legere (eleger ou
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escolher), adaptando-se a origem desse termo chega-se a idéia de que a inteligéncia € a

escolha melhor entre duas ou mais situagdes.

De acordo com Gardner (1995), o cérebro humano é dotado de multiplas

inteligéncias, e que toda pessoa possui, pelo menos, nove inteligéncias, ainda que uma ou

outra aparecam mais destacadas. De acordo com Antunes (1998) séo elas:

Inteligéncia verbal ou linglistica: habilidade para resolver problemas a partir do uso
de palavras que sdo apresentadas através de simbolos conhecidos como letras, pelo
menos na maior parte das culturas. As pessoas que possuem essa inteligéncia bem

desenvolvida sabem falar e escrever de forma clara e objetiva.

Inteligéncia 16gico- matematica: esta presente em pessoas que podem enxergar as
projecdes geométricas no espago, sdo individuos que ndo encontram dificuldade para

solucionar problemas de matematica, quimica ou fisica.

Inteligéncia espacial: capacidade de se construir mentalmente um modelo do mundo e
de ser capaz de operar e manobrar esse modelo, esta muito ligado a criatividade,

possuem habilidade para pintar, desenhar, esculpir, e fotografar com precisao e arte.

Inteligéncia musical: a pessoa consegue expressar sentimentos por meio da musica, é a

habilidade para compor cangdes, cantar e tocar instrumentos.

Inteligéncia corporal- cinestésica: capacidade de fazer movimentos como, por
exemplo, dancar, fazer movimentos atléticos, utilizando o corpo inteiro ou parte do

mesmo, é a inteligéncia do movimento.

Inteligéncia naturalista: esta presente em pessoas que se descobrem parte integrante

do mundo animal e vegetal, sdo individuos que prezam pela natureza.

Inteligéncia pictografica: capacidade de comunicacdo por meio do traco,do

envolvimento através do desenho.

Inteligéncia intrapessoal: estd ligada a maneira como se vé e como percebe suas
limitacbes e sua potencialidade, é a inteligéncia da auto-estima e quando bem

desenvolvida apresenta pessoas otimistas.
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o Inteligéncia interpessoal: é a maneira como construimos nossas relacdes com outras

pessoas.

As duas ultimas inteligéncias, a intrapessoal e a interpessoal, sdo as competéncias
que juntas, compdem a inteligéncia emocional. A pessoa que possui inteligéncia intrapessoal
sabe lidar com suas emocdes, atraveés do autoconhecimento, ou seja, procura conhecer a si
mesmo, através do autocontrole em que além de conhecer suas emogdes sabe também
controla-las eficientemente, e através também da automotivacdo, demonstrando iniciativa e
otimismo, buscando um impulso interior para superarem 0s insucessos. A pessoa que possuli
inteligéncia interpessoal sabe lidar com as emocdes dos outros, possui empatia e aptiddo
social, é a maneira como construimos nossas relagdes com outras pessoas, elas fazem parte do
conjunto de competéncias que formam o conceito de inteligéncia emocional. “A percepcédo de
existéncia desses varios tipos de inteligéncia fornece o suporte l6gico para o entendimento do
conceito de inteligéncia emocional.” (MIRANDA, 1997, p.95)

De acordo com Gardner (1995), a inteligéncia intrapessoal € uma aptiddo
correlata, voltada para “dentro”, ¢ a capacidade de formar um modelo preciso, veridico de si
mesmo e poder usa-lo para agir eficazmente na vida, ela é a chave do autoconhecimento e
inclui o contato com nossos proprios sentimentos e a capacidade de discrimina-los para
orientar o comportamento, e a inteligéncia interpessoal é a capacidade de compreender outras
pessoas, inclui a capacidade de discernir e responder adequadamente ao humor,

temperamento, motivagéo e desejo de outras pessoas.

3.2.Definicéo de emocao e sua importancia

Segundo Goleman (1999), motivo e emocdo compartilham a mesma raiz do latim,
motere, ou seja, mover, as emocgOes sdo literalmente, 0 que nos move, nos impulsiona na
direcdo de nossas metas, as emocOes alimentam nossas motivacdes e nossas agdes. As
emoc0des nos dizem em que devemos nos concentrar, quando devemos estar preparados para

agir, elas séo mecanismos que funcionam como avisos, convites, alarmes etc., trata-se de
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mensagens poderosas que transmitem informacdes cruciais, sem necessariamente, colocar

esses dados em palavras, tornando-se um modo hipereficiente de comunicacao.

Como um sistema de sinalizacdo, as emoc¢des ndo necessitam de palavras. Os
tedricos evolucionistas véem nesse fato a possivel razdo de as emocdes terem
desempenhado um papel tdo crucial no desenvolvimento do cérebro humano, muito
antes de as palavras tornarem-se uma ferramenta simbolica. (GOLEMAN, 1999,
p.180)

As emoces nos orientam quando estamos diante de um impasse e quando temos
de tomar providéncias importantes as quais ndo podem ser deixadas a cargo somente do
intelecto. Cada tipo de emoc¢édo que sentimos nos predispde para uma ac¢do imediata. ““ Todas
as emocdes sdo, em esséncia, impulsos, legados pela evolucdo, para uma acdo imediata, para

planejamentos instantaneos que visam a lidar com a vida.” (GOLEMAN, 1995,p. 20)

As emocdes sdo correntes de energia que surgem dentro de nos, ativam nossos
valores e moldam nosso comportamento e que influenciam os outros, sentimos as emocgoes

nas interacGes diarias e devemos aprender como guiar essa fonte de ligagéo e influéncia.

Segundo Cooper e Sawaf (1997), as emog¢des sdo poderosas organizadoras do
pensamento e da acdo, e paradoxalmente, sdo também indispensaveis para o raciocinio e a
racionalidade,elas nos oferecem wuma logica intuitiva, pré-reflexiva, sdo a forca
impulsionadora, e ddo sentido as circunstancias de nossa vida. Em vez de serem perturbacdes
ou invasOes, as emogdes constituem o coracdo de nossa existéncia, proporciona o sistema de
sentidos e valores no qual nossa vida e nosso trabalho podem tanto crescer e prosperar quanto
estagnar, ela influencia e ativa processos de raciocinio fundamentais no cérebro. “As emocdes
sdo uma fonte interior de energia, influéncia e informacdo [...] E o que fazemos com a
informagdo e a energia que elas produzem que faz a diferenca.” ( COOPER; SAWAF,1997,
p.34)

De acordo com Shapiro (1998), a maioria dos tedricos aceita a existéncia de um
conjunto de emogdes béasicas que inclui amor, 6dio, medo, dor e culpa, sendo todas as demais
derivadas desses blocos construtivos, sendo nos, capazes de exprimir diferentes emogdes, no
entanto, ndo sdo nossas emogOes que nos distinguem dos outros animais, mas sim, a nossa

habilidade de reconhecé-las e refletir sobre elas.

Para Steiner e Perry (1998), as emocdes sdo uma parte indispensavel da natureza

humana, e que reconhecendo, adestrando nossos sentimentos e ouvindo as pessoas, podemos
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intensificar e ndo diminuir nosso poder pessoal, pois ser emocionalmente inteligente significa

conhecer as proprias emogdes e as dos outros, sua intensidade e o que ocasiona tais emocdes.
“As emoc0des sdo inatas, geradas automaticamente na por¢do limbica de nosso cérebro, a mais
primitiva e reptiliana. Medo, ira, tristeza, amor e felicidade [...] Tais emocdes sdo alteradas e
moldadas, ao longo da vida, pelas experiéncias em nosso meio”. (STEINER; PERRY, 1998,
p.38)

3.3. O cérebro emocional x o cérebro intelectual

O intelecto baseia-se no funcionamento do neocortex, que é a camada de evolucao
mais recente da estrutura cerebral, localiza-se na parte superior do cérebro. Os centros
emocionais encontram-se na parte inferior do cérebro, chamada de subcortex que € a parte

mais antiga, em detrimento do neocortex.

