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RESUMO

As estratégias de comunicagdo sdo fundamentais para o alcance dos objetivos e metas.
Nesse contexto, o profissional de secretariado, por ser um facilitador dos processos,
deve manter uma comunicacdo eficaz com o gestor, contribuindo para o alcance dos
resultados. Este estudo tem como finalidade analisar a comunicacdo interpessoal para a
atuacdo dos profissionais de Secretariado Executivo, identificando as estratégias,
verificando os obstaculos e analisando a qualidade no processo de comunicacao
interpessoal entre os profissionais de Secretariado Executivo e 0s respectivos gestores.
A pesquisa foi realizada através do uso da técnica do questiondrio e com base no
método qualitativo. Os participantes da pesquisa sdo funcionarios da instituicdo e por
meio de suas informacdes foi possivel chegar aos detalhes que envolvem a comunicacgéo
interpessoal na Universidade Federal do Ceard (UFC). Os resultados indicam que ndo
h& uma politica definida de comunicacao interpessoal em vigor na organizacao, uma vez
que 0s seus processos conservadores e burocraticos ainda predominam sobre sua
estrutura prejudicando a interacdo entre setores e, consequentemente, o fluxo das
tarefas, porém a comunicacdo do profissional de Secretariado Executivo e respectivos
gestores faz-se de maneira cordial, tendo ambos uma boa relacdo. O ideal seria 0
aperfeicoamento de politicas de comunicacdo e sua devida implantacdo para melhor
conducdo das informagdes.

Palavras-chave: Comunicacdo Interpessoal. Secretariado Executivo. Gestores



ABSTRACT

Communication strategies are key to achieving the goals and objectives. In this context,
the professional secretariat, to be a facilitator of processes, must maintain effective
communication with the manager, contributing to the achievement of results. This study
aims to analyze interpersonal communication for the work of professionals Executive
Secretary, identifying the strategies, verifying and analyzing the obstacles to quality in
the process of interpersonal communication between the Executive Secretariat
professionals and their managers. The survey was conducted by using the technique of
the questionnaire and based on qualitative methods. Survey participants are employees
of the institution and through its information could be reached to detail involving
interpersonal communication at the Federal University of Ceard (UFC). The results
indicate that there is a definite policy of force in interpersonal communication in the
organization, since the conservative and bureaucratic processes still prevail on its
structure hindering the interaction between sectors and hence the flow of tasks,
however, the communication professional the Executive Secretariat and its management
is done in a friendly manner, both having a good relationship. Ideally, the improvement
of communication policies and their implementation due to better driving information.

Key Words: Interpersonal Communication. Executive Secretariat. Managers
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo e fundamental para os seres vivos se relacionarem, além de ser
um processo social basico para manter todo o intercAmbio entre os individuos na
sociedade, sendo distinta dos animais irracionais visto que as pessoas sdo capazes de
compreender, interpretar, elaborar e modificar signos e simbolos. Para Cardoso (2006),
a comunicacdo sem o compromisso estratégico dificilmente conseguira éxito no atual
mercado competitivo, correndo grande risco de se manter irrelevante e trazer pouco ou
nenhum valor para a estratégia global da organizacdo. Nesse sentido, pode-se dizer que
a comunicacdo deixa de ser responsabilidade unicamente de um oOrgdo, setor ou
departamento. Torna-se funcédo de toda a instituicdo e incorporar-se, definitivamente, a
gestdo estratégica da organizacao.

As mudancgas ocorridas ao longo do tempo fizeram com que acontecessem
diversas modificagdes, no ambiente organizacional, uma dessas alteracbes foi a alta
competitividade em que as empresas estdo inseridas, o que fez da comunicacdo, no
ambiente de trabalho, uma poderosa vertente nas organizacfes, pois pode-se perceber
sua importancia em todos 0s niveis e setores para planejar, organizar, coordenar e
controlar as atividades relacionadas as empresas. Ainda de acordo com Cardoso (2006),
as mudancas estruturais que ocorrem no mundo e na sociedade favorecem profundas
modificacbes na forma de relacionamento das organizacGes: para sobreviverem e
tornarem-se competidoras no mundo globalizado, elas necessitam desenvolver
mecanismos que auxiliem no processo de transformacdo e que possibilite, em um
contexto de redes de informacdo, maior integracdo com os diversos fatores com que
interagem.

O termo comunicagao, com o tempo, perdeu toda a nitidez conceitual e adquiriu
significados muito amplos e variados. Pode-se aplicar o termo hoje a tudo o que
signifique contato, ligacdo, relagdo, assim como didlogo, entendimento, contagio e
convivio.

Segundo Chiavenato (1994, p.122):

Comunicacdo é o processo de transmissao de uma informacdo de uma pessoa
para outra, sendo entdo compartilhada por ambas. Para que haja
comunicagdo, é necessario que o destinatario da informagdo a receba e a
compreenda. A informag&o simplesmente transmitida, mas ndo recebida, ndo
foi comunicada. Comunicar significa tornar comum a uma ou mais pessoas
uma determinada informac&o. A palavra comunicagéo (do latim, communis =



10

comum) refere-se ao processo total da vida do homem em relagdo ao grupo
social. Cobre um vasto e variado campo da a¢do humana. A comunicacgio se
refere ao intercurso feito por palavras, letras ou simbolos e envolve o
intercdmbio de pensamentos, opinies ou informagdes. Nesse sentido, a
comunicagdo envolve transagdes entre pessoas.

O processo de comunicacdo interpessoal deve levar em consideracdo a
motivacdo das pessoas para que se engajem ao ambiente organizacional de maneira
produtiva e acima de tudo, oferecer ferramentas, treinamentos e recursos, ou seja,
informar e envolver os funcionérios de forma que os mesmos possam desenvolver suas
potencialidades, isso implica dizer que comunicar é saber escutar com sinceridade e
genuino interesse em agir sobre as informacdes recebidas, possibilitando construir o
futuro e a desenvolver uma visdo onde as pessoas participam juntas e se envolvem nos
processos de mudanca, nas empresas, provocando assim, o estimulo no

comprometimento por parte dos empregados.

1.2 Formulacgao do Problema

Considerando a comunicagdo uma das principais ferramentas que colaboram
para o bom funcionamento de uma empresa, € com a finalidade de obter informacdes
relevantes sobre o que ocorre na comunicacdo interpessoal entre os profissionais de
Secretariado Executivo e seus respectivos gestores, destaca-se, portanto a seguir, a
questdo norteadora do estudo realizado que esta sendo apresentado.

Quais providéncias estdo sendo tomadas para o aperfeicoamento da
comunicacdo interpessoal entre Secretarios Executivos e seus gestores visando a

qualidade da comunicacdo entre 0s mesmos?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a comunicagdo organizacional interpessoal, na Universidade Federal
do Ceara (UFC) e a abordagem estratégica dessa comunicagdo na atuacdo dos

profissionais de Secretariado Executivo.

1.3.2 Objetivos Especificos
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a) ldentificar as estratégias da comunicacao interpessoal enfocando a
abordagem estratégica utilizada pelos Secretarios Executivos e

gestores.

b) Verificar os obstaculos existentes na conducédo da comunicacao

interpessoal entre profissionais de Secretariado Executivo e 0s gestores.

¢ Analisar a qualidade da comunicacéao interpessoal entre os profissionais

de Secretariado Executivo e gestores.

1.4 Justificativa

As transformac@es ocorridas ao longo do tempo fizeram com que as empresas
mudassem de atitude procurando se adaptarem as novas formas de comandar as equipes
e seus funcionarios mais préximos da chefia. No presente estudo destaca-se a atuagao
do profissional de Secretariado Executivo, que através de sua funcdo possui papel
fundamental para o andamento da comunicacdo interpessoal estabelecida no ambito da
empresa. Segundo Decker (2010), o profissional de secretariado serd sempre a interface
entre empresa-executivo e mercado-empresa, dando a sua colaboragcdo com qualidade,
presteza, rapidez, empatia, confiabilidade e flexibilidade, exercendo papel importante na
colaboracdo do desempenho das empresas no cenario organizacional.

Ainda de acordo com Decker (2010), o profissional de secretariado contempla
uma visdo privilegiada da organizacdo na qual atua, compreendendo a evolucdo de seus
processos e da interacdo cliente-fornecedor, além de ter a qualidade como um atributo
que influi diretamente no seu cotidiano, o que favorece o desenvolvendo de uma série
de habilidades e competéncias que estejam relacionadas a qualidade no exercicio de seu
Servico.

Atualmente, o perfil do profissional de Secretariado Executivo tem assumido
credibilidade e responsabilidade da alta direcdo, tendo como principais atribuices:
prestar assessoria de forma pro-ativa; ser um programador de solugdes; conhecedor de
técnicas secretariais com exceléncia; ser negociador; além de ser polivalente. A falta de
cultura do dialogo, de abertura a conservacao e a troca de idéias, opinides, impressoes e
sentimentos, s@o fatores que prejudicam o bom funcionamento de organizages e paises.
A comunicacdo corporativa é um processo que tem ligacédo direta a cultura da empresa,
ou seja, aos valores e ao comportamento de seus lideres e as crencas dos seus

colaboradores.
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E importante ressaltar que, muitas vezes, acontece a auséncia da boa
comunicacdo devido a falta de habilidade entre o emissor e/ou receptor como obstaculos
para a eficicia dessa comunicacdo surgem: as diferencas de linguagem, os ruidos, as
emogdes, as inconstancias e as particularidades de cada individuo que compde a
organizacéo.

Para Ortega (2011), a relacdo do ser humano é uma das competéncias agregadas

ao profissional de secretariado. No periodo atual, a parceria com o0 executivo é tao
importante quanto a parceria com os individuos que comp&em a organizagdo. Ser o elo
da comunicacdo entre os diferentes niveis hierarquicos é uma das varias fungdes
absorvidas pelo novo perfil do profissional de secretariado. Exigindo, dessa forma,
diversas caracteristicas comportamentais a serem desempenhadas como: a capacidade
de se colocar no lugar do outro e na situa¢do do outro individuo para compreendé-lo, a
flexibilidade em adaptar-se aos diferentes perfis executivos e a administracdo de seu
préprio tempo e do executivo com a finalidade de atingir as metas organizacionais.

Desse modo, percebe-se a importancia do trabalho realizado pelos profissionais
de Secretariado Executivo no contexto organizacional, considerando fundamental
pesquisar a comunicacao interpessoal na atuacéo desse profissional.

A partir dessas reflexdes, considera-se relevante a realizacdo desta pesquisa visto
que contribuird para a analise sobre a representacdo da comunicacdo interpessoal na
relacdo do profissional de Secretariado Executivo e gestores, bem como colaborar para
as organizacOes, estudantes e profissionais da area, disponibilizando os resultados do
estudo valido através de informacgdes fornecidas sobre o processo de comunicagdo
interpessoal. Ressalta-se, ainda, que a presente pesquisa poderd contribuir para as
discussdes relativas a interacdo entre os individuos envolvidos na busca pela qualidade
primordial da comunicagéo interpessoal, considerando-a uma ferramenta fundamental

para 0 processo de expansao das organizacgdes.

1.5 Estrutura do Trabalho

Este trabalho est4 organizado em 6 (seis) se¢oes:
Na primeira sec¢do apresenta-se a introducdo do trabalho destacando-se o
problema, os objetivos e a justificativa da pesquisa.
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Na segunda secdo aborda-se a comunicacdo na organizagdo, procurando
destaca-la e caracteriza-la, assim como a comunicacéo interpessoal, além da abordagem
estratégica da comunicagdo organizacional.

Na terceira se¢do pode-se verificar a comunicagdo interpessoal entre 0s
profissionais de Secretariado Executivo versus gestores, analisando de forma estratégica
e procurando destacar a qualidade entre ambos.

Na quarta secdo verifica-se a metodologia com destaque para as estratégias de
pesquisa, 0 universo e amostra, instrumento de pesquisa e a analise de dados da
pesquisa.

Na quinta secdo é apresentada a analise e interpretacdo dos dados.

Na sexta se¢do destacam-se as consideragdes finais, as referéncias e 0s

apéndices da pesquisa.



14

2 A COMUNICACAO NA ORGANIZACAO

Levando em consideragdo que a comunicacdo € fundamental para o
desenvolvimento das interagcdes de convivio entre os individuos, pois é formidavel o
poder exercido pela pratica de se comunicar. Através da comunicacdo uma pesssoa
convence, persuade, atrai, muda de idéias, influi, gera atitudes, desperta sentimentos e
induz comportamento, o que revela a importancia do desenvolvimento da pesquisa a ser

destacada a seguir.

2.1 Destacando a Comunicacgao

A comunicacdo exerce um papel fundamental no desenvolvimento de qualquer
interagcdo humana, ajudando a construir o futuro e a desenvolver uma visédo onde as
pessoas participam juntas e se envolvem nos processos de mudanga nas atividades do
trabalho, onde é necessario que as mensagens sejam lidas com um minimo de distorcao
para alcancar um desempenho eficiente, além disso, a comunicacdo bem realizada
estimula o sentido de pertencer, o que gera comprometimento por parte dos empregados
a empresa a qual pertence. No contexto da organizacdo a eficacia € imprescindivel para
obter a melhoria do clima organizacional e a integracdo do colaborador com a empresa
como um todo.

Para Torquato (2002), o ato de comunicacdo é um processo ciclico bipolar, em
que o emissor transmite, através de canais, informacdes ao receptor e este recebe a
mensagem realimentando o processo por meio de um feedback que confirma ter sido a
informacdo recebida. Com a bipolaridade completa-se o ciclo de comunicacdo. De
acordo com Chiavenato (1994), a comunicagdo somente ocorre quando uma pessoa
compreende ou interpreta a mensagem, idéia ou informacdo, compartilhando mensagens
enviadas e recebidas, sendo que as proprias mensagens e 0 modo que se da seu
intercambio exercem influéncia no comportamento das pessoas nele envolvidas, a curto,
médio ou longo prazo.

Segundo Marchiori (1999, p. 2):

A cultura se forma através dos grupos e da personalidade da organizagdo. Os
grupos se relacionam, desenvolvendo formas de agir e ser que vdo sendo
incorporadas por este grupo. A partir do momento que 0 grupo passa a agir
automaticamente a cultura esta enraizada e incorporada.
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Por isso, a comunicacdo organizacional deve ser solida, pois a medida que a
comunicacdo interpessoal (entre colegas, entre chefias, entre chefe e subordinado),
grupal (dentro dos departamentos), intergrupal (entre departamentos) forem bem
direcionadas, maior sera o envolvimento de toda a empresa, fazendo um
acompanhamento da missdo, valores, objetivos da organizacdo e padroes de
comportamento, com o objetivo de promover a boa conducdo das relacdes
organizacionais, pois a complexidade humana, muitas vezes, impede o crescimento da
empresa devido a falta de interagcdo entre os envolvidos no sistema de informagéo a ser

transmitido. Ainda segundo Marchiori (1999, p. 3):

Inovar ndo é somente a otimizacdo dos processos organizacionais. Uma
organizacdo inovadora € aquela que reflete um comportamento
organizacional que demonstre efetivamente a habilidade da empresa em
querer inovar.

