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RESUMO

Com a globalizacdo e as competéncias demandadas pela responsabilidade socioambientais nas
organiza¢es, determinada pelo sistema de qualidade, as caracteristicas individuais do profissional do
secretariado tornam-se um elemento de estratégia competitiva essencial. A capacidade de
convivéncia com fatos imprevistos, a comunicacdo, o relacionamento interpessoal e a troca de
informacdes sdo atividades frequentes e essenciais ao sucesso organizacional. Nesse sentido, se faz
premente a analise das habilidades e competéncias exigidas desse profissional nesse novo contexto
organizacional. Dessa forma o presente artigo apresenta como objetivo analisar as principais
habilidades e competéncias necessdrias ao profissional de secretariado nas organiza¢Ges
contemporaneas. A pesquisa bibliogréfica é feita a partir do levantamento de referéncias tedricas ja
analisadas, e publicadas, por meios fisicos e eletrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas de
web sites, com o objetivo relacionado as competéncias e habilidades, na dimensdo de gestdo de
relacionamentos, refletindo e presumindo sobre a ética profissional, a inteligéncia emocional, o
trabalho em equipe, a lideranca, o gerenciamento de conflitos, a negociagdo e a tomada de decisdo.
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ABSTRACT

Due to the globalization and the required competences by socioenvironmental responsibilities in
organizations, which are determined by the quality system, the office management professional
characteristics become an essential strategic element. The capacity of dealing with non-expected
problems, communication, interpersonal relationship, and information exchange are usual and
essential activities to the organizational success. Thus, it is imperative to analyze the abilities and
competences required from this professional within such new organizational context. The following
article deals with the analysis of the main abilities and competences needed by such professional
within contemporary organizations. The bibliographical survey is done by checking the theoretical
references already analyzed and published in books, scientific articles, and web pages. Such survey
looks upon competences and abilities regarding relationship management in order to take
into consideration professional ethics, emotional intelligence, teamwork, conflict
management, negotiation and decision-making.
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1. INTRODUCAO

A presente pesquisa tem como foco a seguinte questdo: qual € o impacto da
adocdao da responsabilidade social organizacional, para o profissional de
secretariado?

O objetivo geral é identificar as competéncias basicas, exigidas do profissional
de secretariado executivo, para assumir esse novo universo organizacional,
relacionada ao contexto especifico das competéncias e habilidades, supostamente
direcionadas a gestao de relacionamentos, que reflete o posicionamento sobre ética
profissional, inteligéncia emocional, trabalho em equipe, lideranca, gerenciamento
de conflitos, negociacdo e tomada de decisao.

Para Dutra (2004) a competéncia compreende a informacao para saber fazer,
uma atividade incluindo o avanco tecnoldgico, a concorréncia e a competicao do
mercado, que determinam alternativas como criatividade, flexibilidade e inovacdo,
que ganharam espac¢o nas mudancas do ambiente organizacional.

A competéncia é uma aptiddo social e comunicativa. E um saber agir
responsavel, que implica em saber como mobilizar, integrar e transferir
conhecimento, recursos e habilidades, no contexto profissional. O Aurélio (1975)
definiu competéncia, como “a capacidade para resolver qualquer assunto, aptidao,
desenvoltura, autoridade, idoneidade. ”’

A flexibilidade é a capacidade de transformar ideias em produtos, a
criatividade mobiliza os recursos, promove a integracao de conhecimentos
diferentes e complexos e o perfil inovador toma iniciativa, assumi riscos, tem visao
estratégica ou futurista de responsabilidade social e financeira.

Os fatos vao se sucedendo na rotina do trabalho independentemente de
haver ou ndao quem os conheca, porém acontece o fenémeno, que é a percepcao que
o observador ou o sujeito tem do fato.

A compreensao e explicacdo da dinamica das rela¢bes sociais, segundo
Minayo (2001), € um universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relacdes, dos processos

e dos fend6menos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacao de variaveis.
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A pesquisa bibliografica realizada permitiu conhecer o que jd se estudou sobre
0 assunto com o objetivo de recolher informac¢des ou dados sobre o problema

levantado, o que permitiu a compreensao e a verificacdo dos objetivos propostos.

2. A RESPONSABILIDADE SOCIAL NAS ORGANIZACOES

A responsabilidade social nas organiza¢des representa um selo de qualidade,
que além de orientar sobre o consumo dos produtos e servicos, também cria um
conjunto de valores éticos, entre a comunidade, os trabalhadores, os fornecedores e
os clientes.

O desempenho das organizacdes nas transformacfes socioecondmica, no
século XXI deixou de ser exclusivamente, a maximizacdao do lucro. A capacidade
criativa dos recursos financeiros se integrou a responsabilidade social.