O ser humano tem a capacidade de controlar emogdes simplesmente por meio do
pensamento. O neocdrtex, é a parte do cérebro que controla a linguagem e o raciocinio l6gico,
permite-nos refletir sobre nossos sentimentos e, até mesmo, muda-los. O neocortex, ou
cérebro pensante, permite percebermos o que sentimos, falar dos nossos sentimentos com

outras pessoas, observar e aprender pela maneira como elas reagem.

O neocértex cerebral funciona como uma chave amortecedora, ele da significado
a uma situacdo emocional antes de agir sobre ela. O sistema limbico como componente
emocional do cérebro, tem como responsabilidade principal regular as emocdes e impulsos
do individuo, nesse sistema inclui-se o hipocampo, onde ocorre o aprendizado emocional e
onde as memorias emocionais sdo ‘“guardadas”, inclui-se também a amigdala que é

considerada o centro do controle emocional do cérebro.

De acordo com Miranda (1997), ao reconstituir o processo de evolucdo do
cérebro, desde os répteis até o0 homem contemporaneo, a ciéncia sumariou as aptiddes que se
desenvolveram sequiencialmente em trés grandes grupos ou niveis de aptidfes: a medular; o
cérebro inferior; e o cérebro superior (cortical). Os dois primeiros niveis compdem 0 que a

ciéncia convencionou chamar de sistema limbico do cérebro humano, € responsavel pelas
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atividades organicas inconscientes e subconscientes e por todas as reacdes instintivo-
emocionais. O nivel cerebral superior ou sistema cortical (de cdrtex, cortica ou capa), € 0
responsavel por todas as elaboragdes intelectuais e acbes deliberadas. Os dois niveis
inferiores, mais antigos, abrigam as aptiddes emocionais, ficando no dominio do cortex

superior as aptiddes intelectuais que chamamos de inteligéncia.

O cortex, também chamado de neocdrtex, é a parte do cérebro responsavel pelo
raciocinio, a parte responsavel pelas competéncias e habilidades emocionais fica situada no
sistema limbico,a inteligéncia emocional é definida pelo relacionamento entre os dois. “A
inteligéncia emocional envolve esses centros emocionais em funcionamento, juntamente com
os centros intelectuais.” (GOLEMAN, 1999, p.337)

Segundo Shapiro (1998), o cortex apesar de ser considerado a parte responsavel
pelos pensamentos no cérebro, também desempenha um papel importante na compreensdo da
inteligéncia emocional, o cortex permite que tenhamos sentimentos sobre nossos sentimentos
e gue os componentes emocional e l6gico do cérebro determinam 0 nosso comportamento e
sdo completamente interdependentes, sendo que o componente emocional do cérebro reage
com maior rapidez e intensidade.

O cortex € a parte pensante do cérebro, que ajuda a controlar as emocdes através da
solucdo de problemas, da linguagem, da imaginagdo e de outros processos
cognitivos. O sistema limbico, é considerado a parte emocional do cérebro e inclui o
tdlamo, que envia mensagens ao cortex; o hipocampo, que desempenha um papel na

meméria e da sentido as percep¢des; e a amigdala, o centro de controle das emocdes.
(SHAPIRO, 1998, p.12)

De acordo com Goleman (1995), as pessoas possuem dois cérebros, duas mentes e
dois tipos de inteligéncia,a racional e a emocional, e que o desenvolvimento na vida é
determinado pelas duas. A mente racional é 0 modo de compreensdo de que, em geral, temos
consciéncia, capaz de ponderar e refletir, as emog¢fes encontram-se na mente emocional,
podendo a mesma, ter opinides diferentes das que tem a mente racional. A mente emocional é
muito mais rapida que a racional, age irrefletidamente, e essa rapidez exclui a reflexdo

deliberada, analitica, que caracteriza a mente racional.

Ainda de acordo com Goleman (1995), o intelecto ndo funciona bem sem a
inteligéncia emocional,e que tanto o quociente intelectual(QI) quanto a inteligéncia emocional

sdo importantes. Isso subverte a antiga concepgdo de antagonismo entre razéo e sentimento, é
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necessario entdo, encontrar o equilibrio inteligente entre as duas, sendo necessario entender o

que significa usar inteligentemente a emocéo.

As ligaces entre a amigdala ( e as estruturas limbicas relacionadas) e o neocértex
s80 o0 centro das batalhas ou dos tratados de cooperagdo entre a cabeca e o coragdo, 0
pensamento e 0 sentimento. Esses circuitos explicam porque a emocgao € tdo crucial
para o pensamento efetivo, tanto, o que diz respeito a tomar decisbes sensatas
quanto simplesmente a permitir que pensemos com clareza. (GOLEMAN, 1995, p.
40)

3.4. As cinco competéncias da inteligéncia emocional

Alguns tipos de competéncia sdo puramente cognitivas, tais como raciocinio
analitico ou a pericia técnica, outras combinam pensamento e sentimento, e a essas chamamos
de competéncias emocionais que sdo capacidades adquiridas baseada na inteligéncia
emocional. Todas as pessoas possuem algumas habilidades emocionais, porém algumas tém
um desempenho excelente em uma determinada area, enquanto outras apresentam afinidades
em outras. “competéncia pessoal [...],a capacidade autdbnoma e emancipada da acdo das
pessoas.” (MARKERT, 2004, p.138)

A inteligéncia emocional envolve o desenvolvimento do auto-conhecimento, da
capacidade de administrar emocdes, da habilidade de manter a motivacdo frente aos
problemas, da empatia que é a habilidade de se colocar no lugar do outro e perceber 0s
sentimentos e a comunica¢do ndo verbalizada de outro individuo ou de um grupo de

individuos, e o relacionamento interpessoal.

De acordo com Zarifian (2001), o trabalho ndo é mais, principalmente, um dado
objetivavel, padronizavel, prescritivel que bastaria reduzir a uma lista de tarefas relacionadas
a uma descricdo de emprego, o trabalho torna-se o prolongamento direto da competéncia
pessoal que um individuo mobiliza diante de uma situacdo profissional, por exemplo, diante

de uma pane, de um problema apresentado por um cliente e do sucesso de uma inovacao.

A competéncia emocional permite por em pratica as habilidades de alfabetizacéo
emocional, desenvolvendo maior autenticidade e credibilidade, é também por meio dela que
somos estimulados a expandir nossas capacidades, promover o entusiasmo, € uma

caracteristica pessoal ou um conjunto de habitos que leva a um desempenho mais eficaz ou de
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nivel mais elevado no trabalho.“a competéncia emocional, constrdéi autenticidade,
credibilidade e capacidade de recuperacdo, expandindo seu circulo de confianca e sua
capacidade de ouvir, administrar conflitos e tirar 0 maximo proveito da insatisfacéo
construtiva.” (COOPER; SAWAF, 1997, p. 13-14)

De acordo com Goleman (1999), competéncia emocional é uma capacidade
adquirida baseada na inteligéncia emocional, ela determina como lidamos conosco. A
inteligéncia emocional determina nosso potencial para aprender as habilidades praticas que
estdo baseadas em cinco elementos: autopercepgdo ou autoconhecimento, motivagdo, auto-
regulamentacdo ou autocontrole, empatia e aptiddao natural para os relacionamentos.As
capacidades de inteligéncia emocional se desenvolvem baseadas umas nas outras, por
exemplo, a auto-percepcdo é crucial para a auto-regulamentacdo e a empatia, a auto-

regulamentacéo e a autopercepgéo contribuem para motivacao.