Atualmente, a sociedade da informacdo e do conhecimento fez com que as
pessoas mudassem de comportamento e atitudes no decorrer das transformacdes, a
medida que foram acontecendo adaptagdes as novas maneiras de pensar e agir, no
ambiente organizacional, pode-se perceber um maior interesse em aprimorar a
comunicacdo na relacdo Secretario Executivo versus gestores ao mesmo tempo que 0S
estudos sobre a comunicacdo interpessoal influenciaram, no que diz respeito ao
crescimento da empresa, amadurecendo 0s comportamentos pessoais para o trabalho em

equipe.

2.1.2 Caracterizando a Comunicacao

Segundo Pimenta (2004), a comunicagdo, para 0s seres humanos que vivem em
grupo, é tdo importante quanto o sistema nervoso para o corpo. Atravées desta complexa
rede, que repassa todos os outros sistemas (circulatorio, digestivo, reprodutor, etc.), o
corpo ganha vida. Sem o sistema nervoso, um corpo ndo se locomove, nédo se alimenta e
ndo canta. Sem a comunicacdo, todas as relacdes que se estabelecem entre os individuos
e 0s varios grupos humanos seriam impossiveis, sejam relacbes comerciais, de trabalho,
ou afetivas.

E possivel verificar a importancia da comunicagio organizacional, por meio de
um sistema que deixa determinado o papel de seus membros, transparecendo a

expressao particular e concreta dos que estdo envolvidos nesse ndcleo que € composto
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pelas interacfes humanas, e que sdo determinantes para o funcionamento das

organizacoes.

Dessa maneira, destaca-se a seguir o modelo que representa o fluxograma do

processo de comunicacao.

concepgao
da
mensagem

feedback

codificacdo selecdo
da da
mensagem mensagem
interpretaca decodificacdo
oda da
mensagem mensagem

Figura 1 — O Fluxograma do Processo de Comunicagdo
Fonte: Pimenta, 2004, p. 24.

Nesse contexto, pode-se perceber que é de fundamental importancia haver uma

comunicacdo bem realizada, pois as informacgdes podem ganhar um sentido ambiguo ou

acontecer ruidos, entdo para se obter mensagens verdadeiras e sem qualquer tipo de

problema é necessario saber fazer um elo de ligacdo entre emissor e receptor.

Segundo Torquato (2003, p. 7, grifos do autor):

O equilibrio de uma empresa, a manutengdo das condi¢Bes indispensaveis
para seu crescimento e o aproveitamento de situagdes de crise para sair na
frente, na briga da concorréncia, constituem um conjunto de metas que
dependem, para sua eficcia, de um fator: o oposicionismo da comunidade de
empregados. Quando a comunidade repousa sobre a harmonia ou quando o
caldo de cultura esta sendo dosado, de forma a permitir a mediagdo de
interesses, a empresa estabelece as bases para se expandir, mesmo em tempos
de turbuléncia.

Ainda de acordo com Torquato (2003, p. 7, grifo do autor):

A malha das situacOes negativas é extensa. Pode ser a intercomunicacao entre
setores que ndo anda bem. Querelas e briguinhas entre chefes provocam mal-
estar no corpo funcional. As chefias intermediarias, com o objetivo de
conquistar poder e exbir status, tendem a preservar informagdes, evitando sua
passagem para 0s niveis subordinados. A politica de promogdo profissional é
indefinida. Queixas rolam por todos os setores, denunciando a falta de
decisdo sobre politicas de pessoal.
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Ao analisar a comunicacao observa-se que é fator primordial para o ser humano,
sendo sempre a base para o relacionamento humano, resultando, dessa forma, no
aperfeicoamento dos canais de comunicagdo com a finalidade de torna-los mais claros e
mais rapidos possiveis, como por exemplo: gestos peculiares e sinais escritos podem
significar necessidades e/ou sentimentos para situacdes especificas, isso demonstra que
a comunicacdo vai muito além do que o simples ato de falar. A abrangéncia da
comunicacgdo, faz com que um maior numero de pessoas, seja qual for a distancia, possa
transmitir e receber mensagens através dos mais diversos meios. Por outro lado, essa
abrangéncia pode dificultar o processo se houver algum bloqueio a comunicacao,
originado por gquem envia ou recebe a mensagem ou até mesmo pelo meio de
transmissao.

Para Berlo (2003), o objetivo da comunicacdo é influenciar. Mas h4 indicios de
que, muitas vezes, o homem deconhece o0 seu objetivo, promovendo assim uma
discussdo sobre o desconhecimento e o esquecimento do seu objetivo. Isso ndo quer
dizer que haja um objetivo proprio e que o homem deva estar ciente dele. Quer dizer
que h& um objetivo na comunicacdo do qual, na maioria das ocasifes, ndo estamos
conscientes em nossa propria conduta. Ainda segundo Berlo (2003), persuasdo tem
destagque como meta fundamental da comunicacdo, ou seja, a tentativa do emissor em
levar o receptor a adotar seu ponto de vista. O ser humano, desde a sua infancia,
aprende ou pratica essas técnicas de afetar ou manipular o ambiente, tanto de forma
oral, como néo-oral.

O processo de comunicacdo organizacional pode ser relacionado diretamente
com a qualidade das relagcbes interpessoais na empresa e também com a eficacia com
que cada individuo desempenha o seu servi¢o. A comunicacao pode e deve ser um fator
que alavanca o sucesso de uma empresa por isso € indispensaval que haja interesse por
parte dos chefes e funcionarios para obter éxito nas atividades organizacionais com o
objetivo de manter o bom convivio para alcancar metas empresariais. Segundo
Chiavenato (1994), a comunicag¢do é um processo ciclico composto de cinco etapas, a
saber:

a) Emissor ou fonte: é a pessoa, coisa Ou processo que emite a
mensagem. Trata-se da origem da mensagem, ocasionando insumo que

alimenta o sistema da comunicagéo.
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b) Transmissor ou codificador. € algo que transporta a mensagem
codificada através de algum canal até o receptor de quem a recebe
(destino).

c) Canal: E o meio de transmissdo entre o transmissor e o receptor,
constitue um espaco distante entre si.

d) Receptor ou decodificador: € o processo ou equipamento que recebe e
decodifica a mensagem, ou seja, O receptor sintoniza a mensagem,
codifica no canal e depois capta para decodifica-la.

e) Destino: é a pessoa, coisa ou processo para onde € encaminhada a
mensagem, pode-se dizer que trata-se do destinatario da mensagem,
gue a recebe e compreende.

f) Ruido: sdo perturbagdes indesejaveis que tendem a modificar, de forma
imprevisivel, a mensagem, ou seja, ruido significa todo e qualquer

disturbio ou barulho indesejavel.

Sendo a comunicacdo fundamental e decisiva na implantacdo de novas
estratégias como a integracdo de departamentos e principalmente o equilibrio da cultura
organizacional em que acontece o desenvolvimento de possibilidades expressivas para
as mudancgas que ocorrem no ambiente interno e externo das organizagdes. Atualmente,
a exceléncia da comunicacdo tem sido destaque para a compreensdo da inter-relacdo
entre as informacBes e 0s processos de comunicacdo, na agilidade do processo de
tomada de decisdo, que o mercado competitivo e a capacidade de gerenciamento da
administracdo atual, no planejamento de seus processos organizacionais, pois as
estratégias que conduzem as politicas nas empresas estdo, cada vez mais, perceptiveis,
além de serem profundamente necessarias.

A medida que as organizacdes adquirem valores diante da sociedade acontecem
pertinentes expectativas dos seres humanos em fazer com que as organizacgdes atendam
suas necessidades como trabalhadores, o que revela a grande importancia de fazer uma
politica, dentro das organizacGes, para melhor englobar as interacBes dos individuos
relacionando estratégias organizacionais na comunicagdo interpessoal, visando o bom
funcionamento do sistema de comunicacao.

Diante do que foi exposto, pode-se concluir que o sistema de comunicacdo
representado a seguir € um modelo classico do que é chamado de processo de

comunicagdo que caracteriza as organiza¢des humanas.
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N

— sinal enviado —» — sinal recebido —» \

Trans-
missor

Fonte
ou
Emissor

Canal Receptor Destino

Ruido

/

Figura 2 — O Sistema de Comunicacéao
Fonte: Chiavenato, 1994, p. 123.

Ainda de acordo com Chiavenato (1994), a comunicacdo & um processo

altamente subjuntivo nas relagdes dos seres humanos, compondo 0s seguintes

elementos:

d) seus 0Orgdos sensoriais: a visdo, a audicdo, o tato, o paladar e o
olfato sdo os Orgdos sensoriais receptores das informacdes que
provém do ambiente, ou seja, recebem as informacfes que séo
codificadas como percepcdes dos fenbmenos ambientais;

b) seus oOrgdos efetores: sdo caracterizados por transmissores de
informacdo para o ambiente através da linguagem humana falada,
escrita, gestos e/ou expressao corporal;

€) seu centro de comunicacdo: € responsavel pelo local e destinacéo
de todas as mensagens, sendo que o cérebro e o0 sistema nervoso
funcionam como um sistema psicolégico e, ndo, logico, dessa
maneira, 0 centro de comunicacdo funciona como um filtro

constituido pelo sistema cognitivo e pelo sistema emocional.

Para Chiavenato (1994, p. 124):

O processo fundamental de comunicagdo humana é contingencial pelo fato de
que cada pessoa € um microsistema diferenciado dos demais pela sua
constituicdo genética e pelo seu histérico psicologico. Cada pessoa tem as
suas caracteristicas de personalidade préprias que funcionam como padrédo
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pessoal de referéncia para tudo aquilo que ocorre no ambiente e dentro do
préprio individuo.

Desse modo, chega-se ao seguinte esquema da comunicacdo humana de acordo

com o fenémeno contingencial:

/ Padréo de Referéncia de A Padrdo de Referéncia de B \

R Ruido R
Emocdes Emocdes
Sist. Cognitivo Sist. Cognitivo
—» Personalidade . Personalidade
Emissor Sinal Receptor
Contexto Ambiente g.ct)nte*).(to |
Situacional ltuaciona
Retroagdo

A

-

Figura 3 — A comunica¢do humana como um fendmeno contingencial
Fonte: Chiavenato, 1994, p. 124.

/

2.2 A Comunicacéo Interpessoal

A comunicacdo interpessoal € um método de comunicagdo que busca promover
a troca de informaces entre duas ou mais pessoas, permitindo a ligacdo do emissor e do
receptor através de diversas ferramentas como: linguagem escrita e oral, utilizacdo de
gestos, telefonemas, recados ou de meios eletronicos. Essas ferramentas séo para
facilitar todo o processo de comunicagdo com a finalidade de evitar ruidos.

Para Rodrigues et al (2001, p. 124):

A competéncia interpessoal é revelada na relagdo individuo-individuo e nas
relagdes individuo-grupo(s), englobando assim atitudes individuais e
coletivas que jamais sdo indissociaveis. E na interagdo com o outro que a
percepcdo da realidade e das suas variaveis serdo introjetadas[...].

A comunicagdo interpessoal é bastante importante, pois € saber escutar com

sinceridade e genuino interesse em agir sobre a informacao recebida. A satisfacéo dos
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funcionarios estd explicitamente ligada ao fato dos individuos se sentirem motivados
dentro do ambiente organizacional por serem compreendidos pelo processo bem
executado de planejamento da comunicagéo interpessoal da organizacao, que tem a real
preocupacdo com os funcionéarios. As empresas podem implantar projetos de
comunicagdo, como, por exemplo, utilizar jornais, revistas, quadro mural, videos,
promover encontros entre funcionarios e criar informativos.

Dentro desse contexto, pode-se perceber que a comunicagdo interpessoal esta
ligada a comunicacgdo interna que para Torquato (2002), a comunicacdo organizacional
interna é definida como aquela voltada para o publico interno a organizacgéo, a qual tem
como finalidade informé-lo, persuadi-lo e envolvé-lo. A sua principal missdo é
contribuir para o desenvolvimento e a manutencdo de um clima positivo, propicio ao
cumprimento das metas estratégicas da organizacdo e ao crescimento continuado de

suas atividades e servicos.
2.3 Abordagem Estratégica da Comunicac¢do Organizacional

Com a questdo da globalizacdo os cenarios das organizacdes mudaram
completamente, 0 que gerou ambientes organizacionais menos estaveis por meio de uma
concorréncia absurda que acarretou nas empresas. Diante desse novo contexto, a
comunicacdo passou a ser fundamental para o bom funcionamento, de modo geral,
contribuindo para a construcdo da identidade e da cultura das organizacdes, o que foi

determinante para o surgimento da comunicacao organizacional estratégica.
2.3.1 Destacando a Comunicacdo Organizacional Estratégica

Para Chiavenato e Sapiro (2003, p. 41):

Estratégia: padrdo ou plano que integra as principais politicas, objetivos,
metas e acOes da organizagdo. Uma boa estratégia pode assegurar a melhor
alocacdo dos recursos em antecipacdo aos movimentos, planejados ou ndo,
dos oponentes ou as circunstancias do ambiente.

Ainda de acordo com Chiavenato e Sapiro (2003, p. 26):

O processo estratégico representa o resultado cumulativo de um longo e
penoso aprendizado organizacional. As organiza¢8es utilizaram durante
décadas o processo estratégico para alcancar véarias finalidades que foram
sofrendo alteracBes e sofisticacBes gradativas com o passar do tempo. Quase
sempre, a estratégia foi o caminho utilizado para alcangar objetivos globais
definidos antecipadamente [...].
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Dessa forma, é possivel perceber a importancia de fazer um bom plano
estratégico, com a finalidade de manter uma comunicacédo estratégica aberta sabendo
lidar tanto interno como externamente, devendo ter como metas os objetivos tragados
para a convivéncia em conjunto; ser multidirecional, ou seja, de cima para baixo, de
baixo para cima, envolver todos os setores de uma empresa; deve estar instrumentada
utilizando ferramentas, suporte, dispositivos e indicadores selecionados em funcéo de
suas metas a alcancar; deve estar adaptada integrando sistemas de informacéo
administraveis que devem ser adaptados as necessidades especificas de cada setor.