Uma organizacdo definida pela responsabilidade social identifica os aspectos
sociais e ambientais gerados por suas atividades, produtos e instalacdes e estabelece
acdes corretivas e preventivas, visando eliminar ou reduzir os potenciais impactos
negativos (FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE, 2012).

A gestao organizacional, nesse sentido, estd acompanhada por mudanca de
valores, passando da expansao para a conservacao, da quantidade para a qualidade,
da dominacdo e controle para a parceria (TACHIZAWA, 2004).

A acdo de responsabilidade social tendo como beneficidrio principal a
comunidade, em conselhos comunitdrios, organizacdes ndo governamentais,
associa¢bes comunitdrias e tantos outros, formam parcerias junto as empresas
privadas e publicas.

Para Srour (1998), a acdo de responsabilidade social constitui uma cidadania
organizacional no ambito interno da organiza¢ao e a implantacao de direitos sociais
no ambito externo.

Arelevancia estda em seu objetivo de promover o desenvolvimento da pessoa,
no preparo para o exercicio da cidadania e na qualificacdo para o trabalho.

Uma gestdo de rede organizacional inovadora é capaz de mobilizar e articular

recursos e sujeitos locais, regionais e globais, facilitando o exercicio da cidadania.
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A responsabilidade social empresarial é a capacidade desenvolvida pelas
organiza¢des de ouvir, compreender e satisfazer expectativas, interesses legitimos
de seus diversos publicos. (ALENCASTRO, 2010, p. 131).

Em regra, o objetivo visa a mudanca de uma realidade, por meio do
desenvolvimento social. Relacionadas as atividades socioecon6micas produtiva, na
geracao de renda, no trabalho e no emprego, na capacitacdo e na formacao
profissional e, incentivo as redes produtivas.

A estratégia da organizacao contemporanea é vincular sua imagem a ideia de
responsabilidades social corporativa, incluindo a competitividade e o
desenvolvimento social.

No entanto, o compromisso social se fundamenta na construcdao no
aprofundamento da democracia determinada pela ordem econdmica relacionada as
diferencas étnicas, de género entre outras.

Os elementos que demandam as a¢les de gestdo social observam o aspecto
técnico dos projetos, a partir da competéncia em planejar, decidir, organizar e
controlar os recursos e as metas preestabelecidas, assim como, os objetivos e a¢des.

Melo Neto e Froes (2001) se referem a responsabilidade social, com o foco de
atuagdo no meio ambiente, cidadania ou recursos humanos, junto com a estratégia
de acdo de negdcios, marketing de relacionamento ou institucionais com o papel
fundamental de difundir e conquistar valores, que promovam a cidadania formadora
de novas consciéncias, na empresa e na sociedade.

Nesse sentido, o conceito de desenvolvimento sustentdvel aborda os
aspectos sociais, ambientais e econémicos.

O impacto pela atuacado, ou seja, as decisdes administrativas de uma empresa,
é sempre alvo de preocupacao da responsabilidade social pelos Stakeholders, pois as
pessoas ligadas direta ou indiretamente a organizacao e que sofrem quaisquer de
seus efeitos, consistem nos clientes, fornecedores, distribuidores, funcionarios e a
comunidade. (MAXIMIANO, 2002)

A responsabilidade social empresarial no exercicio da cidadania corporativa

consiste em respeitar as leis da sociedade em que esta inserida.
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Na dimensdo ética representa o compromisso de se fazer o que é
devidamente correto, mesmo que tais acbes nao estejam contempladas
formalmente nas leis determinadas pela sociedade, conforme Alencastro (2010).

O conceito de responsabilidade social, para Borger (2001) pode estar
associado a ideia de responsabilidade legal; ou pode significar um comportamento
socialmente responsavel no sentido ético, ou transmitir a ideia de contribui¢ao social
voluntdria e associacao a uma causa especifica.

A acao deresponsabilidade social se estende ao desenvolvimento sustentavel
de uma instituicdo, ou seja, um diferencial competitivo ou estratégico, na formacao
da boa imagem organizacional, com oportunidade de ampliar a base de
relacionamento e bons resultados financeiros, mas requer o aparte do

desenvolvimento e beneficio social.

3. A FORCA DA IMAGEM ORGANIZACIONAL E INDIVIDUAL NA GESTAO E NA
LIDERANCA ORGANIZACIONAL

A forca da imagem de cardter pratico cria uma consciéncia individual e
coletiva, ou seja, um acordo mental de probabilidades de negocia¢ao e parcerias.

A organizagdo se configura ou se estrutura esquematizada de acordo com os
objetivos e as estratégias estabelecidas, pelo agrupamento de atividades e recursos,
visando o alcance dos objetivos e resultados estabelecidos, tendo em vista as rotinas
e os procedimentos gerenciais, que concebem os métodos e as fungbes
administrativas exercidas pelos executivos, gestores e colaboradores.