Ainda segundo Goleman (1999), Peter Salovey e John Mayer definiram a
inteligéncia emocional em termos de ser capaz de monitorar e regular os proprios sentimentos
e 0s de outras pessoas, e de utilizar os sentimentos para guiar o pensamento e a acao. Sendo
assim, Goleman abrangeu cinco competéncias emocionais bésicas, sendo trés
pessoais(autopercepgédo, autocontrole e automotivacao) e duas sociais(empatia e habilidades

sociais).

Ainda segundo Goleman (1999), existe o relacionamento entre as cinco
competéncias da inteligéncia emocional e as 25 competéncias emocionais e que para um
desempenho destacado precisamos apenas ter pontos fortes num determinando nimero dessas
competéncias, pelo menos em cerca de seis delas, sendo que esses pontos fortes devem estar

distribuidos pelas cinco areas ou competéncias da inteligéncia emocional.

3.4.1. Autopercepcéo

A autopercepcdo é o alicerce sobre o qual sdo desenvolvidas todas as outras
aptiddes da inteligéncia emocional,é saber o que estamos sentindo num determinado momento

e utilizar as preferéncias que guiam nossa tomada de deciséao, fazer uma avaliacdo precisa
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realista de nossas proprias capacidades, e possuir autoconfianca. Ela € composta pela
percepcao emocional; auto-avaliacdo precisa; e autoconfianca. A percep¢do emocional é saber
reconhecer as proprias emogdes e como elas afetam nosso desempenho e a capacidade de
usar nossos valores para guiar a tomada de decisdo,por meio dela administramos Nnossos
sentimentos,mantendo-nos motivados.A autopercepcdo € uma competéncia emocional
importante para efetuar mudangas,principalmente se a necessidade de mudanca esta alinhada

com o objetivo, o sentido de missao ou os valores basicos do individuo.

A auto-avaliacdo precisa € uma percepcdo sincera de nossas capacidades e
limitacdes pessoais, ela nos da uma visao clara de aspectos em que precisamos melhorar e a
capacidade de aprender com a experiéncia.Avaliacdes sdo todas as diferentes impressdes,
apreciacOes e expectativas que se tem de si mesmo, das outras pessoas e também de situacdes.
A autoconfianca é a certeza sobre nossas capacidades, valores e objetivos, é um forte senso do
proprio valor, ela nos da a necessaria seguranca para assumir a funcdo de lider, sendo

importante também a auto-eficacia.

Relacionada intimamente com a autoconfiancga estd o que os psicélogos chamam de
auto-eficicia, o juizo positivo que alguém tem de sua propria capacidade de
desempenho. A auto-eficicia ndo sdo as aptiddes que de fato possuimos, mas sim
nossa crenga a respeito do que podemos realizar com nossas aptiddes.
(GOLEMAN, 1999, p. 84)

De acordo com Steiner e Perry (1998), a consciéncia é um aspecto essencial do
poder pessoal, a medida que ocorre a expansao da consciéncia emocional o individuo torna-se
capaz de aprender as aptiddes adicionais necessarias a ampliacdo de uma atitude

emocionalmente educada.

Segundo Goleman (1995), a autoconsciéncia € a permanente atencdo ao que
sentimos internamente, é a consciéncia auto-reflexiva em que a mente observa e investiga o
gue esta sendo vivenciado, incluindo as emoc0es, € a consciéncia de nossos sentimentos no
momento em que eles ocorrem. A autoconsciéncia também se da no reconhecimento de
nossas forcas e fraquezas,e que a recomendacdo de Socrates- conhece-te a ti mesmo-, é a
pedra de toque da inteligéncia emocional. “Autoconsciéncia: observar a si mesmo e saber
exatamente o que esta sentindo; formar um vocabulério para nomear 0s sentimentos; saber a

relagdo entre pensamento, sentimento e reagdes. *’( GOLEMAN, 1995, p. 317)
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A pessoa que é consciente de si mesmo sabe como seus pensamentos influenciam
seus sentimentos, suas acdes e reagdes, podendo dessa forma, alterd-los. A autoconsciéncia
permite monitorar-se, observar-se em acdo, orientando sua conduta em qualquer situagdo, é
por meio dela que sdo desenvolvidas todas as outras aptidGes da inteligéncia emocional. A
consciéncia dos proprios sentimentos e atitudes, assim como da percep¢do que temos do
outro, pode influenciar as nossas atitudes para que elas funcionem & nosso favor, sendo

necessario ser consciéncia dos nossos atos.

Para Gottman e Declaire (1997), ser emocionalmente consciente significa a
capacidade de reconhecer e identificar as proprias emogdes e 0s proprios sentimentos e

também perceber as emocdes do outro.

3.4.2. Autocontrole

Necessitamos também de recursos interiores para lidar com as sensagdes que 0
estresse libera dentro de nds, quando estamos sob influéncia do impulso, da agitacdo, da
emotividade, nossa capacidade de pensar fica prejudicada. O autocontrole emocional nédo
significa negar ou reprimir 0s sentimentos auténticos, ele administra os impulsos, bem como
os sentimentos aflitivos. Controlar as emocbes é diferente de sufoca-las, significa
compreendé-las para lidar melhor com situacBes de maneira produtiva. Para manter o

autocontrole deve-se gerenciar os sentimentos impulsivos e as emoc0es aflitivas.

De acordo com Goleman (1999), ha uma diferenca entre bom estresse, também
chamado de euestresse, que sdo os desafios que mobilizam e motivam o individuo, e 0 mau

estresse que séo as ameacas que dominam, paralisam ou desmoralizam a pessoa.

Segundo Goleman (1995),0 autocontrole tem por objetivo o equilibrio e ndo a
supressdo das emocdes, e que saber controlar as emogdes € como exercer uma atividade de
tempo integral, e que talvez ndo haja aptidao psicolégica mais fundamental que a capacidade
de resistir ao impulso pois ele é a raiz de todo autocontrole emocional, uma vez que todas as
emoc0Oes levam a um outro impulso para agir, o controle desses impulsos € basico para a

inteligéncia emocional.
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Entre os talentos emocionais estdo: autoconsciéncia;identificar, expressar e controlar
sentimentos;controle de impulso [...] controlar tensdo e ansiedade. Um talento-chave
no controle de impulso é saber a diferenca entre sentimentos e acdes e aprender a
tomar melhores decisdes emocionais controlando primeiro o impulso para agir,
depois identificando acBes alternativas e suas consequéncias antes de agir.
( GOLEMAN, 1995, p.273)

3.4.3.Automotivacéo

No ambiente de trabalho, com o grande volume de dados, bem como a sensacao
inquietante de que estamos ficando para tras na tentativa de acompanha-los, pode tornar-se
uma fonte de aflicdo, ansiedade e desmotivacdo, pois quando ndo alcangamos nosso objetivo
ficamos frustrados, e quando ndo obtemos o resultado esperado acreditamos que falhamos e
gue ndo somos capazes. Uma pessoa motivada busca maneiras de fazer melhor suas funcdes,

de inovar, identificando suas emocdes e conduzindo-as de forma produtiva.