Segundo Torquato (2003), as organizacdes possuem trés poderes fundamentais
para seu funcionamento diante do seu publico interno e externo, pois a partir do
momento em que ocorrem as interagdes as empresas necessitam demonstrar quem esta
no comando, fazendo com que os individuos percebam que o poder consiste em
comandar a natureza e os homens, assim, procura mostrar a relacdo na qual os seres
humanos se comportam de acordo com as suas diretrizes apoiadas no poder de outros
individuos bem como faz referéncia a orientacdo do subordinado diante do poder do
empregador. Diante do exposto, segue abaixo a definicdo dos trés poderes que estdo
presentes nas organizagoes.

De acordo com Torquato (2003, p. 162):

Nas organizacdes, trés tipos de poder sdo usados para a obtencdo da meta do
consentimento. O poder normativo, definido como o conjunto de regras,
principios e diretrizes distribuidas e manipuladas por meio de recompensas
simbolicas e privagdes. O poder remunerativo, alicercado sobre os recursos
materiais e recompensas, por meio de saldrios, gratificagdes, comissdes e
contribuicdes. E o poder coercitivo, entendido como a aplicacdo ou ameaga
de sangdes fisicas, restricdo de movimentos e controle através de forca.

Ainda de acordo com Torquato (2003, p. 162):

A comunicagdo, como conceito, abriga uma vasta area multidisciplinar. Esta
praticamente presente em todas as formas de interacdo social. Significa que a
comunicagdo é um conceito que se liga a influéncia, poder, consentimento,
cooperagao, participacdo, imitacdo, lideranca e solidariedade. O poder da
comunica¢do pode ser designado como poder expressivo. Ele é capaz de
alterar estados de comportamento e, dependendo das formas como é
utilizado, podera ser decisivo para o tipo de participagdo do funcionéario e
para a eficicia global dos programas empresariais. O poder expressivo
viabiliza concordancia em torno de metas e objetivos, valores e normas,
meios, politicas e praticas, grau de participacdo e obrigagdes de desempenho.

Para Cardoso (2006, p. 2):

A informacéo e os processos de comunicacdo sempre estiveram presentes na
evolugdo das estratégias empresarias e na prépria evolucdo das organizacgdes.
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Por isso, hoje, muito mais do que em épocas passadas, torna-se necessario
entender a complexidade que envolve a informagdo e 0s processos
comunicacionais na gestdo estratégica das organizagdes. Afinal, vivemos
numa era de ritmo acelerado de transformagfes e contextos cada vez mais
complexos, onde as organizagdes precisam buscar novas logicas de gestdo
para enfrentar a competitividade.

Neste contexto, fica evidente a importancia de se fazer melhoria nos processos

que envolvem a comunicacdo, buscando técnicas para o aperfeicoamento de processos

na readaptacdo de conceitos sobre gestdo estratégica dentro das organizagdes, que no

mundo atual, as constantes modificagdes influenciadas pela globalizacdo exigem

mudangas constantes e profundas, na comunicacgdo organizacional interpessoal.

Segundo Torquato (2003), o planejamento em comunicagéo deve ser atrelado ao

planejamento estratégico e, consequentemente, outros resultados serdo conseguidos por

meio da cultura interna. De acordo com Chiavenato e Sapiro (2003): a estratégia

direciona o caminho e o planejamento estratégico indica como percorré-lo. Para ficar

comprovado o que foi citado acima Chiavenato e Sapiro (2003) ilustraram cinco partes

do modelo geral do processo estratégico que sera representado a seguir:

PARTE 1 PARTE 2 PARTE 3 PARTE 4 PARTE 5
Concepgéo Gestdo do Formulacéo Implementacéo Avaliacdo e
Estratégica [~ | Conheciment [—»| Estratégica [~ Estratégica [ | Reavaliagdo

o Estratégico

Estratégica

|

Intengdo Estratégica

Figura 4 — Etapas do Planejamento Estratégico

Diagnostico Externo
Diagndstico Interno
Construgdo de Cenarios

Planejamento Estratégico

v

Modelos Dinamicos de
Concorréncia

Fonte: Chiavenato e Sapiro, 2003, p. 45.

v

Governanga Corporativa
Lideranca Estratégica

v

Auditoria de desempenho

de resultados
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Segundo Chiavenato e Sapiro (2003), o processo de planejamento estratégico

visando obter um ambiente de boa comunicacdo € constituido pelos seguintes

elementos:

a)

b)

d)

9)

Declaragdo de misséo: a missao representa as responsabilidades e
pretensbes das organizacbes e define o ambiente de atuacéo, é
razdo de ser da empresa e 0 seu papel na sociedade;

Visdo de negdcio: a visdo do negdécio procura demonstrar uma
imagem da organizacao na realizagdo de propésitos futuros. A viséo
de negdcios associada a uma missdao compde a intencdo estratégica
da organizacdo;

Diagnostico estratégico externo: analisa diferentes dimensdes do
ambiente organizacional, procura antecipar oportunidades e
ameacas para a concretizacdo da visdo, da missdo e dos objetivos
empresariais;

Diagnostico estratégico interno: verifica a situagdo da organizacéo,
seus ambientes, suas forcas, fraquezas, além de criar condicbes
para a formulacéo de estratégias que representam o ajustamento da
organizag&do no ramo em que atua;

Fatores-chave de sucesso: nessa etapa procura-se diagnosticar e
formular as estratégias da organizacdo, analisando fatores
determinantes de sucesso nas politicas de negocios;

Sistemas de planejamento estratégico: implica na implementacao
das estratégias e na construgcdo das acdes nas quais as
organizacdes perseguirdo para a realizacdo da missao, da visao e
dos objetivos;

Definicdo dos obijetivos: caracterizacdo e definicdo simultaneas dos

objetivos da hierarquia das organizacoes.

Para Chiavenato e Sapiro (2003), € necessario definir intencGes de estratégias

que sdo fundamentais para 0 sucesso da organizacao, e faz-se essa atividade através das

questdes centrais basicas que sao:

a)
b)

c)
d)

Qual é o negdcio da organizacdo e como ele sera no futuro?

Quais sédo os clientes e o que eles consideram valioso na
organizacao, em seus produtos e servigos?

Quais serdo os resultados da organizacao?

A quem interessa chegar a esses resultados?
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2.3.2 Fatores que Influenciam a Comunica¢do Organizacional Estratégica

As organizagdes tém passado por um processo de transformacdo em razéo da
exigéncia do mercado que impde necessidades de adaptacdo das empresas em serem
mais competitivas e mais pro-ativas, sendo um cenario predominante atualmente, que
acaba por gerar um processo de mudanca na mentalidade dos funcionarios, geréncias e
administradores com o objetivo de levar as empresas ao sucesso. Diante do exposto
podem-se destacar 0s seguintes fatores.

Para Chiavenato (1994, p. 52):

A cultura significa o comportamento convencionalizado e aceito pela
sociedade e provoca enorme influéncia e condicionamento sobre todas as
acbes e comportamentos das pessoas. Sob um ponto de vista genérico, a
cultura consiste de padrBes explicitos e implicitos de comportamentos
adquiridos e transmitidos ao longo do tempo e que constituem uma
caracteristica prdpria de cada sociedade. Através da cultura, a sociedade
impde suas expectativas e normas de conduta sobre os seus membros
condicionando-0s a se comportarem da maneira socialmente aceitvel aos
seus padrdes, crencgas, valores, costumes e praticas sociais.

A cultura organizacional é fundamental, pois assim como a sociedade as
organizacOes tém também a sua cultura prdpria e caracteristica, 0 que é representado
pelo modo das organizacBes existirem através de suas crencas e valores sociais
determinados pelas suas normas e pelos comportamentos dos individuos que constituem

a organizacdo. Ainda de acordo com Chiavenato (1994, p. 53):

Clima organizacional constitui o meio interno de uma organizacdo, a
atmosfera psicoldgica e caracteristica que existe em cada organizacdo. O
clima organizacional é o ambiente humano dentro do qual as pessoas de uma
organizacdo fazem seu trabalho. O clima pode se referir ao ambiente dentro
de um departamento, de uma fabrica ou de uma empresa inteira. O clima ndo
pode ser tocado ou visualizado. Mas pode ser percebido psicologicamente. O
termo clima organizacional refere-se especificamente as propriedades
motivacionais do ambiente interno de uma organizagdo, ou seja, aqueles
aspectos internos da organizacdo que levam a provocacdo de diferentes
espécies de motivacdo nos seus participantes. Constitui a qualidade ou a
propriedade do ambiente organizacional que é percebida ou experimentada
pelos participantes da empresa e que influencia o seu comportamento.
Assim, o clima organizacional é favoravel quando proporciona satisfacdo das
necessidades pessoais dos participantes, produzindo eleva¢do do moral
interno. E  desfavoravel quando proporciona frustragdes daquelas
necessidades.

O clima organizacional desempenha um papel fundamental que é da motivacao
dos individuos que fazem e participam da organizacgdo, pois 0 desempenho dos seres

humanos e a sua satisfagdo estdo como principais expectativas a serem alcancadas.



26

Segundo Chiavenato (1994), o clima de uma organizacao é dependente das condicdes
econdbmicas das organizacbes, de sua estrutura organizacional, de sua cultura
organizacional, de chances de participacdo de pessoal, da importancia do trabalho, da
equipe escolhida, da preparacéo e treinamento de uma equipe, do tipo de lideranca, além
da avaliacdo e remuneracao da equipe, que se configuram como pontos determinantes
para um bom clima organizacional.

Para representar melhor o que acontece no clima organizacional Chiavenato
(1994) procurou destacar as variaveis de entrada e as variaveis dependentes em um
sistema, que sdo caracterizadas pela motivacdo humana produzindo a satisfacdo nas
atividades da empresa, além de destacar o resultado como o objetivo de se alcancar a
eficiéncia e a eficacia. Na figura abaixo é possivel perceber o que compde cada variavel

para atingir seus resultados.

[ Varidveis de Entrada ]_, [ Varidveis Dependentes ]_, [ Resultado ]

ﬂondigﬁes Econdmicas \ / \

Estrutura Organizacional

Cultura Organizacional Motivagéo das pessoas

Participacéo Estimulagéo Eficiéncia
Significado do Trabalho > Nivel de Satisfacdo L » Eficécia
Escolha da Equipe Produtividade

Estilo de Lideranca
Avaliacéo e Remuneracdo

N RN 2N Y,

Figura 5 — Os determinantes do clima organizacional
Fonte: Chiavenato, 1994, p. 54.

De acordo com Torquato (2003), para uma organizagdo conseguir alcancar seus
objetivos de forma completa deve seguir os seguintes critérios de eficiéncia, eficacia e

efetividade.
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EFICIENCIA E EFICACIAE EFETIVIDADE E

Fazer as coisas da Fazer as coisas certas Manter-se sustentavel

maneira adequada no ambiente

Resolver problemas Produzir alternativas Apresentar resultados
globais ao longo do

Cuidar dos recursos Maximizar a utilizacéao

aplicados dos recursos Coordenar esforgos e
energia

Cumprir o dever Obter resultados

Reduzir custos Aumentar o lucro

Figura 6 — Principios de eficiéncia, eficicia e efetividade
Fonte: Torquato, 2003, p. 40.

2.3.3 Os Niveis de Comunicacéo Organizacional

Para Kunsch (2003), os niveis da comunicacdo organizacional estdo divididos

em quatro que serdo descritos a seguir:

3)

b)

d)

Nivel Intrapessoal: faz um estudo do que se passa por dentro do
individuo, quando este esta adquirindo, processando e consumindo as
informacgoes;

Nivel Interpessoal: enfatiza a importdncia da comunicacdo entre 0s
individuos que compdem a organiza¢do e o controle que exercem uns
com 0S outros;

Nivel Organizacional: analisa as redes de sistemas de dados e os fluxos
gue ligam os membros entre si, no ambiente organizacional;

Nivel Tecnoldgico: é caracterizado pela utilizagdo dos equipamentos
mecanicos e eletronicos com a finalidade de armazenar, processar,
traduzir e distribuir informacdes. Este nivel € responsavel pelas
estruturas organizacionais, fazendo com que funcionem o0s aspectos

gerenciais e produtivos para alcancar metas e objetivos.

Todos os niveis da organizagdo sdo importantes, pois para obter uma

comunicacdo organizacional estratégica € fundamental considerar cada um como se

fossem atos isolados uns dos outros para ter tempo de desenvolver um por um. Os
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niveis estdo interligados e ligados hierarquicamente, onde cada um incorpora o anterior

agregando qualidades e caracteristicas.

2.3.4 Fluxos da Comunicagéo nas Organizagbes

Segundo Torquato (2002), através dos fluxos das informacbes transmitidas
dentro das organizagdes é possivel identificar varias direcdes existentes que podem ter
movimentos simultaneos em trés fluxos (descendente, ascendente e lateral) e em duas
direcGes (vertical e horizontal), que podem ser representadas, a saber.

a) Comunicacdo Descente ou Vertical: as informacfes partem da
direcdo organizacional para os subalternos, onde sao repassadas as
normas e as diretrizes;

b) Comunicacdo Ascendente: as informacfes partem dos subalternos
para a direcdo da organizacdo. As informacdes podem fazer
referéncia aos processos operacionais e funcionais;

c¢) Comunicacdo Horizontal ou Lateral: se caracteriza pelo processo
entre os departamentos, as secfes, 0S Servicos e as pessoas

situadas no mesmo plano da organizagéo.

Para Cardoso (2006), nos dias atuais, tem que se destacar o fato da dimenséo
estratégica em que a comunicacdo vem ganhando destaque no contexto organizacional,
em seus fluxos e direcdes fazendo parte da cultura da organizagdo e transformando
conceitos mais antigos. Isso implica dizer que a comunicacdo estratégica assume um
papel bastante abrangente para o funcionamento das empresas, diante das mudancas
estruturais que ocorrem constantemente no mundo e na sociedade, 0 que acarreta
profundas alteracfes nas organizagdes. Diante dessa situacdo € necessario criar
mecanismos para 0 processo de modificagdo com a finalidade da interagdo entre os

membros envolvidos, no ambiente das empresas.

2.3.5 Obstaculos da Comunicacédo Estratégica Organizacional

Na presente pesquisa é importante destacar os obstaculos da comunicacéo

interpessoal encontrados pelo profissional de Secretariado Executivo e gestores, pois
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nem sempre os didlogos surgem de maneira clara e objetiva, apresentando ruidos em

diversos aspectos, que serdo analisados a seguir.

No livro intitulado Comunicacgdo Estratégica de Schuler et al (2004) destacam-se

4 (quatro) tipos de ruidos de acordo com o modelo cibernético Mucchielli (1974 apud
SCHULER et al, 2004, p. 27), além de mais 2 (dois) outros tipos que foram

acrescentados por Schuller et al (2004), que se confiram como obstaculos da

comunicacgdo organizacional, sdo destacados respectivamente, a saber:

a)

b)

d)

Os ruidos técnicos: caracterizado por problemas referentes ao
canal de transmissé@o e seus defeitos, se funciona bem ou se é
inadequado para a mensagem que pretende transmitir.