A teoria geral da administracdo analisa a organizagdo como estrutura
funcional, com énfase no papel do ser humano na empresa e, a transformacao
econdmica globalizada, que refletem na gestao e na lideranga organizacional.

As organizacdes sao criadas para produzir servi¢os e produtos, e sabem como
utilizar a energia humana para transformar matérias-primas em produtos ou servicos.
Embora possua uma constituicao fisica formada por pessoas, que admitidas e
capacitadas conseguem exercer apropriadamente as suas funcdes. (CHIAVENATO,

2008 apud SCATENA, 2011)
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Esse processo se reflete na imagem e na identidade organizacional, para
Torquato (1992), a imagem consiste naquilo que a empresa deseja projetar e a
identidade refere-se a personalidade e carater, ou seja, o conceito basico da
organizacao.

Vaz (1995) confirma que, a identidade de uma empresa se definiu em um
conjunto de ideias, que um individuo ou o coletivo assimila e forma na sua consciéncia
um entendimento particular sobre tal objeto, fato ou uma instituicao.

Nesse sentido, a imagem € a extensdo e a sombra de uma identidade
organizacional. Kotler (1994) diz que a imagem é uma percep¢ao mais pessoal de um
objeto ou fato e pode variar amplamente de um individuo para outro.

Porém, a identidade organizacional se configura a partir do mapeamento
histérico da empresa, funciondrios, produtos e servicos oferecidos, politicas de
gestdo e os documentos conservados. Nesse contexto histérico a imagem se
consolida com os seus objetivos, crencas e valores diante da sociedade.

O diferencial de uma instituicdo ndo precisa estar no servico enquanto tal, mas
deve estar na mente do consumidor (KOTLER, 1994).

A imagem de uma organiza¢ao pode ser determinada por sua capacidade em
obter recursos humanos e financeiros, competéncia administrativa e o
relacionamento com érgaos publicos.

A percepcao do publico sobre a organizacao depende do conteiddo da
comunicacdo interna e externa. As mensagens que a empresa transmite, por meio de
seus produtos ou servicos faz a diferenca perante a comunidade da qual faz parte.

A imagem de cardter pratico pode determinar negdcios, potencializar
caracteristicas, valores, aumentar a produtividade e suprir caréncias, conforme
Aurélio (1975) a imagem evoca um determinado fato, episédio ou caso, por ter
semelhanca ou relagao simbdlica.

Uma imagem competitiva gera negdcios, conquistam clientes, acionistas,
parceiros, fornecedores, atrai, mantém e motiva os profissionais e, ainda da

credibilidade a entidade.
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Nesse sentido, a sustentabilidade da empresa se compde junto com a imagem
e se configura na estrutura da empresa. E impregnada de conceito, ideia e
representacdo, definida e projetada por meio da comunicagao.

Nassar e Figueiredo (1995) comentam que a comunica¢do é um componente
essencial no processo de transmissao da imagem e das praticas organizacionais, para
obter o sucesso.

A rede de integracao organizacional é a colaboracdo estruturada visando
consolidar fortes vantagens competitivas, aperfeicoamento das tecnologias, melhor
utilizacdo dos ativos, produtividade, flexibilidade, qualidade, rentabilidade e
lucratividade das empresas compartes.

Os mecanismos de interacao e de coopera¢ao, na comunicacao necessitam
estar bem definidos, com transparéncia de conhecimento e governanga corporativa,
entre as empresas. (CHIAVENATO, 2000)

Entretanto, observa-se crescente preocupacdo das organiza¢bes em atrelar
sua imagem a ideia de responsabilidade social.

Torquato (1991) se refere a imagem, como patriménio mais importante de
uma pessoa ou de uma organizacdo, cuja identidade é formada por valores,
principios, conceitos e sistemas.

Agregar valores é uma postura de receptividade ao selo de qualidade, que
direciona o consumo de produtos e servicos, a um conjunto de valores éticos e de
transparéncia, que envolve o bom relacionamento entre a comunidade, os
trabalhadores, os fornecedores, os clientes e o governo.

De acordo com o Conselho Mundial para o Desenvolvimento Sustentavel
(WBCSD), a responsabilidade social seria toda e qualquer acdo que possa contribuir
para a melhoria da qualidade de vida na sociedade (WBCSD, 2010, apud
ALENCASTRO, 2010, p.131).

A formacao, a crenca e a cultura sdo elementos que contribui para a qualidade
de vida, capacitacao, convivéncia e gera um diferencial estratégico, no aspecto social,
politico e econémico empresarial.