O desenvolvimento de nossa automotivacdo requer que tenhamos um
autoconhecimento de nossas emocBes, que sejamos responsaveis por nossas aces e
comportamentos, e que devemos também dirigir a nossa forca interior para a escolha da
melhor decisdo, para isso precisamos ,por exemplo, definir nossos objetivos e concentrarmos
neles, focalizar nossas decisfes na direcdo das metas, confiar na capacidade de executar uma
tarefa, ser otimista, ter iniciativa e criatividade, procurar administrar seu tempo utilizando-o

de maneira produtiva e gratificante.

Segundo Azevedo e Costa (2006), como seres humanos diferimos uns dos outros
na capacidade, desejos, maneira de agir e na vontade de realizacdo, por isso, necessitamos de
motivos internos para que possamos definir e alcancar nossos objetivos. Motivacdo € a
vontade, 0 motivo que nos leva a acdo, os desejos, as aspiracdes e as necessidades, que nos
influenciam na escolha de alternativas, 0os motivos encontra-se dentro de nds e que as
organizac¢Oes devem buscar o que motiva o funcionario, criando um ambiente que possibilite

atender as necessidades individuais.

Ainda segundo Azevedo e Costa (2006), o psicélogo norte-americano Abraham
Harold Maslow, em sua teoria da motivagdo humana, relacionou cinco das mais importantes
necessidades humanas. Segundo Maslow, ao satisfazer-se determinado nivel de necessidade

passa-se ao nivel seguinte, e que uma vez satisfeita uma necessidade ela ndo sera mais um
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estimulo a motivacdo. A hierarquia desenvolvida por Maslow compde-se de cinco

necessidades:

e Necessidades fisioldgicas: sdo as mais basicas, encontram-se na base da piramide da
hierarquia e referem-se aos interesses fisiologicos e de sobrevivéncia, como por

exemplo, sede, fome, abrigo, e etc.

e Necessidades de seguranca: incluem a necessidade de protecdo contra perigos,
privacdes, doencas, ameacas, meios de evitar riscos, etc. No trabalho tais necessidades
se fazem presentes na preocupacdo com planos de salde, seguro, remuneracao,

aposentadoria, entre outros.

e Necessidades sociais: referem-se aos sentimentos de afeicdo, amizade, contato com
outras pessoas e grupos, aceitacdo, prestigio, etc. No trabalho, espera-se que as

empresas venham atender a essas necessidades.

e Necessidades de estima: referem-se ao respeito préprio, autoconfianca, realizacao,
reconhecimento por parte dos outros, poder, status. Ao se sentir aceita no local de
trabalho, a pessoa ird se interessarem progredir, intensificando sua contribuicdo a

empresa com o intuito de ser reconhecida e obter recompensas.

e Necessidade de auto-realizacdo: refere-se ao desenvolvimento do potencial de cada
um, conquistas, sucesso. A necessidade de auto-realizacdo conduz a pessoa a
atividades criativas, aumentando seu auto- desenvolvimento e autonomia. A devida
atencdo das empresas a esta necessidade estimula comportamentos que fazem com que

o trabalhador aumente o seu potencial de contribuicao.

As pessoas aprendem na medida em que estdo motivadas, elas ficam mais
entusiasmadas para conseguir a mudanga que corresponda a seus valores e esperancas. Para a
maioria das pessoas, a simples constatacdo de que o cultivo de uma determinada capacidade
pode ajuda-las a se sairem melhor, aumenta 0 seu entusiasmo. “as pessoas que sao
automotivadas, demonstram iniciativa, possuem um impulso interior para se superarem, e Sa0
suficientemente  otimistas para absorver com tranqlilidade o0s insucessos e
reveses.”(GOLEMAN, 1999, p.332)
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De acordo com Shapiro (1998), as pessoas automotivadas gostam de enfrentar
obstaculos e de supera-los, e que para elas, automotivacao € sinénimo de trabalho arduo e que
trabalho arduo conduz ao sucesso e a satisfacdo pessoal. As qualidades emocionais da

realizacéo traz satisfacdo, mais ainda do que a propria realizacao.

Como um conceito psicologico, o dominio refere-se a um senso de controle interior
— a capacidade de compreender, integrar e reagir de forma eficaz ao ambiente. O
senso de estar controlando é um fator importante na automotivacdo e uma das
caracteristicas que distinguem os individuos que alcangam alto grau de realizagéo.
(SHAPIRO, 1998, p. 174)

Para Allan (1992), os fatores mais comuns de motivacdo sdo: realizacdo, a
realizacdo de uma tarefa motiva o realizador a continuar fazendo outras tarefas;
reconhecimento, conseguir executar uma tarefa faz parte da motivagcdo, mas ser notado por
executa-la é importante também; progresso, uma promocgédo € uma forma de reconhecer o que
a pessoa realizou e, portanto, motiva o promovido; prazer no préprio trabalho, no trabalho
podemos obter as recompensas mais positivas e efetivas; desenvolvimento pessoal, as
pessoas desejam enfrentar novos desafios; e responsabilidade, todos querem ser donos da
propria vida e das préprias decisdes, se cada membro da equipe for individualmente

responsavel por uma tarefa, vai trabalhar o melhor que puder dentro dessa equipe.

Segundo Castro (1996), sdo os “motivos *’ que nos levam as “agdes’’ que fazemos
no nosso dia-a—dia e que a maioria das respostas das pessoas ndo € provocado por
necessidades ou caréncias basicas, mas por necessidades adquiridas, a motivacdo €
consequéncia do nosso pensamento, da forma como entendemos e modificamos o mundo a
nossa volta, da maneira como ampliamos nossos paradigmas. A automotivacdo €
conseqiiéncia de um processo de autoconhecimento, onde procuramos estimular nossa

percepcéo a respeito do mundo externo, e estabelecer as metas e objetivos da nossa vida.
O processo de motivacdo é constituido de trés partes: o estagio motivacional (no
qual o individuo é ativado a fim de satisfazer uma necessidade),0 estagio

comportamental (no qual a resposta é dada) e o estagio de reducéo da necessidade
(no qual a resposta satisfaz). (CASTRO,1996,p.12)

3.4.4. Empatia
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As competéncia da inteligéncia emocional se situam entre a cogni¢do e a emocao,
sendo que as que combinam pensamento e sentimento chamamos de competéncias
emocionais. Entre as cinco competéncias da inteligéncia emocional encontram-se a empatia
que envolve “ler” os sentimentos dos outros, e as habilidades sociais que permitem lidar bem

com esses sentimentos.

Segundo Gardner (1995), a inteligéncia interpessoal é a capacidade de
compreender outras pessoas, 0 que as motiva a trabalhar cooperativamente, a inteligéncia
interpessoal inclui a capacidade de discernir e responder adequadamente ao humor,

temperamento e motivagéo alheia.

De acordo com Goleman (1995), a inteligéncia emocional é composta por cinco
dominios que incluem: reconhecer as emog¢6es nos outros em que a empatia, capacidade que
se desenvolve na autoconsciéncia emocional, € a capacidade social fundamental; e lidar com
relacionamentos que € a aptiddo que reforca a popularidade, a lideranca e a eficiéncia
interpessoal. As pessoas com essas competéncias se saem bem em qualquer atividade

interativa.

Perceber o que os outros sentem sem que eles o digam constitui a esséncia da
empatia. As pessoas podem dizer em palavras aquilo que sentem, como também, podem
revelar seus sentimentos por seu tom de voz, expressao facial ou outras maneiras ndo-verbais.
A capacidade de captar essas comunicagOes sutis esta relacionada a capacidade mais basicas
como, a autopercepcao e o autocontrole.