Os ruidos organizacionais: sdo representados pelos problemas na
organizacdo das redes de comunicagdo, que se caracterizam por
serem diversos canais de informacéo existente no interior de um
grupo organizacional.

Os ruidos semanticos: se configuram pelas ambiguidades
existentes, as confusdes, o0s mal-entendidos, ou seja, é
caracterizado pela ma interpretacdo dos sentidos das mensagens.
Os ruidos de atitudes e de condutas: faz referéncia aos
comportamentos do emissor, do receptor ou de ambos, que
podem perturbar o processo de comunicacdo. E representado
sobre a influéncia de “o que” e “como” se diz.

Os ruidos de paradigma: se caracterizam pelas interferéncias de
significados imprevisiveis, que modificam a mensagem original
emitida, por exemplo: linguagem gestual e motora, as
expressoes, a sonoridade das palavras, o ritmo etc.

Os ruidos de percepcéo: destaca o fato de que as filtragens e as
atencOes seletivas perturbam a interpretacdo das mensagens de
maneira que provaca a redugdao ou deforma as informacoes

originais.

Para Torquato (2003, p. 163):

Muitos problemas organizacionais tém origem na questdo de comunicacéo.
Relacionamento entre setores, retengdo de informacdo por parte de
determinados grupos, constrangimento entre areas, rotinas emperradas, fluxo
informativo saturado pelo grande volume de mensagens, dificuldade para
fazer chegar uma mensagem até o destinatario final, incompreensdo de
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mensagens, incapacidade de uma mensagem subir aos niveis superiores,
relacionamento lateral entre grupos hierarquicos de mesmo nivel, pouca
visibilidade de canais, pouco acesso das pessoas aos canais de comunicagéo,
indefinicdo de fontes de comunicacdo, os boatos, a grande quantidade de
comunicagdes técnicas constituem, entre outras, posi¢cGes acentuadamente
relacionadas ao eixo da comunicacéo.

Ainda de acordo com Torquato (2003, p. 145):

A rede de secretarias é forte e altamente penetrante, banhando todo o tecido
organizacional. Seu movimento é ciclico, evidenciando um grafico com altos
e baixos, por periodos de pretigio e desprestigio dos chefes. Quando os
superiores estdo em ponto alto, a rede de comunicacdo informal das
secretarias tende a reforgar seu prestigio, multiplicando os valores positivos
de suas areas. O retraimento ocorre em periodos de baixa, o que significa
constantemente um movimento de fluxo e refluxo.

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003, p. 143):

Os cenarios sdo construidos para apoiar a tomada de decisdes e a escolha de
opcBes com a intencdo de torna-las vidveis no futuro. Assim, a construgdo de
cenarios é uma metodologia para ordenar a percepcdo sobre ambientes
alternativos futuros nos quais as decisdes de hoje deverdo ser cumpridas e
terdo o seu efeito continuado. Quanto mais o ambiente se torna mutavel e
turbulento e a organizagdo muda e inova, mais importantes se tornam os
cenarios para o processo decisorio estratégico da organizagéo.

Por conseguinte, a compreensdo do profissional de Secretariado faz-se
necessaria diante de seu efetivo papel, porque quando esse profissional estuda o
comportamento de seu gestor para saber seu estilo gerencial, os valores que defende, as
suas atitudes e, principalmente as suas ambicOes, chega-se a cumprir com a finalidade
de realizar um trabalho eficaz de equilibrio e de ajustamento na assessoria prestada a
organizacao em que atua.

Observa-se que para minimizar os obstaculos citados acima hd uma grande
necessidade de destacar a caracterizacdo dos profissionais de Secretariado Executivo,
dos seus gestores e, consequentemente, analisar a qualidade da comunicacdo

interpessoal entre 0s mesmos.
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3 COMUNICACAO INTERPESSOAL: PROFISSIONAIS DE SECRETARIADO
EXECUTIVO X GESTORES

No contexto atual, em que as organizacgdes estdo constantemente indo em busca
da adaptacdo de novos processos de comunicacdo e, consequentemente, de novas
informacdes para a evolucdo das suas estratégias empresariais, torna-se necessario
compreender a gestdo estratégica das organizagGes que envolvem o profissional de
Secretariado Executivo, na disseminagdo de estratégias nos processos comunicacionais.

3.1 O Profissional de Secretariado Executivo

Levando em consideracdo que o profissional de Secretariado é fundamental,
dentro das organizaces, faz-se preciso comentar sobre as suas caracteristicas no que diz
respeito ao seu processo de atuacdo, exercendo atividades desde operacional e tatica até
as atividades de gestdo estratégica.

Segundo Nonato Junior (2009, p. 168, grifos do autor):

Secretariado Executivo é uma profisséo de nivel superior — ligada ao dominio
organizacional, institucional e intelectual das Ciéncias Aplicadas -
extremamente complexa e interdisciplinar, cujo foco de atuagdo esta centrado
nos trabalhos de assessoria. Esta modalidade profissional possui formacéo
média de 4 anos e ocorre por meio de Bacharelado em Secretariado
Executivo. Esta profissdo é apontada como uma das mais promissoras em
todo o mundo atual [..] exercendo atividades inter-setoriais e
interdisciplinares que vao desde instrucbes técnicas e taticas até
conhecimentos de gestdo estratégica e da Ciéncia Aplicada.

Medeiros (1999 apud REGO e ROCHA, 2006, p. 5) apresenta 0 seguinte

conceito para o profissional de Secretariado Executivo:

Em suas funcBes didrias, o (a) Secretario (a) deve ser mais do que uma
passoa encarregada de digitacdo da correspondéncia, manutengdo de arquivo
e atendimento de telefonemas. As vezes, esse profissional é a ponte entre
aqueles gque tomam decisdes gerenciais e 0s que executardo tais decisoes;
muitas vezes, porém, toma decisfes e executa tarefas relevantes e decisivas
para a empresa. E, pois, nesse momento, verdadeiro assessor, funcdo que
exige competéncias e formagdes basicas bem especificas.

De acordo com Nonato Junior (2009, p. 169):

Denomina-se Secretario Executivo o profissional de nivel superior que atua
na area de Secretariado Executivo, com a devida formacdo e registro. A
formacdo deste profissional ocorre nos Bacharelados em Secretariado
Executivo, ofertados no Brasil desde 1969. Este profissional tem por foco o
trabalho estratégico e informacional nas assessorias de organizagcbes e
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instituicdes, sendo também habilitado para atuar no dominio da pesquisa
académica e na formacéo intelectual da categoria secretarial.

Ainda segundo Nonato Janior (2009), as Ciéncias da Assessoria exerce um papel
fundamental, falando e expondo a necessidade do conhecimento cientifico em
Secretariado Executivo, pois a partir do desenvolvimento dessa nova Ciéncia é possivel
pensar conceitos de forma mais aprofundada na éarea das assessorias, fazendo
fundamentagéo bem estruturadas, dessa forma, serdo feitos embasamentos de situagdes
que agregam as Ciéncias Sociais Aplicadas.

Para Nonato Juanior (2009, p. 165, grifos do autor):

Entende-se por Ciéncias da Assessoria 0 dominio do conhecimento cientifico
gue estuda o conjunto de questbes epistemoldgicas, interdisciplinares,
tecnoldgicas, tedricas e préaticas ligadas ao objeto de estudo das Assessorias.
Este objeto articula-se em quatro grandes eixos [..] Assessoramento
(Assessoria Operacional), Assessorexe (Assessoria Executiva), Assessoristica
(Assessoria Intelectual) e Assessorab (Assessoria aberta). Cada um destes
grandes eixos estruturais abriga diversas sub-categorias que representam o0s
dominios/setores de atuacdo do Secretariado Executivo.

Diante do que foi exposto e analisado sobre o que vem a ser as Ciéncias da
Assessoria, pode ser demonstrado de acordo com Nonato Junior (2009) os quatro eixos,

dos quais cada um é exposto através de um conceito, conforme abaixo:

ASSESSORIA
1) 2) 3) 4)
ASSESSORAMENTO ASSESSOREXE ASSESSORISTICA ASSESSORAB
“ASSESSORIA “ASSESSORIA “ASSESSORIA “ASSESSORIA
TECNICO-TATICA” EXECUTIVA” INTELECTUAL” ABERTA”

Figura 7 — Objeto de Estudo das Ciéncias da Assessoria
Fonte: Nonato Jinior, 2009, p. 156.
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Segundo Nonato Janior (2009), o objeto de estudo das Ciéncias da Assessoria €
centralizado em quatro eixos que serdo descritos, a saber:
a) Assessoramento (EIXO 1) — assessoria operacional — (técnica e tatica)
Nesse eixo, as atividades de estudo podem ser desempenhadas por
profissionais de todos os niveis. E caracterizado por uma atuagio de tecndlogos em
Secretariado, desempenhando as seguintes atividades de rotina como:
I. operacionalizacédo de arquivos;
Il. otimizag&o de instrumentos e materiais de escritorio;
IIl. assessoria tatico-operacional em correspondéncia e documentacao;
IV. execucdo de atividades tipicas de secretaria e investigacdo do
processo operacional em quaisquer das areas que sdo pensadas
estrategicamente pelo secretario executivo.
b) Assessorexe (EIXO 2) — assessoria executiva
E o estudo do conhecimento pelo profissional Bacharelado em Secretariado
Executivo com atividades ligadas a assessoria executiva empresarial, oficial ou
gerencial, realizando estudos ndo apenas a operacionalizacdo técnico-tatica das acoes
secretariais como também sua dimenséo estratégica.
c) Assessoristica (EIXO 3) — assessoria intelectual
Faz referéncia as assessorias na elaboracdo estratégica e execucdo em atividades
intelectuais. E um profissional que gosta de ler, além das diversas praticas de
facilitacdo, organizagdo e encaminhamento das atividades intelectuais. O profissional de
Secretariado Executivo pode realizar trabalhos em diversas areas, a saber:
|. assessoria de pesquisa;
Il. assessoria em producao e andlise de dados;
I1l. assessoria em publicacéo e editoracao;
IV. assessoria de elaboracdo textual e discursiva;
V. assessoria cientifico.
d) Assessorab (EIXO 4) assessoria aberta
Nesse eixo, estdo envolvidas todas as praticas de secretariado que ultrapassam o
ambiente das organizagdes estabelecendo relacfes entre as assessorias e outras areas do

conhecimento e esta dividido em:
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I. Assessoria interdisciplinar: ocorre com a interacdo de disciplinas e
contetdos diferenciados no que diz respeito aos diversos tipos de
assessoria, destacando conceitos, métodos e metodologias;

Il. Assesoria multidisciplinar e pluridisciplinar: é caracterizada por varias
areas do conhecimento que buscam investigar determinado problema
sobre a pesquisa nas assessorias;

I1l. Assessoria transdisciplinar: acontece quando uma pesquisa faz
investigagbes entre um conteddo tedrico das assessorias e uma
situacao social que envolva a profissdo fora dos dominios do trabalho
e da academia;

IV. Assessoria em d&reas pioneiras e co-evolutivas: caracteriza-se por
descobrir e por instaurar novos ramos académicos e profissionais em
varios ambitos como: cultural, social, educacional ou organizacional;

V. Assessoria para além do Secretariado: foca a interdisciplinaridade nas
areas profissionais, ou seja, estudar outras areas sem perder o

referencial da assessoria.

A comunicacdo interpessoal funciona como um alicerce para dar forma a
organizacdo, uma vez que é vital para fazer com que as estratégias e valores sejam
facilitados na busca pelos objetivos da empresa, fazendo com que a atividade de
assessoria exercida, pelos profissionais de Secretariado Executivo, seja facilitada
através do controle, coordenacdo, adaptacdo e desenvolvimento de técnicas de

assessoramento visando boa relagéo entre os envolvidos nos processos organizacionais.

3.2 Comunicacgao Estratégica versus Profissionais de Secretariado Executivo

Para Nonato Junior (2009), o descobrimento de novos conhecimentos fez com
que a funcdo do profissional Secretariado Executivo sofresse modificagdo no decorrer
dos anos, chegando-se aos dias atuais, como um eixo de conhecimento com a
denominacdo de Ciéncias da Assessoria.

Segundo Nonato Janior (2009, p. 24):

[...] Uma vez que o assessor atua como polo articulador de varios
profissionais e trabalha com conhecimentos de natureza diversa (assisténcia,
linguagem, administracdo, relacBes humanas, atendimento ao publico), ele
passou a ser cada vez mais necessario para o desenvolvimento das empresas,
instituicGes e grupos sociais organizacionais.
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Ainda de acordo com Nonato Junior (2009, p. 25):

[...] Cursos de Bacharelado em Secretariado Executivo — e diversas
problematicas académicas ligadas ao dominio das assessorias passaram a ser
investigadas cientificamente por este profissional que, entdo, passou a se
configurar também como intelectual deste ramo das Ciéncias Aplicadas. Por
isso, esta area demanda a fundacdo de um eixo de conhecimento cientifico
especifico, cujo foco esteja na epistemologia das assessorias.

Percebe-se que foram os fatores relacionados a questdo da mudanca que
influenciaram nas transformagdes ocorridas com o profissional de Secretariado
Executivo, tornando-se uma categoria profissional bastante importante nas
organizacg0es, saindo das atividades que dizem respeito apenas aquelas caracterizadas
como operacionais para atuarem nas atividades taticas e estratégicas. Para Portela e
Schumacher (2006), algumas técnicas sdo fundamentais para o atendimento ao cliente
que sao:

a) Satisfazer as necessidades dos clientes, na medida do possivel;

b) Prestar atendimento com rapidez e eficiéncia;

c) Corresponder as expectativas dos clientes;

d) Criar um clima de bem estar entre empresa e cliente;

e) Fornecer as informacdes desejadas pelos clientes;

f) Valorizar a clientela que frequenta a empresa.

Ainda de acordo com Portela e Schumacher (2006), as caracteristicas que podem
ser agregadas ao ser humano que exerce a profissdo de Secretariado Executivo sdo
demonstradas, a saber:

a) Pode tomar suas préprias decisoes;
b) Tem sentimentos;

c) Suas emocdes transmitem informacgdes importantes;

d) E movido a metas e objetivos;

e) Busca a felicidade, como fim;

f) Pode mudar as situacdes e 0 meio em que vive.

Segundo Guimaraes (2007, p.48):

O energizado tem auto-estima e quer melhorar sempre, enquanto o outro nao
é comprometido — nem consigo nem com a empresa. Para se energizar, 0
inicio é gostar de si préprio. Tenha orgulho do que faz e procure sempre fazer
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o melhor. Tenha também a certeza de que alguém pode fazer igual a vocé,
mas jamais melhor.