As emocgOes das pessoas raramente sdo postas em palavras; com muito mais
freqiiéncia, sdo expressas sob outras formas. A chave para que possamos entender 0s

sentimentos dos outros estd em nossa capacidade de interpretar canais ndo-verbais: o
tom de voz, gestos, expressdo facial e outros sinais. (GOLEMAN, 1995, p.110)

A empatia é essencial para se relacionar bem com os outros, ela € também
fundamental para se exercer influéncia, pois é impossivel causar uma impressdo positiva em
outras pessoas sem primeiro captar como elas se sentem, e compreender seus sentimentos e
perspectivas, sejam clientes, fregueses ou publico interno. “A necessidade sempre premente
de bem servir os fregueses e clientes, de trabalhar de forma fluente e criativa, com uma gama

cada vez mais diversa de pessoas, torna ainda mais essenciais as capacidades empaticas.”

(GOLEMAN, 1999, p.332)
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De acordo com Goleman (1995), hd muitos indicios que atestam que as pessoas
emocionalmente competentes, ou seja, que conhecem e lidam bem com os proprios
sentimentos, entendem e levam em consideracdo os sentimentos do outro, elas tem a
capacidade de identificar as emocOes nos demais.“a empatia ¢é alimentada pelo
autoconhecimento; quanto mais consciente estivermos acerca de nossas proprias emocdes,

mais facilmente poderemos entender o sentimento alheio. ” (GOLEMAN, 1995, p.109)

Segundo Steiner e Perry (1998), a empatia € a capacidade de sentir o que 0s outros
estdo sentindo, por ela desenvolvemos nossa sensibilidade para as emocdes alheiras, ela nos
d& a capacidade de sermos compassivos e generosos, € portanto, a aptiddo intuitiva de

entender as emogoes.

Para Minicucci (1992), a empatia pode ser também chamada de sensibilidade ou
sensitividade social, ela é a extensdo com a qual conseguimos compreender 0s outros. A
sensitividade é a habilidade de se colocar no lugar dos outros, e assim, compreender melhor o
que eles pensam. Ao lidar com pessoas é preciso ter flexibilidade de acdo (comportamento),
em funcdo das atitudes e sentimentos que se deseja empatizar, a flexibilidade de
comportamento significa se conduzir apropriadamente numa determinada situagéo, procurar
obter melhor conhecimento dos outros, melhor convivéncia em grupo e desenvolver aptiddes

para se ter um relacionamento mais eficiente com os demais.

Para Goleman (1999), a empatia representa a aptiddo fundamental para todas as

competéncias sociais e ela pode ser subdividida em quatro:

e Orientacdo para 0 servigo: antever, reconhecer e satisfazer as necessidade dos
clientes buscando maneiras de aumentar a satisfacdo e a lealdade deles, saber

oferecer a assisténcia adequada.

e Desenvolver os outros: pressentir as necessidades de desenvolvimento dos outros
para poder ampliar suas capacidades, para isso, é preciso reconhecer 0s pontos

fortes, limitacOes e as realizacOes deles.

e Alavancamento da diversidade: cultivar oportunidades através de diferentes
pessoas, para isso, é preciso respeitar suas diferentes origens e procurar conviver

da melhor forma com elas, compreender visGes diversas das pessoas e ter
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sensibilidade para com as diferengas entre grupos, criando assim, um ambiente em que

todos possam expandir e contestar 0s preconceitos e a intolerancia.

e Percepcdo politica: perceber as possiveis correntes emocionais € 0S
relacionamentos de poder de um grupo, identificar correntes politicas e sociais
numa organizagao, detectar redes sociais cruciais, saber as tendéncias principais
nos campos econdmico, politico e social que moldam as opinides e acbes dos

clientes e ver as realidades dentro e fora da organizacao.

3.4.5. Habilidades sociais

Possuir competéncia emocional € ter a percepcdo de como as emocOes afetam o

que fazemos, ela é o que nos orienta no que devemos realizar em nossa vida pessoal e

profissional, ela também nos ajuda a administrar nossos sentimentos, nos mantém motivados,

e nos auxilia na compreensdo dos sentimentos dos que nos rodeiam. As habilidades sociais

estdo relacionadas, principalmente, ao trabalho, e é essencial para, por exemplo, a lideranca e

o trabalho em equipe. As habilidades sociais nos ajudam a lidar com as emocdes nos

relacionamentos, a interagir com outras pessoas,e também para liderar, negociar e solucionar
divergéncias.

A percepcdo emocional comega com uma sintonizagdo em relacdo a corrente de

sentimentos, uma presenca constante em todos nds. E também com um

reconhecimento de como essas emocgfes moldam o que percebemos, pensamos e

fazemos. Dessa percepcdo provém outra: a de que nossos sentimentos afetam
aqueles com quem lidamos. (GOLEMAN, 1999, p.69)

Os hébeis em inteligéncia social relacionam-se facilmente com outras pessoas,
sabem interpretar suas reacBes e sentimentos, sdo lideres naturais, sabem conduzir
eficientemente um grupo de trabalho, sdo pessoas com as quais gostamos de estar. “é crucial
para a competéncia social perceber, interpretar e responder a sinais emocionais e
interpessoais.”( GOLEMAN, 1995, p.136)

De acordo com Shapiro (1998), as habilidades sociais, como todas as outras

habilidades de QE, podem ser ensinadas, e que a habilidade de dar-ser bem com os demais
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contribui para 0 sucesso e a satisfagdo, o processo de socializagdo comega com uma

combinacdo do temperamentos herdado e a reacdo da pessoa ao mesmo.

Segundo Goleman (1999), as aptid6es ou habilidades sociais sdo subdivididas em

oito caracteristicas:

Influéncia: implementar taticas eficientes de persuaséo, lidando de forma efetiva com
as emoc0es alheias, mas de uma forma ndo-invasiva. A pessoa que exerce influéncia
sabe atrair a atencdo dos outros, consegue exercer também influéncia indireta para
obter consenso e apoio, e consegue de modo eficaz conduzir todos na dire¢cdo da meta

visada.

Comunicacdo: saber emitir mensagens claras e convincentes, a pessoa com essa
competéncia capta todas as dicas emocionais para adequar suas mensagens, buscam a
compreensdo muatua e se dispdem a compartilhar informagfes, incentivam a

comunicacdo desimpedida e se mantém receptivas tanto a boas quanto as mas noticias.

Lideranca: capacidade de inspirar grupos e pessoas, a pessoa com essa competéncia
articula e desperta o entusiasmo por uma visdo ou missdao compartilhada, adianta-se
para liderar quando necessario, independentemente de sua posic¢do, guia o desempenho
de outras pessoas mantendo-as responsaveis pelo que fazem, e lidera dando o

exemplo.

Catalizador de mudanga: ser capaz de iniciar ou administrar mudancas, a pessoa com
essa competéncia reconhece a necessidade de mudancas e supera as barreiras que as
atravancam, contesta o0 status quo e assumi a necessidade de mudancas

organizacionais e das pessoas.

Gerenciamento de conflitos: capacidade de negociar e solucionar desacordos, a pessoa
com essa competéncia lida com tato e diplomacia com pessoas dificeis e situagdes
tensas, identifica conflitos em potencial ajudando a desativa-los , incentivao debate e a
discussdo aberta, orquestra solugdes em que todos saiam ganhando.Umas das
caracteristicas de quem possui a habilidade para resolver conflitos esta em identificar
determinado problema quando ele esta se formando e tomar providéncias para acalmar

as pessoas envolvidas.
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e Formacdo de vinculos: estimular os relacionamentos produtivos, a pessoa com essa
competéncia cultiva e mantém extensas redes informais, busca relacionamentos que
sejam mutuamente benéficos, estabelece e mantém amizades pessoais entre parceiros

de trabalho. As redes de contatos pessoais sdo uma espécie de capital pessoal.

e Colaboracdo e cooperacdo: trabalhar com outros rumo a metas compartilhadas, a
pessoa com essa competéncia mantém o equilibrio entre a concentracdo nas tarefas e
0 cuidado com os relacionamentos,promovendo uma colabora¢do mdtua baseada na
troca de informacgdes e recursos, promovendo também um clima amistoso e de

cooperacao.

e Capacidade de equipe: saber criar sinergia de grupo buscando atingir metas coletivas,
a pessoa com essa competéncia modela qualidades de equipe como respeito, boa
vontade em ajudar e cooperagdo, congrega todos os membros de uma organizacao
numa participacdo ativa e entusiastica, forma a identidade da equipe, possui

engajamento, protege 0 grupo e sua reputacdo, e compartilha os créditos do sucesso.

A inteligéncia emocional nos ensina como aumentar nossa capacidade de
raciocinio, a conhecer a nds mesmos, a controlar nossas emoc¢oes, a nos motivar em situacoes
dificeis, mas ela também, nos auxilia em nossos relacionamentos interpessoais, através das
aptiddes ou habilidades sociais como por exemplo, ao se interpretar sinais emocionais e as
perspectivas dos outros,e também a compreender qual comportamento é aceitavel em
determinadas situacdes.Sendo assim, as habilidades sociais se caracterizam essencialmente

pela capacidade de nos relacionarmos com outras pessoas.

De acordo com Gardner (1995), todas as pessoas possuem multiplas inteligéncias,

entre elas, a inteligéncia interpessoal também chamada de inteligéncia social que é a

habilidade de se relacionar com os demais. A inteligéncia interpessoal é voltada para os

sentimentos dos outros, a pessoa que a possui se relaciona bem, demonstra tolerancia e possui
empatia.

A inteligéncia interpessoal ¢ algo como a intrapessoal, s6 que “para fora”. Enquanto

a intrapessoal € a inteligéncia da auto-estima, auto-respeito e, por analogia, a auto-

aceitacdo, a inteligéncia interpessoal é a maneira como nos sentimos completados
quando em relacdo a essas pessoas. ( ANTUNES, 1998, p.32)
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As relacbes interpessoais desenvolvem-se em decorréncia do processo de
interacdo, baseia-se na capacidade de buscar um convivio harmonioso no ambiente de
trabalno e também de saber relacionar-se com clientes (internos e externos). Os
relacionamentos interpessoais colaboram para o bom ambiente de trabalho, tanto individual

quanto grupal.

O termo relagbes humanas tem sido empregado para referir-se a relagdes
interpessoais, e tem por objetivo a investigacdo de fatos relativos as relacdes com o intuito de
se ter uma convivéncia melhor entre as pessoas na empresa. Para que isso acontecga, é
necessario conhecer a si mesmo, ter uma melhor compreensdo dos outros, ter uma boa
convivéncia grupal e desenvolver aptiddes para se ter um convivio mais agradavel com os
outros, compreendendo-os a partir do angulo de visao deles, percebendo o que eles pensam e

sentem.

RelacBes Humanas ¢ uma disciplina que tem por objetivo a investigacdo de fatos
relativos ao estabelecimento de normas em vista de uma convivéncia melhor dos
seres humanos na empresa [...] o termo Relagdes Humanas tem sido empregado,
com freqléncia, para referir-se a relagBes interpessoais. (MEDEIROS;
HERNANDES, 2006, p.17)

De acordo com Minicucci (1992), o termo relagdes humanas tem sido empregado
para referir-se a relagdes interpessoais, e que relacdes humanas tem sido empregado como a

ciéncia do comportamento humano, tanto no relacionamento intra e interpessoal.

Segundo Beltrdo e Passos (1991), existem alguns aspectos a considerar no
relacionamento pessoal: critica e autocritica; tolerdncia; imparcialidade; lealdade;
objetividade nos julgamentos; iniciativa para aproximacdo; respeito a individualidade do
colega; colaboracgdo; adaptacdo a equipe de trabalho e autocontrole.

No relacionamento interpessoal existe uma aptiddo imprescindivel que é a
empatia a qual é a compreensdo dos sentimentos dos outros e a adocao da perspectiva deles.
Para se ter um bom relacionamento interpessoal é preciso respeitar as diferencas individuais,
ser mais assertivo, aprender a ser cooperativo, solucionador de conflitos e também saber

negociar.

De acordo com Azevedo e Costa (2006), para administrar conflitos € preciso
colocar-se no lugar do outro, aprender a ouvir, deixar claro que o fato de vocé ndo concordar

com a idéia da pessoa ndo significa que vocé esteja contra ela, evitar reagir a expressoes



51

emocionais, ceder somente a principios e ndo a pressdes, observar as necessidades humanas
dos outros, demonstrar interesse pela preocupacgéo dos outros , criar um leque de opgOes antes
de decidir, facilitar as decisbes das pessoas,e ndo tomar decisdes baseando-se nas suas

préprias vontades.

Para solucionar conflitos é preciso que se tenha assertividade que é saber declarar
suas preocupacdes e sentimentos sem raiva nem passividade, ela € a qualidade do individuo
assumir um comportamento responsavel e consciente, expressar seus sentimentos sem
constrangimento, fazer valer os seus direitos sem negar 0s dos outros e resolver de maneira

construtiva determinada situagao.

A pessoa assertiva tem liberdade de se revelar por meio de palavras e agdes, tem
controle de si mesma nas relagdes interpessoais, tem espontaneidade na expressao dos
sentimentos, tem comunicacédo aberta, direta e apropriada com pessoas em qualquer nivel, se
auto-respeitar, reconhece suas limitagdes, tem atitudes positivas, tem consciéncia de que deve
respeitar as atitudes e posicOes de outras pessoas, sabem ouvir e fazer com que 0s outros a

oucam, e transforma criticas em feedback.

Segundo Caballo (2008), o comportamento assertivo implica a expressao direta
dos proprios sentimentos, necessidades, direitos legitimos ou opiniGes, sem ameacar ou

castigar os demais e sem violar os direitos das pessoas.

Poder exercer controle sobre as emocgbes do outro é a esséncia da arte de se
relacionar, controlar as emoc@es de outra pessoa através do relacionamento interpessoal exige
que se tenha o amadurecimento de duas aptiddes emocionais que sdo o autocontrole e a
empatia, e que a forma como as pessoas expressam seus sentimentos constitui-se numa

competéncia social muito importante. (GOLEMAN, 1995)

Apesar do quociente emocional (QE) ndo poder ser medido tdo precisamente
quanto o quociente intelectual (QI), sendo avaliado apenas subjetivamente, isso ndo significa
dizer que a inteligéncia emocional néo seja tdo importante quanto o QI. A antiga idéia de que
apenas o intelecto era suficiente para se obter o sucesso profissional e um bom desempenho é
hoje descartado por vérios pesquisadores e estudiosos. Sabe-se hoje que as emocdes sdo
imprescindiveis para a competéncia emocional e intelectual, e que a mesma influencia

diretamente no bom ou no mau desempenho intelectual. E comprovado cientificamente que
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possuimos “‘dois cérebros”, o emocional e o racional, e que tanto um quanto o outro
funcionam em partes distintas na estrutura cerebral, podendo até mesmo divergirem entre si. E

que o ser humano é dotado de mdltiplas inteligéncias, pelo menos em nove tipos diferentes.