Para Bortolotto e Willers (2005 apud BISCOLI e LOTTE, 2006, p. 159):

O perfil do Secretariado Executivo aponta para um profissional com
competéncia para promover e participar da melhoria do processo de gestdo e
desenvolvimento das organizacdes, do aumento de produtividade e
competitividade.

Dessa maneira, a comunicacdo estratégica estd permanentemente envolvida
nesses fatores como a energizacdo, o atendimento interno e externo, aléem dos valores
humanos que o profissional de Secretariado Executivo agrega, dentro das organizagoes,
sendo capaz de desenvolver capacidades bastante influentes para a sua atuagdo como:
ser capaz de automotivar-se diante das adversidades, persistir em seus objetivos,
capacidade de perceber o que outros individuos estdo sentindo, analisa seus proprios
sentimentos e utiliza suas percepcdes para resolver conflitos, negociar e liderar os
processos que envolvem tudo o que for determinante para o desempenho de suas

atividades.

3.3 Comunicacao Estratégica versus Profissionais Gestores

No mundo globalizado, no qual houve mudangas significativas na gestdo de
negocios na intencdo de conseguir uma melhor agilidade nos processos administrativos,
os profissionais de Secretariado Executivo tornaram-se fundamentais para atuarem
fazendo uma comunicacao estratégica, sendo exigido desses profissionais uma formacao
mais complexa incluindo cursos superiores, cursos de aperfeicoamento de técnicas
administrativas, saber atuar com planejamento, lideranca, comunicacdo, informatica,
cultura e clima organizacional, além de conhecimentos especificos relacionados as
respectivas areas de atuagdo como: marketing e financas.

Segundo Torquato (2003, p. 104):

Os perfis de potencialidades das empresas e os efeitos sinérgicos, que
constituem objetivos intensamente procurados pelos modelos avangados de
gestdo, recebem grande impulso quando os agentes sdo executivos que, sem
abandonar seu vértice funcional, mantém fluxos de comunica¢do em
permanente contato e interagdo com os diversos setores da empresa.
Executam tarefas, discutem com colegas novas alternativas, planejam, fazem
adequadas leituras do ambiente interno e do meio social, acompanham o setor
politico, analisam profundamente as medidas econdmicas, descobrem
tendéncias sociais, esmiugam os interesses dos grupos organizados da
sociedade, participam efetivamente dos movimentos de sua categoria social,
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repartem-se em atendimentos diferenciados na empresa, desdobrando-se em
suas fungdes, acolhem com gentileza as pessoas, empenham-se em apresentar
solucbes criativas, evitam expor em demasia problemas e dificuldades.

Ainda de acordo com Torquato (2003), os executivos modernos séo chamados
de executivos sistémicos, pois sdo persistentes, corajosos, fiéis, cultos e modestos,
quando necessario, além disso, sdo capazes de captar as necessidades da empresa com
bastante sensibilidade e procuram inovagOes que contribuem para 0 crescimento
organizacional. Para Guimaraes (2006), a competitividade do mercado de trabalho tem
aumentado a necessidade de aprimoramento dos processos organizacionais, deixando a
comunicacdo interna como algo prioritario, visando a interacdo entre as pessoas,
devendo fazer com que as informacGes sejam em acontecam diversos niveis.

E interessante observar que o mercado de trabalho torna-se mais competitivo em
funcdo das mudancas que aconteceram ao longo dos anos por consequéncia disso, 0S
gestores estdo mudando o comportamento para acompanhar a competitividade que o
processo de globalizacdo vem impondo desde seu principio de implantacdo. O que vem
modificar a forma de administrar, assim como, a maneira de pensar dos chefes nas

organizacoes.

3.4 Analisando a Qualidade da Comunicacao Interpessoal entre os Profissionais de

Secretariado Executivo versus gestores

A qualidade da comunicacdo organizacional interpessoal ndo € mais somente
uma questdo de prevencdo de acidentes ou boa remuneracdo. O que se busca, hoje, é a
questdo das necessidades dos seres humanos que precisam ser valorizados e motivados,
no seu ambiente de trabalho. Logo, a relacdo do profissional de Secretariado Executivo
precisa desses requisitos citados acima, no objetivo incessante de desempenhar seu
trabalho, procurando manter uma boa relacdo com o gestor.

Para Chiavenato e Sapiro (2003, p. 280):

[...] a estratégia organizacional depende fundamentalmente da sua
implementacdo. Se a implementacdo ndo for executada com cuidado, a
estratégia — por melhor que seja — ndo serd bem-sucedida. A implementacéo
estratégica requer o comprometimento de todos dentro da organizagdo. Em
outras palavras, a implementacdo da estratégia deve ser uma tarefa de todas
as pessoas na organizacdo — desde o presidente até a base da arquitetura. Ela
deve fazer parte da tarefa cotidiana da organizacdo. Para tanto, a
implementacdo requer consenso, conhecimento, informagdo, motivacdo e
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muita lideranca por parte da cupula. E que a estratégia é quase sempre um
processo de mudanga organizacional.

E possivel perceber, portanto, que para haver uma comunicacio interpessoal
estratégica de qualidade, entre os envolvidos citados acima, € necessario tracar metas no
sentido de manter um bom relacionamento, isso se deve ao pensar estrategicamente. A
empresa deve investir na comunicacdo interpessoal com o objetivo de reduzir
informagdes provenientes de erros e decorrentes dos corredores organizacionais,
evitando assim, agdes como a de que se configura “radio peao”.

Com relacdo a resolucdo dos obstaculos apresentados, nesse estudo, €
interessante destacar as seguintes consideracfes de Torquato (2003), enfrentar o
problema por meio de a¢des conjuntas, oferecer cursos de treinamento, fazer reunides
para expor os problemas de forma transparente e analisar o fluxo de informagdes. Os
casos que se caracterizam como drasticos deverdo receber um tratamento de choque,
fazendo movimentacédo horizontal, ou seja, deslocando e trocando chefias.

Segundo Schuler et al (2004, p. 124):

Quando a comunicacdo tem por objetivo o aconselhamento e a conduta a
mudanca, Vvarias estratégias podem ser utilizadas. Cada empresa traz consigo
um problema, mas também o conjunto de aprendizagens, de recursos e de
experiéncias acumuladas ao longo de sua existéncia. Uma parte do trabalho
consiste em apoiar-se sobre essas capacidades e encontrar os meios de aplica-
las aos dominios onde elas fazem falta atualmente.

Ainda de acordo com Schuler et al (2004, p. 123, grifos do autor):

A sincronizacdo é o processo pelo qual pode-se estabelecer e manter o
contato com uma pessoa, ao nivel consciente e ao nivel inconsciente,
simultaneamente. Esse processo estabelece um contato potente e cria uma
afinidade inconsciente, de maneira eficaz e rapida. A sincronizacdo é o fato
de se colocar na mesma esfera comportamental do outro (exemplo: pelo
mesmo tom de voz).

Na questdo da busca em investir na qualidade da comunicagéo interpessoal, o
que pode ser analisado fervorosamente é o fato da intensa necessidade de integracéo
entre todos que fazem as organizacOes, independentemente de chefes, departamentos,
setores etc.

Para Torquato (2003, p. 217):

A nova disposicdo empresarial reflete, sobretudo, a imensa capacidade das
empresas modernas, principalmente as multinacionais, para se adapterem ao
meio ambiente, como uma das formas inteligentes de atenuar 0s riscos
operacionais do sistema empresarial e, a0 mesmo tempo, criar mecanismo de
consenso, simpatia e produtividade. Historicamente, este novo sentido
representa uma virada na direcéo dos fluxos de comunicagdo, a medida que
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abandona a ortodoxa postura de estratégias eminentemente descendentes em
favor do acolhimento de mensagens que nascem das questBes sociais,
portanto, de natureza ascendente.

Segundo Nonato Janior (2009, p. 196):

O Secretariado Executivo, por exemplo, vem, particularmente, demonstrando
novas significacdes sobre o uso e a abordagem da gestdo informacional.
Paulatinamente, a Ciéncia Secretarial deixa de ser vista sob a dptica das
»fungdes complementares e burocraticas”, para ser considerada como
integrante do ramo das Ciéncias Estratégicas que sdo decisivas na qualidade
do trabalho organizacional. Nesta perspectiva, a informacdo ultrapassa 0s
meros equipamentos automatizados e é percebida como amplo processo
simbolico de revolugcdo do mundo do trabalho.

Diante do exposto, observa-se que pelo fato das empresas ainda manterem
caracteristicas conservadoras e, como as organizacfes sdo representadas pelos seus
respectivos gestores, estes também apresentam caracteristicas de conservadorismo.
Atualmente, apesar das organizacdes estarem mudando seus processos, ndo foi possivel
uma transformacdo completa significativa, visando a qualidade da comunicagédo

interpessoal, uma vez que esse tipo de mudanca se da de maneira lenta e graduada.
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4 METODOLOGIA

4.1 Estratégias de Pesquisa

Este trabalho foi realizado por meio de pesquisa bibliografica por buscar em
material escrito e acessivel ao publico a fundamentacdo tedrico-metodologica e de
campo utilizando dados primarios especificamente para esta pesquisa, destacando a
comunicagéo interpessoal como um importante meio de interacdo entre os profissionais
de Secretariado Executivo e 0s seus gestores, permitindo uma analise entre ambos, no
ambiente organizacional.

Segundo Lakatos e Marconi (2005, p. 185):

A pesquisa bibliogréafica, ou de fontes secundérias, abrange toda bibliografia
ja tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacfes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material
cartografico etc., até meios de comunicacdo orais: radio, gravacdes em fita
magnética e audiovisuais: filmes e televisdo. Sua finalidade é colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado
sobre determinado assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que
tenham sido transcritos por alguma forma, quer publicadas, quer gravadas.

Quanto a abordagem e quanto aos objetivos, a pesquisa € classificada como
qualitativa e exploratdria, pois buscou informacdes sobre a comunicacgdo organizacional
interpessoal, procurando evidenciar os profissionais da area de secretariado e as relagoes
estabelecidas com seus gestores, para atingir um entendimento fundamental na atuacéo
de cada um, dos envolvidos, na relacdo de comunicacdo Secretario Executivo versus
gestores. Para Richardson (1999), a abordagem qualitativa de um problema, além de ser
uma opc¢do do investigador, justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para
entender a natureza de um fenémeno social. Este método proporciona ao pesquisador a
interpretacdo dos fatos buscando solucgdes para o problema em estudo. Permite também
a analise de um maior grau de particularidades.

Pode-se dizer que esta pesquisa é exploratoria por se tratar de um levantamento
bibliogréfico, investigando a visdo de profissionais que tiveram ou tém vivenciado
experiéncias praticas com o problema que esta sendo pesquisado. Segundo Lakatos e
Marconi (2005), a pesquisa exploratoria parte de investigacdes empiricas cujo objetivo é
a elaboracdo de questionamentos ou de um problema, com as seguintes finalidades:

desenvolver hipoteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato
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ou fenbmeno, para a realizacdo de uma futura pesquisa mais precisa ou modificar e

clarear conceitos.
4.2 Selegéo dos Investigados

De acordo com Lakatos e Marconi (2005, p. 225), “ universo ou populacao ¢ um
conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma
caracteristica em comum”. O universo da pesquisa de campo realizou-se com
profissionais de Secretariado Executivo formados pela Universidade Federal do Ceara
(UFC) que exercem a profissdo e, também, com seus respectivos gestores. A presente
pesquisa se desenvolveu em quatro campi da UFC: Benfica, Pici, Porangabussu e
Sobral .

Para Lakatos e Marconi (2005, p. 188):

A pesquisa de campo é aquela utilizada com o objetivo de conseguir
informagbes e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o qual se
procura uma resposta, ou de uma hip6tese, que se queira comprovar, ou ainda
descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles.

Ainda de acordo com Lakatos e Marconi (2005, p. 165), “a amostra ¢ uma
parcela convenientemente selecionada do universo (populagdo); é um subconjunto do
universo”. A amostra foi composta por 10 (dez) profissionais de Secretariado Executivo
e 10 (dez) gestores, totalizando 20 (vinte) investigados, distribuidos da seguinte forma:
Benfica - 6; Pici - 10; Porangabussu - 2; Sobral - 2.

A selecdo dos investigados obedeceu aos seguintes critérios de inclusdo:

a) Ser voluntérios (profissionais de Secretariado Executivo e gestores);
b) Trabalhar a mais de 4 (quatro) meses na Universidade Federal do Ceara

(UFC), pois seria 0 tempo minimo necessario para a real ambientacao

dos participantes da pesquisa;

c) Ter vinculo empregaticio.
4.3 Instrumento de Pesquisa

Para esta pesquisa foi adotado o questionario como instrumento de coleta de
informacdes. Segundo Gil (1999), o questionario é a técnica de investigacdo composta
por nimero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito aos individuos,

tendo como finalidade o conhecimento das opinides, crencas, sentimentos, interesses,
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expectativas, situacfes vivenciadas, etc. O questionario foi organizado em duas partes:
perfil e processo de comunicagdo interpessoal entre os profissionais de Secretariado
Executivo e gestores. A primeira etapa abordou questfes relacionadas ao perfil dos
investigados como os dados de identificacdo (idade, sexo, grau de escolaridade e o
tempo que trabalha na empresa), composto por 4 (quatro) perguntas objetivas. Ja a
segunda etapa abrangeu questdes relacionadas ao processo de comunicagdo interpessoal
entre os profissionais de Secretariado Executivo e gestores, que atuam na Universidade
Federal do Ceara (UFC). Esta fase, do questionério foi composta de 6 (seis) perguntas

subjetivas aos questionarios dos envolvidos na pesquisa.
4.4 Andlise dos Dados

O método de comparacdo foi utilizado como meio de fazer um confronto dos
resultados obtidos na pesquisa, 0 que possibilitara analisar a qualidade da comunicacéo
interpessoal entre os envolvidos, fazendo comparacgdes das respostas entre 0s mesmos.
De acordo com Lakatos e Marconi (2005), o método de comparagdo € utilizado para
fazer comparacbes de grupos no presente, no passado, ou entre os existentes e 0s do
passado, quanto entre sociedades de iguais ou diferentes estagios de desenvolvimento,
contribuindo para melhor compreensdo do comportamento humano e verificando
semelhancas e explicando divergéncias. A linguagem utilizada no questionario devera
ser simples e direta para que os investigados compreendam com clareza o que esta
sendo perguntado.

Desse modo, a presente pesquisa observou a comunicagdo organizacional
interpessoal entre os profissionais de Secretariado Executivo e seus respectivos
gestores, bem como as falhas e barreiras que possam existir, fazendo uma andlise
comparativa dos resultados obtidos através da pesquisa de campo realizado nos Campi:

Benfica, Pici Porangabussu e Sobral da Universidade Federal do Ceara (UFC).
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A seguir sdo apresentados a analise e os resultados da aplicacdo dos
questionarios realizados com os profissionais de Secretariado Executivo e seus
respectivos gestores, na Universidade Federal do Ceara (UFC), nos campi: Benfica, Pici
e Porangabussu e Sobral. Essa fase da pesquisa foi realizada com o intuito de analisar a
comunicacdo interpessoal como uma abordagem estratégica na gestdo entre 0s
envolvidos citados acima.

Para o alcance dos objetivos propostos foi realizada uma pesquisa de
campo. No total participaram da pesquisa 10 (dez) profissionais de Secretariado
Executivo e seus 10 (dez) respectivos gestores, que atendiam aos pré-requisitos
estabelecidos na metodologia do estudo em questdo. Com o intuito de manter em sigilo
a identidade dos investigados, os mesmos estdo identificados pelos termos “Secretario
Executivo” e “Gestores” seguido de um niimero que representa a sequéncia de aplicacao
dos questionarios.

Para uma melhor compreensao dos resultados alcangados, a analise dos
dados coletados foi realizada por meio do método comparativo com a finalidade de
analisar a comunicacdo organizacional interpessoal e a abordagem estratégica na
atuacdo dos profissionais de Secretariado Executivo, na Universidade Federal do Ceara
(UFC).

5.1 Perfil dos investigados

Inicialmente, a pesquisa focou em analisar a idade, o sexo, o grau de
escolaridade e o tempo de atuacdo, dos profissionais de Secretariado Executivo e dos
seus respectivos gestores, dentro da Universidade Federal do Ceara (UFC).

Dos gestores investigados 40% apresentaram idade entre 34 e 42 anos e
60% mais de 42 anos. 80% sdo do sexo masculino e 20% sdo do sexo feminino. Quanto
a escolaridade dos gestores, 100% possuem doutorado. 30% dos gestores atuam de 3 a 4
anos e 70% ha mais de 5 anos, na instituicéo.

Quanto a idade dos profissionais de Secretariado Executivo 70% apresentam

idade entre 26 e 34 anos, 20% apresentam idade entre 34 e 42 anos e 10% apresentam
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idade de mais de 42 anos. 90% dos secretarios sdo do sexo feminino e 10% do sexo
masculino. Quanto a escolaridade dos profissionais de Secretariado Executivo 20% tem
nivel superior completo, 70% especializagdo e 10% mestrado. Do total de profissionais
de Secretariado Executivo, 50% atuam de 1 a 2 anos, 40% de 3 a 4 anos e 10% mais de

5 anos, na instituicao.

5.2 Processo de comunicacdo interpesoal entre os profissionais de Secretariado

Executivo e gestores

Nessa fase da pesquisa buscou-se analisar 0 processo de comunicacdo dos
profissionais de Secretariado Executivo com 0s seus respectivos gestores, que atuam na
Universidade Federal do Ceard (UFC), focando os seguintes aspectos: a valorizacao, os
métodos, a possibilidade de uma boa comunicacédo, os obstaculos, as oportunidades de
expressar opinido e sobre a qualidade da comunicacéo interpessoal entre os envolvidos

na presente pesquisa.

5.2.1 Valorizacéao do Profissional de Secretariado Executivo

Inicialmente, o estudo teve o objetivo de investigar se o processo de
comunicacdo na instituicdo onde os investigados atuam possibilita a valorizacao entre o
profissional de Secretariado Executivo e 0s seus respectivos gestores. Sobre esse
aspecto um dos investigados gestores afirmou que:

Sim. Mediante diferentes mecanismos, formais e informais, é possivel que se
tenha mais conhecimento acerca do campo de estudo e atuacdo do
secretariado executivo, o que contribui significativamente para a valorizagdo
deste profissional. A divulgacdo da realizacdo de eventos na area, bem como
as conversas entre docentes sobre o curso e sua integraliza¢do curricular sdo
exemplos de como a comunicacdo atua neste sentido. Relatos de experiéncia
de sucesso na trajetdria de alunos do curso e/ou egressos seria uma outra
forma. Nesta esfera, deve-se ressaltar a reconhecida qualidade do trabalho
destes alunos, como servidores ou bolsistas da instituicdo. Genericamente,
falta, contudo, uma sistematizagdo dos processos de comunicagdo, para que a
abrangéncia seja mais ampla (GESTOR 4).

Para o profissional de Secretariado Executivo 4:
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Sim. A comunicagdo é uma atribuicdo muito importante na area secretarial. O
profissional de Secretariado é geralmente o principal encarregado desse
processo. Diante disso, na UFC, essa categoria € valorizada pela
comunicagio interna (SECRETARIO EXECUTIVO 4).

Corroborando com as citagdes acima o Gestor 5 considerou: “Sim. Eles tém
atuacdo importante no processo de decisdo, sendo ouvidas suas idéias e experiéncia
(GESTOR 5)”. O Secretario Executivo 5, complementou:

Sim. Nunca tive problema em relacdo a comunicacdo com meus diretores.
Procuramos ter um bom entendimento do que desejamos transmitir, isso tem
facilitado nossa via de comunicacdo e temos obtido éxito. Ndo tenho uma
opinido formada em relagdo aos outros Campi da Universidade. O bom
entendimento do que se pede é a forma mais eficaz para uma boa
comunicagio (SECRETARIO EXECUTIVO 5, grifo do investigado).

Verifica-se que entre os quatro envolvidos acima, a comunicacdo
organizacional flui de maneira harmonica sem ter maiores problemas entre si, apenas na
sistematizacdo dos seus processos, 0 que se configura como uma necessidade de
mudanca futura para a melhoria da comunicacdo interpessoal. Para os investigados
Secretarios Executivos 1 e 2 acontecem alguns ruidos no que dizem respeito aos
processos de tramites desnecessarios € a grande burocracia existente. Os respectivos
investigados Gestores 1 e 2 ressaltaram a existéncia dos mesmos tipos de problemas
acima citados.

E possivel perceber que os investigados mantém uma boa comunicacio
entre si, procurando o entendimento e a transparéncia ao realizar suas atividades no seu
trabalho, dando sugestdo de divulgacdo da realizacdo de eventos na éarea da
comunicagdo com o objetivo de aperfeicoar a mesma, assim como as discussdes entre
docentes sobre o curso e sua integralizacéo.

Para os investigados Secretarios Executivos 3 e 6, fazer a comunicagéo
de maneira clara e organizada ¢ o que garante um bom andamento das tarefas e,
consequentemente, a relacdo com o chefe, conseguindo dessa forma ser valorizado
pelos seus servicos prestados. Em contrapartida, os seus respectivos Gestores 3 e 6,
acreditam que a valorizacdo do profissional de Secretariado Executivo se deve ao fato,
ndo somente de uma comunicacgéo clara, mas da agilidade, compromisso e capacidade
de aprendizagem, uma vez que esse profissional deve ficar em constante
aperfeicoamento de suas atribuicdes.

A seguir serdo demonstradas as respectivas respostas dos investigados 8
e 10:
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Sim. Trabalho com respeito e seriedade com a minha secretéria, pois ela é o
meu braco direito e esquerdo também (GESTOR 8).

Sim. A questdo da comunicacdo interna é bastante importante para o
andamento das atividades exercidas pelos profissionais de secretariado
executivo.  Particularmente, me sinto valorizada (SECRETARIO
EXECUTIVO 8).

Sim. O profissional de secretariado é fundamental no desempenho da
Instituicdo por prestar seus servigos com responsabilidade e lidar com sigilo
das informagdes (GESTOR 10).

Sim. Me considero realizada nesse processo de comunicagdo com meu
executivo (SECRETARIO EXECUTIVO 10).

Sobre as citagdes acima vale a pena ressaltar que ocorre uma relacdo de
respeito entre os investigados citados, 0 que vem a obter uma constatacdo de um
resultado positivo em relagdo a comunicacdo interpessoal entre os envolvidos, o que se
configura como uma boa relacéo.

Ja os Secretarios Executivos 7 e 9 salientaram que se sentem valorizados
no relacionamento com seus gestores, pois a comunicacdo entre si é fluida. Para os
investigados Gestores 7 e 9 a valorizacdo desse profissional é fundamental para
qualquer chefe, pois ele assessora de maneira competente para as agdes, dentro do
ambiente de trabalho, contribuindo eficazmente para que suas expectativas sejam
atendidas.

Para Torquato (2003), a questdo da eficacia do sistema de comunicacao
gerencial resulta do esforco no aprimoramento de habilidades comunicacionais das
fontes, das condicOes técnicas dos canais, da melhor qualificacdo das mensagens e
preparacdo adequada dos grupos receptores. A grande maioria das empresas brasileiras
desconhecem as técnicas da comunicacdo gerencial, demonstrando visfes arcaicas e
processos ultrapassados. Dessa maneira, fica evidente que ainda é importante realizar
uma reciclagem no ambiente funcional, dos grupos ou pessoas que Sa0 responsaveis
pelas principais atividades da organizacao.

E importante destacar também as afirmaces de Biscoli e Lotte (2006),
ao considerarem que a comunicagdo organizacional esta vinculada as atribui¢des do
profissional de Secretariado Executivo, fazendo com que desenvolva sua visao de forma
mais abrangente sobre o comportamento organizacional em seu ambiente de trabalho de

maneira interna e externa, os dados coletados apontam para a confirmacdo da relevancia
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da comunicacdo entre esse profissional e o gestor para o desenvolvimento da

organizacéao.

5.2.2 Métodos utilizados para manter uma boa comunicacéo

O objetivo dessa questdo foi identificar os métodos que estdo sendo

utilizados para realizar uma boa comunicacdo dentro da organizagdo, buscando

averiguar se tais métodos estdo sendo utilizados de forma eficaz. Assim, indagou-se

como é feita a comunicacdo entre o profissional de Secretariado Executivo e 0s

respectivos gestores, com a finalidade de obter uma boa comunicagdo na organizagao.

Sobre esse aspecto, destacam-se as seguintes consideragdes:

Sim. Um pressuposto bésico nesta relacdo é o de que o profissional de
Secretariado Executivo tem contribuicBes concretas para a condugdo das
questbes gerenciadas pelo executivo. Isto deve ocorrer tanto em termos de
conhecimento técnico-formal, incluindo-se ai procedimentos burocréaticos e
tramites legais, quanto no campo das relagdes interpessoais. Quanto aos
métodos, o contato direto é o mais utilizado, mas também essencial é a
utilizacdo didria do correio eletrbnico. Para a boa comunicagdo, a clareza
entre as partes e a disponibilidade do executivo sdo fatores essencias. E
também importante que haja uma agenda de trabalho, previamente
determinada, para que possam ser feitos 0s encaminhamentos e
levantamentos necesséarios em tempo habil. (GESTOR 4).

Sim. Para uma boa comunicagao, geralmente em momento do dia, se passa as
demandas pessoalmente, por telefone, e-mails, recados, etc. (SECRETARIO
EXECUTIVO 4).

Sim. Todos os dias ha um horério para feedbacks de informagdes e despacho
de documentos (GESTOR 2).

Sim. E muito acessivel a dar informagdes e isso é feito diariamente como
parte da agenda. (SECRETARIO EXECUTIVO 2).

Percebe-se que €& importante manter um contato direto entre os dois

investigados envolvidos nessa pesquisa, pois o fator integracdo mostra-se com

preponderéncia das relacbes, marcando até mesmo, um horario para feedbacks das

informagdes que circulam durante o dia.

Com relacéo a esse aspecto os demais investigados Secretarios Executivos e

Gestores afirmaram que utilizam como métodos para manter uma boa comunicag&o:
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conversas informais sobre encaminhamentos e despachos, reunides, e-mails, sistemas
internos de comunicacao, telefonemas e recados.

Salienta-se que conforme Biscoli e Lotte (2006) o Secretario Executivo
deve desenvolver suas atividades com competéncia e profissionalismo, de modo que
contribua para a busca da melhoria constante, da exceléncia profissional e dos
resultados das organizacGes. Ja para Marchiori (1999) deve ser desenvolvido espirito
critico e acdes efetivas junto ao publico interno nas organizacdes para que este possa
representa-lo da melhor maneira possivel, uma vez que toda organizacéo é desenvolvida
pelos individuos.

A partir das idéias dos citados autores, considera-se que seria interessante
que os investigados desse processo que envolve a comunicacdo interpessoal,
desenvolvessem habilidades para aprimorar as atividades da organizagdo, o0 que vem
acarretar, no servico do profissional de Secretariado Executivo, mais responsabilidades
na capacidade de melhorar as demandas das tarefas organizacionais. Diante do que foi
exposto € fundamental destacar uma analise de Torquato (2002), ao afirmar que a
comunicacdo funciona como integracdo entre o sistema organizacional, agregando a
comunicacdo cultural, a administrativa e a social, além dos sistemas de informag&o. Tal
consideracdo é extremamente importante, pois faz referéncia do saber agir com
integracdo e fazer uso da abragéncia da comunicacdo em suas divesas areas, por isso é
essencial que os investigados dessa pesquisa utilizem varias maneiras para se

comunicarem.

5.2.3 Possibilidade de uma boa comunicacao entre o profissional de

Secretariado Executivo com gestores por parte da instituicao

Sobre essa perspectiva, o0 objetivo foi avaliar como se encontra a relagdo dos
profissionais de Secretariado Executivo e gestor, na Universidade Federal do Ceara.
Dessa maneira, a investigacdo procurou verificar se a empresa possibilita uma boa
comunicag&o entre o profissional de Secretariado Executivo e os gestores. O investigado
Gestor 5 afirmou que “[...] ha bastante intera¢do no processo de decisdao” (GESTOR 5),

o profissional de secretariado confirmou essa opinido ao responder: “No meu caso Sim.
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Como temos um bom entendimento, pouco temos ruido na comunicagdo”
(SECRETARIO EXECUTIVO 5).

Considera-se que a interacdo identificada entre os citados investigados
precisa ser cada vez mais adaptada, dentro das organizacGes. Assim, a busca do
aprimoramento da comunicagdo interpessoal é uma mudanca estrutural que exige
reformulacGes de posturas e modelos, razdo pela qual tornou-se indispensavel o
treinamento com abordagens mais generalistas, para acompanhar tendéncias e
mecanismos atuais.