A inteligéncia emocional é composta por cinco competéncias: autopercepcao;
autocontrole; automotivacdo; empatia e; habilidades sociais.O desenvolvimento dessas
aptiddes é fundamental para qualquer pessoa, sendo importantes tanto para a vida pessoal,
como profissional. Para acompanhar as mudangas que ocorrem no ambiente de trabalho se
exige tanto preparagdo intelectual quanto emocional. As trés primeiras competéncias da
inteligéncia emocional referem-se a inteligéncia intrapessoal que € a habilidade de lidarmos
com nos mesmos, e as duas ultimas competéncias referem-se a inteligéncia interpessoal que é
a habilidade de lidarmos com os outros. No capitulo 4, apresentam-se a metodologia da

pesquisa e analise dos resultados. No capitulo 5, tem-se as conclusfes da pesquisa.
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4.APRESENTACAO DA PESQUISA

4.1. Metodologia

O método utilizado para o desenvolvimento da pesquisa foi de carater descritivo,
em que se obteve informacdes acerca da inteligéncia emocional do profissional de
secretariado, a fim de poder descrever e interpretar o nivel do quociente de inteligéncia

emocional do mesmo.

A populagdo amostral da pesquisa foi realizada com 20 (vinte) profissionais de
secretariado, na faixa etaria de 20 a 45 anos. A amostra foi ndo-probabilistica e intencional em
que se escolheu intencionalmente 20(vinte) profissionais de secretariado, que estudam na

Universidade Federal do Ceard, mas que ja exercem a profissao.

A coleta dos dados foi tratada de maneira qualitativa, por meio de pesquisa
bibliografica desenvolvida com base em materiais publicados em livros, e também através da
aplicacdo de um questionario contendo doze questdes fechadas e uma questdo aberta, onde a
identificacdo do nivel de inteligéncia emocional do profissional de secretariado foi medido

por uma chave de interpretacdo baseada na totalidade dos pontos adquiridos.

O modelo de questionario utilizado na pesquisa foi baseado no modelo de
questionario elaborado pelo psicélogo americano Daniel Goleman, para a afericdo do nivel do
quociente de inteligéncia emocional, publicado pelo Jornal americano USA Weekend e pela
Revista Exame, em 10 de abril de 1996, e disponivel na internet no endereco:
http://co.iup.edu/~jacross/emotions.html, em que avalia a inteligéncia emocional do individuo

da seguinte forma:

o Acima de 36 pontos: vocé provavelmente tem uma inteligéncia ~ emocional
superior.
o De 25 a 35 pontos: vocé tem um bom nivel de inteligéncia emocional.

. Menos de 24 pontos: merece aprimoramento.
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4.2. Resultados

Na primeira questéo fechada, ao se perguntar ao profissional de secretariado se ele
sempre tem consciéncia até mesmo de suas ténues emogdes assim que elas acontecem, doze

deles responderam que normalmente, cinco responderam que sempre, e trés que as vezes.

Na segunda questdo, se perguntou se ele usa seus sentimentos para ajuda-lo a
tomar decisdes importantes na vida, nove responderam que normalmente, sete responderam
que sempre, dois responderam que as vezes, um disse que raramente e um respondeu que

nunca.

Na terceira questdo, se perguntou se 0 mau humor o abate, dez responderam que
as vezes, trés responderam que raramente, trés responderam que nunca, dois responderam que

sempre e dois que normalmente.

Na quarta questdo fechada, ao se perguntar ao profissional de secretariado se
quando ele estd bravo das duas uma: estoura ou fica remoendo a ira em siléncio, oito
afirmaram que as vezes, seis afirmaram que normalmente, dois afirmaram que raramente, dois

afirmaram que nunca e dois que sempre.

Na quinta questdo, se perguntou se ele sabe esperar pelos elogios ou gratificaces
guando alcanca seus objetivos, dez afirmaram que normalmente, oito afirmaram que sempre,

um afirmou que as vezes e um que nunca.

Na sexta questdo, se perguntou se quando ele esta ansioso em relacdo a um
desafio, como falar em publico ou fazer um teste, se ele tem dificuldade de se preparar
adequadamente, nove afirmaram que as vezes, seis afirmaram que sempre, trés afirmaram que

normalmente e dois que raramente.

Na sétima questdo fechada, se perguntou ao profissional de secretariado se em vez
de desistir diante de obstaculos ou decepcdes ele permanece otimista e esperangoso, nove
responderam que sempre, sete responderam que normalmente, trés responderam que as vezes

€ um que nunca.
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Na oitava questdo, se perguntou se ele consegue perceber sozinho 0 que outras
pessoas sentem sem que as mesma precisem lhes dizer, nove responderam que as vezes, seis

responderam que normalmente, quatro responderam que sempre e um que raramente.

Na nona questdo, se perguntou se o senso dele sobre os sentimentos alheios o faz
compreensivo em relagdo aos momentos dificeis dessas pessoas, nove responderam que

normalmente, sete responderam que sempre e quatro que as vezes.

Na décima questdo fechada, se perguntou ao profissional de secretariado se ele
tem problemas para lidar com conflitos e com baixo astral em relacionamentos, seis
afirmaram que as vezes, seis afirmaram que raramente, cinco afirmaram que normalmente,

dois afirmaram que sempre e um que nunca.

Na décima primeira pergunta, se perguntou se ele pode sentir o pulso de um grupo
ou de uma relacdo entre pessoas e expor sentimentos ndo ditos, dez afirmaram que as vezes,

seis afirmaram que raramente, trés afirmaram que normalmente e um gque sempre.

Na décima segunda questdo, se perguntou se ele pode acalmar ou conter
sentimentos aflitivos de forma que ndo o impeca de continuar fazendo as coisas que tem de

fazer,oito afirmaram que normalmente, oito afirmaram que as vezes e quatro que sempre.

Na questdo aberta, ao perguntar se o profissional de secretariado se preocupa em
desenvolver sua inteligéncia emocional, os vinte profissionais consultados disseram que sim,e
de acordo com as cinco competéncias de inteligéncia emocional desenvolvidas por Daniel
Goleman: autopercepcdo; autocontrole; automotivacdo; empatia e; habilidades sociais, pode-
se atribuir as respostas dadas a essa Ultima pergunta da seguinte forma, que todos os vinte
profissionais preocupam-se em desenvolver mais sua autopercepgdo, autocontrole e

relacionamento interpessoal.

Os resultados da investigacdo demonstram que: trés profissionais de
secretariado possuem uma inteligéncia emocional superior, catorze possuem um bom nivel de
inteligéncia emocional, e trés deles precisam aprimorar sua inteligéncia emocional. Sendo
assim, pode-se constatar que, em sua maioria, os profissionais de secretariado apresentam um

bom nivel de inteligéncia emocional.
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5. CONCLUSAO

O perfil do profissional de secretariado sofreu mudancas, de um simples executor
de tarefas rotineiras como, por exemplo, limpeza de escritorio, fazer e servir café, arquivar
documentos, atender telefone, selecionar correspondéncias, cuidar da agenda do chefe e
receber ditado de documentos, passou a exercer a fungdo de assessor.

Como assessor, o profissional de secretariado, passou a assumir responsabilidades
em supervisao direta, a ter mais iniciativa para tomar decisdes, a exercer func@es de apoio ao
executivo sendo agora seu parceiro na execucao das tarefas do negocio da empresa. Além das
técnicas secretariais, o profissional de secretariado estd também envolvido na administracédo e
gerenciamento de informag6es, como também dados quantitativos para o correto andamento
fisico-organizacional e humanistico da empresa, afim de proporcionar o suporte adequado a
chefia. O profissional de secretariado passou a ter uma posicao estratégica e a ter uma visdo
sistémica do processo organizacional, possibilitando a articulacdo de dados e informagdes no

assessoramento ao executivo, influenciando no processo decisorio.