Nesse sentido, os investigados Gestores 4, 7 e 9, destacaram ndo ter nenhum
tipo de problema com os profissionais de Secretariado Executivo, pelo contrario, dentro
da Universidade Federal do Ceara (UFC), consideram o trabalho exercido por este
profissional excelente e fundamental para o andamento das suas responsabilidades de
chefes. Essa visdo foi confirmada por seus respectivos investigados Secretarios
Executivos 4, 7 e 9.

Com relacdo a esse aspecto destacam-se, ainda, as seguintes afirmacdes:

Sim. Creio que a instituicdo possibilita uma boa comunicacdo, em especial
por ndo haver barreiras e distanciamento hierarquico que dificulte o acesso
aos tomadores de decisdo. Busca-se, sempre, separar um tempo para que 0s
assuntos devidos sejam discutidos com o secretario executivo e
encaminhados em seguida (GESTOR 10).

Sim. Geralmente se conversa bastante sobre as demandas do dia-a-dia, além
de periodicamente serem realizadas reuniGes com todos os funcionarios
(SECRETARIO EXECUTIVO 10).

Essas consideracdes positivas foram fortalecidas por meio das seguintes
respostas: “Sim. Por que o profissional de secretariado trabalha em total parceria
assessorando seu chefe (GESTOR 3)”. “Sim. No geral sim, mas as vezes a opinido
pessoal fica acima da opinifo profissional (SECRETARIO EXECUTIVO 3)”. “Sim.
Procuro dar oportunidade para o profissional de secretariado tirar suas duvidas, sugerir
mudancas e apresentar criticas, tem acesso livre para chegar at¢ a mim (GESTOR 6)”.
“Sim. Existe um acesso livre, respeito e um dialogo muito bom entre mim e o meu
chefe (SECRETARIO EXECUTIVO 6)”.

Com relacdo aos investigados Gestores e Secretarios Executivos 1, 2 e 8,
respectivamente, ndo ha problemas na comunicacdo, a medida que consideram a

existéncia de um bom relacionamento entre ambos, ndo tendo havido desentendimento
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para afetar a integracdo dos dois lados, e o proprio profissional de Secretariado
Executivo se encarrega de fazer uma comunicacdo assessorando de forma excepcional.
Percebe-se pelo conteudo exposto acima, a vontade e a disposicdo de ambos
para manter uma relacdo de equilibrio na Universidade Federal do Ceara (UFC), tanto o
profissional de Secretariado Executivo quanto seu gestor, estdo desenvolvendo seus
servigos em sintonia. Com relagdo a esse aspecto, destaca-se uma analise de Berlo
(1989, apud SCHULER et al, 2004) ao considerar que a existéncia de qualquer
organizacdo sO é possivel por meio da comunicagdo, ressaltando que a comunicacao
entre os elementos faz do seu conjunto uma organizacdo e ndo elementos a parte,
isolados e desorganizados. A partir dessas reflexdes, considera-se que a instituicdo
investigada proporciona uma boa comunicacdo entre o profissional de Secretariado

Executivo com 0s seus gestores.

5.2.4 Obstaculos da comunicacéao interpessoal e como combaté-los

Devido a importancia de se fazer uma boa comunicacgdo, foi primordial
investigar os obstaculos e a maneira para combaté-los, visando o bom andamento desse
processo, dentro da organizagdo. Objetivou-se por meio dessa pergunta conhecer 0s
problemas existentes nesse processo e o que fazer para evita-los ou combaté-los.

Um aspecto que compromete uma organizacdo sdo 0s obstaculos
existentes, dentro desse viéis foi constatado o seguinte, sobre os investigados Gestores 1

e 2 e Secretario Executivo 1 e 2, respectivamente:

O excesso de informacdo, nosso quadro é pequeno, entdo temos que lidar
com muitas informagfes simultaneamente. A solucdo seria aumentar a
quantidade de funcionarios (GESTOR 1).

InformagBes em excesso 0 que acaba prejudicando o desenvolvimento dos
nossos processos, pois a demanda € grande para a quantidade de pessoas que
trabalha aqui. (SECRETARIO EXECUTIVO 1).

A grande burocracia. Diminuir tramites desnecessarios (GESTOR 2).

A quantidade de papéis e tramites desnecessarios. Modernizagao Institucional
(SECRETARIO EXECUTIVO 2).
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As organizacdes devem ter como meta para minimizar os obstaculos o
desenvolvimento de uma politica de reforco para combater o conservadorismo presente
na grande maioria da cultura das empresas, que detém muitas informagdes para a
quantidade de individuos que trabalham naquele determinado local, prejudicando o
andamento das atividades administrativas, fato que compromete a comunicacao dentro
da Universidade Federal do Ceara (UFC), outro fator que se deve ressaltar sdo 0s
tramites desnecessarios o que se configura ainda como sendo uma instituicdo
conservadora. Torquato (2003), afirma que o importante é evidenciar a necessidade de
uma correta identificacdo da cultura interna, a fim de que as decisdes das diretrizes
administrativas estejam vinculadas no conhecimento dos problemas que prejudicam a
comunidade organizacional para, somente assim, transpor as dificuldades.

Com relacdo aos investigados Gestor 8 e Secretario Executivo 8, foi
possivel obter as respostas abaixo:

Um grande obstaculo é o fato de que, por vezes, as pessoas ndo seguem 0s
procedimentos burocraticos formais no encaminhamento do trabalho, por néo
saber como agir ou por mera negligéncia. Outras vezes, ndo é dado
prosseguimento ao trabalho iniciado por um colega, o que é decorrente do
fato de ndo haver uma comunicacéo, verbal e escrita, sobre o andamento do
trabalho entre os colegas. A superacdo desta questdo pressupde o senso de
engajamento. O registro das demandas em andamento seria uma boa forma
de comunicar o que precisa ser feito ou finalizado (GESTOR 8).

A maior dificuldade é quando se precisa de informagdo de outras pessoas
para realizar o seu trabalho e, essas pessoas, acabam ndo passando ou dando
a devida atencdo. Fazer a integragdo dos diversos setores (SECRETARIO
EXECUTIVO 8).

Fatores importantes de serem comentados, pois representam uma
necessidade de mudanca na forma de comunicacdo verbal e escrita sobre 0 andamento
do trabalho entre os colegas da Universidade Federal do Ceara (UFC). Para superar essa
questdo o engajamento das pessoas é fundamental no processo de melhoria constante de
cada individuo. Segundo Biscoli e Lotte (2006, p. 164), “o Secretario Executivo deve
estar atento as necessidades organizacionais para se destacar no mercado de trabalho,
buscando especializar-se na &rea da comunicacdo, pois esta é de fundamental
importancia para a atuacao deste profissional [...]”.

Nessa referida questdo sobre os obstaculos na comunicacdo interpessoal
foi possivel obter as seguintes respostas dos investigados 9: “Um grande obstaculo seria

a falta de integracdo entre os diversos segmentos e setores que compdem a instituigéo, o
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que tende a acarretar uma dificuldade na compreensao das tarefas organizacionais. O
esforco individual de cada colaborador no sentido de pensar e agir de modo sistémico”
(GESTOR 9). Enquanto que, o profissional de Secretariado Executivo respondeu: “A
dificuldade que temos de maior relevancia, é a falta de integragdo com outros setores da
UFC. Seria interessante que houvesse um trabalho para promover a integragdo”
(SECRETARIO EXECUTIVO 9).

Ja para os investigados Gestor 5 e Secretario Executivo 5, obteve-se as

seguintes respostas:

Falta de entendimento e/ou interpretacdo de decisdes. Pode-se combaté-los na
integracdo pessoal para tirar dividas. (GESTOR 5).

Acredito que o maior obstdculo da comunicacdo interna seja ©
desconhecimento de que o receptor ndo é uma extensdo do emissor da
mensagem e vice-versa. Opinido: A Universidade deveria implantar a rede de
INTRANET, estagiei numa empresa de grande porte que tinha essa
ferramenta e pude acompanhar os bons resultados na comunicagao interna.
(SECRETARIO EXECUTIVO 5).

Quanto aos demais investigados 3, 4, 6, 7 e 10 Gestores e Secretarios
Executivos acreditam que os obstaculos ndo sdo entre si, mas dentro dos setores da
organizacdo. Desse modo, 0s obstaculos que acontecem mais frequentemente sdo: o
excesso de informacgbes, a grande burocracia e a sistematizagdo dos processos
(relacionamento com outros setores e retencdo de informagdes), foram apontadas as
seguintes solucdes respectivamente: aumentar o nimero de funcionarios, diminuir os
tramites desnecessarios e fazer a modernizacgdo institucional. De acordo com Torquato
(2002), as pressdes e contrapressdes afloram os conflitos que estdo vinculados aos
interesses dos que tém direto ou indiretamente o envolvimento em qualquer tipo de
problema, os esquemas de comunicagdo constituem mecanismos oportunos e
fundamentais para a administracdo de conflitos que ndo se situa somente entre patrdo e

empregado, envolve toda a organizagéo.

5.2.5 Oportunidades para que o Secretario Executivo expresse opinidées nas

reuniées com o gestor
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Essa questdo buscou saber sobre o acesso do profissional de Secretariado
Executivo no seu envolvimento dentro do processo administrativo, procurando entender
0 que se passa no ambiente de trabalho visando obter a resposta se hd um bom nivel de
integrac&o entre 0S mesmos.
Quanto ao fato do gestor dar a oportunidade para o profissional de
Secretariado Executivo expressar opinido e se este tem na instituicdo a oportunidade de
se expressar chegou-se ao seguinte resultado:

Sim. Nas reunides de trabalho e, também, nas préaticas do dia-a-dia, tenho o
habito de valorizar a visdo do secretario executivo. Ha sempre espago para o
compartilhamento de opinides (GESTOR 3).

Sim. Tenho total liberdade de expor minhas opinifes, porém tem 0 momento
certo para essas situacGes, dou minha opinido quando a situacdo me favorece
(SECRETARIO EXECUTIVO 3).

Sim. Em reunides formais ndo é possivel por serem direcionadas somente as
chefias, nesse caso, a minha secretaria ndo tem como dar a opinido dela, mas
em situacBes menos informais ou em nossas reunides habituais, tem total
apoio para expressar suas idéias (GESTOR 7).

Sim. Nas ocasides informais e no dia-a-dia tenho total apoio para expressar
minha opinido (SECRETARIO EXECUTIVO 7).

E possivel perceber que o profissional de Secretariado Executivo, dentro
da Universidade Federal do Ceara (UFC), tem liberdade de expressar suas opinides,
algumas vezes, tendo um pouco de restricdo, em ocasides de reunibes formais entre
chefias, outras vezes, tem total liberdade para expor e dar sugestdes sobre seu ambiente
de trabalho. Diante desse contexto, é possivel expor algumas idéias de Biscoli e Lotte
(2006), no ambiente organizacional, a comunicagdo se configura como elo fundamental
na transmissao de informacgdes de um setor para outro, por isso as informacgdes devem
ser agregadas ao conhecimento na busca de gerar resultados no desempenho das
atividades administrativas. Ainda de acordo com as idéias de Biscoli e Lotte (2006, p.
170), “Como empreendedor 0 Secretario Executivo deve evidenciar sua destreza nas
técnicas de comunicacdo, utilizando-se das reais fun¢Ges da comunicacdo e da correta
utilizacdo da informacgdo passando da funcdo de secretario articulador e assessor para

empreendedor organizacional [...]".
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A opinido dos investigados Gestores 4 e 6 e Secretarios Executivos 4 e 6

obteve-se as seguintes respostas:

Sim, nas reunides de trabalho e, também, nas préaticas do dia-a-dia, valorizo a
visdo do secretario executivo. Ha sempre espago para que as opinides e 0s
insights sejam compartilhados a medida que as decisdes sdo tomadas
(GESTOR 4, grifo do investigado).

Sim. Aqui sempre tenho abertura para expressar minha opiniao. E sempre sou
consultada (SECRETARIO EXECUTIVO 4).

Sim. Em ocasides informais (GESTOR 6).

Sim. Quando em reunides informais. Ndo. Quando em reunibes formais com

Coordenadores ou outras chefias (SECRETARIO EXECUTIVO 6).

Com relacdo aos investigados Gestores 2 e 5 e Secretarios Executivos 2 e 5,

responderam, respectivamente:

Sim. Algumas reunides sdo engessadas pelo teor e forma, principalmente na
esfera publica. Contudo, em reunides menos formais todo funcionario é
autorizado a dar sua opinido (GESTOR 2).

Nas reunides do setor, sim. Reunides de colegiado apenas aqueles escolhidos
formalmente como representantes podem opinar e ter voto e esse ndo é o meu
caso (SECRETARIO EXECUTIVO 2).

Sim. E necessario ouvir, conhecer idéias e experiéncias diversas nos
processos decisérios (GESTOR 5).

Sim. Ha sempre uma boa receptividade em relacdo a minha opinido nas
reunides e em algumas tomadas de decisdes (SECRETARIO EXECUTIVO
5).

E perceptivel que o profissional de Secretariado Executivo nio opina em
reuniBes de chefias, ficando distante de decisdes da alta ctpula na Universidade Federal
do Ceara (UFC). Diante disso, fica evidente que esse profissional precisa de mais
espaco para mostrar sua competéncia dentro da organizagéo.

Ja para os investigados 10 foi possivel obter o seguinte: “Sim. Em
reunides menos formais, pois o0s chefes se reinem geralmente para tratar de assuntos de
interesses de outras chefias (GESTOR 10)”. “Sim, pois € sempre bom expor as nossas
opiniBes sobre o que esta se passando no nosso local de trabalho (SECRETARIO
EXECUTIVO 10)”.
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Sobre as andlises feitas pelos investigados 1, 8 e 9 Gestores e Secretarios
Executivos, afirmaram que em reunides informais e no cotidiano tém oportunidade de
expressar opinides sem nenhum problema e, que muitas vezes, o que é dito é de bom
grado e aproveitado. Dessa forma é interessante destacar uma consideracdo de
Chiavenato (1994), na qual salienta que a distancia entre os individuos que executam as
atividades em relacdo aos individuos que sdo tomadores de decisdes a respeito da
producédo do seu trabalho gera uma fuga de responsabilidade, por isso € importante que
ocorra a aproximacdo entre ambos, tanto no nivel operacional, quanto no nivel
estratégico, permitindo dinamismo e desafios para as pessoas, maior aproximagdo com a
cUpula, melhor visdo dos negdcios e melhor percepcdo dos objetivos a serem

alcancados.

5.2.6 Qualidade da comunicacao interpessoal: acessibilidade e compreenséo
de problemas pessoais entre o profissional de Secretariado Executivo e o0s

respectivos gestores

O objetivo dessa questdo foi entender como esta a qualidade dentro da
organizacgdo entre os envolvidos na pesquisa e, a partir disso, verificar o que falta para
atingir uma qualidade ainda maior.

Com relacdo a qualidade da comunicacdo interpessoal entre 0s
profissionais de Secretariado Executivo e seus respectivos executivos foi constatado o
seguinte:

Sim. Todos tém livre e amplo acesso a mim, seja presencialmente ou via
telefone e e-mail. Estou disposto para tirar dividas e com relacdo aos
problemas pessoais que possam afetar o andamento do trabalho séo
discutidas, na busca de solucdes antes que os problemas surjam (GESTOR
8).

Sim. Quanto a qualidade na comunicacdo interna, quando preciso de qualquer
informacao tenho acesso para esclarecer dividas e problemas pessoais nao
costumo falar sé se for realmente necessario (SECRETARIO EXECUTIVO
8).

Sim. Trabalho com informacg®es, por isso tenho que estar sempre disponivel
para o0 bom andamento dos processos (GESTOR 9).



56

Sim. Embora 0 meu executivo tenha uma agenda extremamente lotada, ele se
dispde ao dialogo para esclarecer duvidas na busca de resolver problemas que
possam surgir (SECRETARIO EXECUTIVO 9).

Os Gestores, em sua maioria, estdo dispostos a colaborar para um bom
andamento de suas atividades, dentro da instituigdo, apesar desta, ainda manter certo
conservadorismo e processos burocraticos em demasia, 0 que é determinado pela
propria Universidade Federal do Ceara (UFC), ou seja, é fato que independe, muitas
vezes, ndo das chefias, mas da instituicdo publica em agregar tais andamentos arcaicos.
Apesar disso, foi possivel perceber que os gestores mantém uma boa comunicacdo com
o profissional de Secretariado Executivo, afinal os dois envolvidos na presente pesquisa
ndo conseguiriam trabalhar muito tempo juntos, caso n&o tivesse um bom
relacionamento entre ambos. Para Biscoli e Lotte (2006, p. 170), “[...] o Secretario
Executivo deve estar apto a pensar como seu executivo para planejar e desenvolver as
rotinas gerenciais como se fosse ele tomando as decisdes, pensando nas opgOes e
planejamento as a¢bes da administracdo das empresas”.

Para os investigados 1, 5 e 10 foi possivel obter o seguinte:

Sim. Trabalho em parceria procuro tirar ddvidas e entender as adversidades
(GESTOR 1).

Sim. Quando preciso sou informada sem maiores problemas e problemas
pessoais ndo costumo falar so se for realmente necessario (SECRETARIO
EXECUTIVO 1).

Sim. Procuro sempre ouvir e responder o que ndo ficar claro (GESTOR 5).

Sim. Meus diretores sdo sempre receptivos em relacdo as minhas indagacdes.
Evito trazer problemas pessoais para o trabalho, mas quando preciso de
liberacdo para resolver alguma coisa, sou sempre compreendida e liberada
(SECRETARIO EXECUTIVO 5).

Sim. Apesar de ter uma agenda extremamente lotada procuro dar atencdo ao
profissional de Secretariado Executivo, tirando suas duavidas e
compreendendo problemas pessoais quando necessario (GESTOR 10).

Sim. Porque embora tenha muitos compromissos sempre esta disponivel em
atender e tirar ddvidas. Parece incansavel (SECRETARIO EXECUTIVO 10).

Observa-se que tem qualidade na comunicagdo interpessoal, pois €

possivel chegar a conclusdo de que o profissional de Secretariado Executivo tem acesso
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as informacGes podendo esclarecer ddvidas e, quando precisa ser compreendido quanto
aos fatos de sua vida pessoal é atendido, também se mostra pouco a vontade para falar
sobre assuntos pessoais, porém ao precisar sair para resolver algo alheio ao seu trabalho
pode sair sem maiores problemas. Sobre o que foi dito é interessante destacar uma
analise feita por Biscoli e Lotte (2006), a medida que as empresas amadurecem com sua
infra-estrutura ha a necessidade de aumentar a qualidade dos dados e sistemas eficientes
e eficazes no processo decisério com o objetivo de acelerar o conhecimento de negécio
atingindo a vantagem competitiva.

Pode-se destacar também os investigados 2 que disseram:

Sempre me coloco a disposi¢éo para essas questdes, pois a resolucdo delas
dao celeridade aos processos (GESTOR 2).

Sim. Se coloca a disposicao, a qualquer momento, para prestar informacdes
necessarias ao andamento das atividades (SECRETARIO EXECUTIVO 2).

Os demais investigados 3, 4, 6 e 7disseram ndo ter problemas tanto com a
questdo da acessibilidade para tirar davidas, quanto para a resolucdo de problemas
pessoais, este fator levou em consideracao apenas o fato de precisar sair mais cedo para
resolver algo, pois disseram que ndo tém o habito de discutir sobre esse assuntos
pessoais com o chefe. Logo, pode-se dizer que tem qualidade na comunicagédo
interpessoal entre os envolvidos, € interessante que se faca algumas mudancas ja
sugeridas quando citados os obstadculos e como combaté-los para adquirir uma
qualidade ainda melhor entre 0s mesmaos.

Dessa forma é importante destacar que o desempenho humano depende
de varios fatores complexos interagindo uns com os outros na busca do dinamismo
organizacional, isso reflete sobre as idéias de Cardoso (2006) ao considerar que as
organizacOes precisam aperfeicoar seus modelos tedricos tradicionais, focando-se em
estratégias que considerem 0s processos de comunicacao.

Portanto, essa analise foi fundamental para adquirir conhecimento a
respeito da comunicagédo organizacional interpessoal, dentro da Universidade Federal do
Ceara (UFC), pois a partir do resultado obtido pode-se ter acesso quanto ao perfil dos
investigados, assim como, informacdes relacionadas ao processo de comunicagéo.
Logo, a pesquisa foi importante para averiguar CoOmo esse processo acontece em seus

diversos aspectos, descritos acima.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar a comunicagdo organizacional
interpessoal, com foco na abordagem estratégica da comunicacao entre os profissionais
de Secretariado Executivo e seus gestores. Para tanto, foi realizada uma pesquisa
bibliografica e de campo. A pesquisa bibliografica foi conduzida por idéias de diversos
autores focando principalmente em Chiavenato (1994), Chiavenato; Sapiro (2003),
Nonato Junior (2009) e Torquato (2002); (2003), na busca de conhecimentos sobre a
comunicagdo organizacional para compreender a opinido dos funcionarios participantes,
na Universidade Federal do Ceard (UFC), procurando saber de suas visdes sobre esse
processo.

Com relacdo a identificacdo das estratégias da comunicacdo interpessoal
verificou-se que existem aspectos relativos a abordagem estratégica entre 0s
profissionais de Secretariado Executivo e gestores. Pode-se perceber que a comunicacgédo
organizacional interpessoal flui de maneira estratégica e de maneira interativa, no
decorrer do cotidiano, com base nas informacdes prestadas. O emissor e 0 receptor tem
se caracterizado por serem fundamentais no realinhamento do ciclo comunicacional por
meio de feedback confirmando a informacéo recebida, ou utilizando canais para que as
mensagens sejam transmitidas com fluidez.

No que se refere aos obstaculos existentes é primordial destacar que eles
existem devido ao fator da comunicacdo desvinculada, uma vez que nem sempre as
conversas tomam um direcionamento claro e objetivo, apresentando ruidos em diversos
aspectos. O profissional de Secretariado Executivo encontra obstaculos na comunicagao
interpessoal com seu gestor como: relacionamento com outros setores, retencdo de
informacdo por parte de determinados grupos, fluxo informativo saturado pelo grande
volume de mensagens - 0 excesso de informacdo é grande para o contingente de
pessoas que trabalham em um determinado setor - e a grande quantidade de volume de
papéis e tramites burocraticos. Para buscar solugdes o ideal seria procurar fazer com que
a instituicdo desenvolvesse uma politica de comunicacdo interpessoal, j& que foi
apontada a falha da comunicacao entre setores e também fazer com que os individuos se
conscientizem da importancia da integracdo entre os funcionarios no ambiente de
trabalho. Seria extremamente significante que cada um contribuisse de maneira

adequada para obter um processo de comunicacdo bem estruturado e de respeito as
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atividades desenvolvidas por cada membro.

Quanto a questdo da qualidade da comunicacdo interpessoal dos profissionais de
Secretariado Executivo com seu respectivo gestor se mostra com interagdo e respeito
entre ambos, nesse estudo, no entanto existem obstaculos, citados acima, que dificultam
0 ambiente que o0s envolvem, impossibilitando o andamento das atividades
administrativas.

Sobre a problemética da pesquisa percebeu-se ainda que ndo foram estabelecidas
providéncias no sentido de aperfeicoar a comunicacdo interpessoal entre o profissional
de Secretariado Executivo e respectivo gestor, na Universidade Federal do Ceara
(UFC). Logo, seria interessante a implantacdo de um projeto aliado a uma politica de
desenvolvimento da comunicacdo organizacional interpessoal, visando a interacdo e a
satisfacdo dos envolvidos nesse estudo e dos demais que trabalham nessa instituicao.

Conclui-se, portanto, apesar dos aspectos positivos relacionados as estratégias de
comunicacgdo na instituicdo, ainda falta o aperfeicoamento da comunicacéo interpessoal,
devido aos obstaculos ja apresentados, porém ndo se configura como sendo problemas
sem solucdo ou de grande propor¢do, que ndo se resolva com atitudes que possam ser
tomadas dentro desse contexto, no sentido de desenvolver metas a serem atingidas para
0 bom andamento das tarefas administrativas, fazendo para tal fim, investimentos na

melhoria continua dos processos de comunicacgao.
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ORI
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NIRTVS VNITA FORTIOR,
. - y

APENDICE A v

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRAGAO, ATUARIA, CONTABILIDADE E SECRETARIADO
EXECUTIVO
CURSO DE GRADUACAO EM SECRETARIADO EXECUTIVO

Este questionario é parte da monografia intitulada COMUNICAGCAO INTERNA:
UMA ABORDAGEM ESTRATEGICA COM PROFISSIONAIS DE SECRETARIADO
EXECUTIVO e tem por objetivo avaliar a comunicagdo organizacional interna e a

abordagem estratégica na atuacdo dos profissionais de Secretariado Executivo. Os dados
que forem obtidos com este trabalho, permanecerdo em sigilo. Desde ja, agradeco a
atencao.

Discente: Diana Maria Araujo Barbosa
Telefone: (85) 8725-6239
E-mail: diana_barbosa2@hotmail.com

Questionario para Profissionais de Secretariado Executivo

PARTE I - ANALISE DO PERFIL
1. Qual asuaidade?
a) Entre 18 e 26 anos  b) Entre 26 e 34 anos ¢) Entre 34 e 42 anos  d) Mais de 42 anos
2. Qual o seu sexo?
a) Masculino  b) Feminino
3. Qual o seu grau de escolaridade?
a) Superior completo  b) Especializacdo c¢) Mestrado d) Doutorado

Se outra categoria, qual?

4. Ha quanto tempo trabalha na UFC?

a) Menosde lano b)Dela2anos c)De3a4anos d)Maisdeb5anos


mailto:diana_barbosa2@hotmail.com
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PARTE 11 - ANALISE DO PROCESSO DE COMUNICACAO

1. Vocé considera que a comunicacéo utilizada dentro da instituicdo onde vocé
atua possibilita a valorizacédo do profissional de secretariado executivo?
a) Sim b) Ndo

Por qué?

2. Seu (Sua) gestor (a) utiliza métodos para manter uma boa comunicacéo, na

organizacao, entre secretario executivo versus gestor.
a) Sim b) Néo

Se a resposta for sim, quais?

3. Na sua opinido, a instituicdo possibilita uma boa comunicacao entre o
profissional de secretariado executivo com os (as) gestor (as). Justifique sua

resposta.
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4. Quais obstaculos vocé considera de maior relevancia dentro da comunicacao

interpessoal? O que fazer para combaté-los?

5. Nas reunides realizadas com os (as) gestores (as), vocé tem oportunidade de

expressar sua opinido? Justifique suaresposta.

6. Com relagdo a qualidade da comunicacgéo interpessoal seu (sua) gestor (a) &
acessivel paratirar duvidas de trabalho ou para compreender problemas

pessoais?
a) Sim b) Néo

Por qué?
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RTIOR,

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRAGAO, ATUARIA, CONTABILIDADE E SECRETARIADO
EXECUTIVO
CURSO DE GRADUACAO EM SECRETARIADO EXECUTIVO

Este questionario é parte da monografia intitulada COMUNICAGCAO INTERNA:
UMA ABORDAGEM ESTRATEGICA COM PROFISSIONAIS DE SECRETARIADO
EXECUTIVO e tem por objetivo avaliar a comunicagdo organizacional interna e a

abordagem estratégica na atuacdo dos profissionais de Secretariado Executivo. Os dados
que forem obtidos com este trabalho, permanecerdo em sigilo. Desde ja, agradeco a
atencao.

Discente: Diana Maria Araujo Barbosa
Telefone: (85) 8725-6239
E-mail: diana_barbosa2@hotmail.com

Questionario para os (as) executivos (as)

PARTE I - ANALISE DO PERFIL
1. Qual asuaidade?
a) Entre 18 e 26 anos b) Entre 26 e 34 anos  c) Entre 34 e 42 anos d) Mais de 42 anos
2. Qual o seu sexo0?
a) Masculino  b) Feminino
3. Qual o seu grau de escolaridade?
a) Superior completo  b) Especializacdo c¢) Mestrado d) Doutorado

Se outra categoria, qual?

4. Ha quanto tempo trabalha na UFC?

a) Menosde lano b)Dela?2anos c)De3a4anos d)Maisdeb5anos
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PARTE 11 - ANALISE DO PROCESSO DE COMUNICACAO

1 Em sua instituicdo, a comunicagao possibilita a valorizacao do profissional de

secretariado executivo?
a) Sim b) Ndo

Por qué?

2 O (A) senhor (a) utiliza métodos para manter uma boa comunicacéo, na sua

organizacdo, entre gestor versus secretario executivo.

a) Sim b) Nao

Se a resposta for sim, quais?

3. Na sua opinido, a instituicdo possibilita uma boa comunicacao entre os (as)
gestores (as) com o profissional de secretariado executivo. Justifique sua

resposta.
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4. Quais obstaculos o (a) senhor (a) considera de maior relevancia dentro da

comunicacao interpessoal? O que fazer para combaté-los?

5 Nas reunides realizadas entre os (as) gestores (as) e o profissional de
secretariado executivo o (a) senhor (a) da oportunidade daquele expressar sua

opinido? Justifique sua resposta.

6. Com relacéo a qualidade da comunicacdo interpessoal o (a) senhor (a) se
considera acessivel para tirar dividas de trabalho ou para compreender

problemas pessoais?
a) Sim b) Néo

Por qué?