O desenvolvimento das cinco competéncias da inteligéncia emocional:
autopercepcao que € saber reconhecer as préprias emogdes; autocontrole que € a habilidade de
controlar os impulsos emocionais; automotivacdo, conseguir motivar-se diante de situacées
dificeis; empatia, se colocar-se no lugar do outro com o objetivo de compreender seus
sentimentos e pensamentos e; habilidades sociais, que é saber lidar com relacionamentos
interpessoais, sdo fundamentais para proporcionar o aumento da inteligéncia intra e
interpessoal, como também auxilia no desempenho intelectual de qualquer pessoa. Além das
habilidades técnicas e cognitivas, é necessario que o profissional de secretariado se preocupe
em desenvolver também sua inteligéncia emocional, pois ela proporciona ao individuo uma
maior competéncia emocional ajudando-o a lida consigo como também a conseguir lidar da

melhor forma com os demais.

Os objetivos propostos para a elaboracdo da pesquisa foram atingidos. No
objetivo geral, pode-se conhecer o quociente de inteligéncia emocional dos profissionais de
secretariado, concluiu-se que 0s mesmos possuem, em sua maioria, um bom nivel de

inteligéncia emocional e que todos eles preocupam-se em desenvolvé-la, pois a consideram
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fundamental para se conduzir tanto no ambiente de trabalho como também na vida pessoal.
Nos objetivos especificos, pode-se analisar a atual funcdo do profissional de secretariado
como o de assessor, se definiu o conceito de inteligéncia emocional e suas cinco
competéncias: autopercepc¢do, autocontrole, automotivacdo, empatia e habilidades sociais, e
também pode-se verificar que o profissional de secretariado se atribui as competéncias
referentes a inteligéncia emocional, sendo a autopercep¢édo, o autocontrole e o relacionamento

interpessoal as competéncias que eles mais se preocupam em desenvolver.

O instrumento de pesquisa utilizado para a coleta dos dados foi baseado no
modelo de questionario elaborado pelo psicélogo americano Daniel Goleman para a aferi¢éo
do nivel do quociente de inteligéncia emocional, mas apesar de se ter conseguido atingir o0s
objetivos propostos com a utilizacdo do mesmo, deve-se atentar para a semelhanca das opcdes

de respostas, sendo necessario se fazer adaptacfes para a sua utilizagéo.
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Apéndice A — Questiondrio da pesquisa de campo

Sexo F( ) ( )M idade_ Trabalha em empresa: Publica ( ) Privada( )
1)Tenho sempre consciéncia até mesmo das ténues emocdes assim que elas acontecem.
( )Sempre ( )Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( )Nunca
2)Uso meus sentimentos para ajudar a tomar decisfes importantes na vida.
( )Sempre () Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
3) O mau humor me abate.
( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
4)Quando estou bravo, das duas uma: estouro ou fico remoendo a ira em siléncio.
( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
5)Sei esperar pelos elogios ou gratificacGes quando alcango meus objetivos.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
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6)Quando estou ansioso em relacdo a um desafio, como falar em publico ou fazer um teste,

tenho dificuldade de me preparar adequadamente.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca

7)Em vez de desistir diante de obstaculos ou decepcdes, eu permanego otimista e esperancoso.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
8)As pessoas ndo precisam me falar o que sentem. Posso perceber sozinho.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca

9)Meu senso afiado sobre os sentimentos alheios me faz compreensivo em relagdo aos

momentos dificeis dessas pessoas.
( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
10)Tenho problemas para lidar com conflitos e com baixo astral em relacionamentos.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca
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11)Posso sentir o pulso de um grupo ou de uma relagdo entre pessoas e expor sentimentos nao
ditos.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca

12)Posso acalmar ou conter sentimentos aflitivos de forma que ndo me impega de continuar
fazendo as coisas que tenho de fazer.

( )Sempre ( ) Normalmente ( )Asvezes ( )Raramente ( ) Nunca

13)Vocé se preocupa em desenvolver sua inteligéncia emocional?Justifique
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Anexo A — Lei de Regulamentacdo da profissdo de secretariado

Lei de Requlamentacdo da Profissao

Lei N° 7377, de 30/09/85 com alteragdes da Lei N° 9261, de 10/01/96.
Dispde sobre o exercicio da profissao de secretario e da outras providéncias
O Presidente da Republica.

Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art.1°. O exercicio da profissdo de secretario é regulado pela presente Lei.
Art.2°. Para os efeitos desta Lei, é considerado:
| - Secretéario Executivo

a) o profissional diplomado no Brasil por curso superior de Secretariado, reconhecido na
forma de Lei, ou diplomado no exterior por curso de Secretariado, cujo diploma seja
revalidado no Brasil, na forma de Lei.

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

Il - Técnico em Secretariado

a) o profissional portador de certificado de conclusdo de curso de Secretariado em nivel de 2°.
grau.

b) portador de certificado de conclusdo do 2°. grau que, na data de inicio da vigéncia desta
Lei, houver comprovado, através de declaracdes de empregadores, o exercicio efetivo, durante
pelo menos trinta e seis meses, das atribui¢cbes mencionados no Art.5°. desta Lei.

Art. 3°. E assegurado o direito ao exercicio da profissdo aos que, embora ndo habilitados nos
termos do artigo anterior, contém pelo menos cinco anos ininterruptos ou dez anos
intercalados de exercicio de atividades proprias de secretaria na data de vigéncia desta Lei.

Art.4°. Sdo atribuicdes do Secretério Executivo:

I-planejamento,organizacéo e direcao de servicos de secretaria;

I1-assisténcia e assessoramento direto a executivos;

I1l-coleta de informacdes para a consecuc¢éo de objetivos e metas de empresas;
IV-redacdo de textos profissionais especializados, inclusive em idioma estrangeiro;
V-interpretacdo e sintetizagdo de textos e documentos;
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VI - taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias, palestras de explanagdes, inclusive em
idioma estrangeiro;

VII - versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para atender as necessidades de comunicacao
da empresa;

VIlI-registro e distribuicdo de expediente e outras tarefas correlatas;

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

X - conhecimentos protocolares.

Art.5°. Sdo atribuigcdes do Técnico em Secretariado:

I-organizacao e manutencao dos arquivos da secretaria;

I1-classificacéo, registro e distribuigcdo de correspondéncia;

I1l-redacdo e datilografia de correspondéncia ou documentos de rotina, inclusive em idioma
estrangeiro;

IV-execucdo de servicos tipicos de escritdrio, tais como recepcao, registro de compromissos,
informagdes e atendimento telefonico.

Art.6°. O exercicio da profissdo de Secretério requer prévio registro na Delegacia Regional do
Trabalho do Ministério do Trabalho e far-se-4 mediante a apresentagdo de documento
comprobatdrio de conclusdo dos cursos previstos nos incisos | e Il do Art.2°. desta Lei e da
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS.

Paragrafo Unico - No caso dos profissionais incluidos no Art.3°., a prova da atuacio sera
feita por meio de anotacdes na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social e através de
declaracfes das empresas nas quais os profissionais tenham desenvolvido suas respectivas
atividades, discriminando as atribui¢es a serem confrontadas com os elencos especificados
nos Arts.4°. e 5°.

Art.7°, Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art.8°. Revogam-se as disposi¢Ges em contrério.

José Sarney Almir Pazzianotto
Fernando Henrique Cardoso Paulo Paiva