Torquato (1991) menciona que a marca dos produtos ou servicos, além de

transmitir a identificacdo da empresa, também transmite a sua conduta ética.
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A palavra ética admite varias interpretacbes e significados, geralmente
traduzida como “ciéncia da conduta”, pois procura analisar e definir a natureza da
vida correta, no campo social ou individual. (ABBAGNANO, 1998, apud ALENCASTRO,
2010, p.32).

As acbes organizacionais necessitam de competéncias voltadas para as suas
atividades de responsabilidade social e apenas o profissional capacitado se insere
nesse contexto organizacional e social.

A formacdo do profissional de secretariado devido as mudancas ocorridas em
sua carreira profissional e, com o reconhecimento da profissdo (Lei 7.377, de 30/09/85
e a Lei 9.26l, de 11/01/96 evoluiu, paralelamente, a uma constante construcao e
reconstrucao das atividades administrativas e o dominio da gestdo de informacao
devido o advento das tecnologias de informacdo e de comunicacao.

O curso superior dirigido para os profissionais de secretariado transformou a
profissdo e a imagem do profissional, com a aquisicdo de novas habilidades e
competéncia a gestdo de lideranca estratégica, trabalho em equipe, gerenciamento
de conflitos, negociacdo, tomada de decisao e ética profissional.

Conquista profissional para tomada de decisGes justa e ética, que inspira
confianga, comunicacao eficaz, demonstra firmeza em suas atitudes e agir com
objetividade. Capaz de identificar problemas e propor solu¢des.

Para Carvalho (1998) o profissional de secretariado se tornou um assessor
executivo, pois sabe assessorar, processar e organizar informacdes, analisar os dados
e trabalhar em equipe.

A capacitacdao técnica, humana e ética, que busca sempre uma percepcao
critica da realidade, contribui para o bom desempenho para atuar de forma
empreendedora na organizacao.

A funcao desse profissional na sociedade contemporanea, com perfil de
gestor de informacdao e assessor executivo constituird, sob impacto da
responsabilidade social, 0 nascimento de um profissional consultor.

Na gestdo de negdcios da empresa, a responsabilidade social é uma questao
estratégica, assim como a contratacao de profissionais com perfil adequado. A

empresa mobiliza sua forca de trabalho e seus parceiros para o desenvolvimento de
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acOes sociais junto a comunidade, na implementacao de projetos sociais e
potencializa o trabalho em equipe, a lideranca, o gerenciamento de conflitos, a
negociacdo e a tomada de decisao, para um desenvolvimento de parcerias
duradouras.

No entanto, identificar as pessoas com capacidade efetiva é uma tarefa
altamente trabalhosa e criativa. Percebe-se que desenvolver competéncias essenciais
é muito importante, uma vez que o cendrio mercadoldgico exige esse dinamismo por

parte das organizac6es. (GRAMIGNA, 2002)

4. O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

Com afinalidade de divulgar a extrema complexidade da profissao do assessor
executivo e seu significado, na sociedade contemporanea, é imprescindivel conhecer
a histdria a respeito do seu trabalho e da suaimagem.

Com o desenvolvimento da profissdo de secretdrio, uma das mais antigas do
mundo, tendo sua origem no trabalho dos escribas, personagens da antiguidade que
dominavam habilidades intelectuais como a escrita, faziam contas, classificavam os
arquivos e redigiam ordens, o profissional de secretariado passou a ser um consultor
e um gerenciador de iniUmeras situagfes que se apresentam na empresa, segundo
Nonato Junior (2009).

A origem da assessoria, principal caracteristica da profissao de secretariado,
advém da origem humana, conforme Nonato Junior (2009), estabelecendo-se nos
antigos povos ou personagens que assessoraram grandes lideres para a construcao
social do mundo.

Nos anos 80 com a globaliza¢do, o advento das tecnologias da informacao e
comunicagdo, a promog¢ao da qualidade na formagdo dos profissionais da area foi
relevante e, ainda criou maiores possibilidades de atuacao e responsabilidade nas
organizacodes.

Nesse contexto, a drea de competéncia dos secretarios executivos ampliou-
se, para a gestao de informacao, gestao de processos, gestao de recursos, gestao de

relacionamentos e gestao de carreiras, segundo Mazulo e Silva (2010).
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A responsabilidade pela ampliacdo do escopo de atividades permitiu, ao
profissional de secretariado, assumir diferentes encargos e afastar-se das atividades
corriqueiras.

O enfrentamento dessas novas fun¢bes exigiu, do profissional, o
desenvolvimento de novas habilidades e competéncias no exercicio de suas fung¢bes.

Nesse contexto empresarial globalizado, o profissional de secretariado, que
desenvolve as suas competéncias e une aos fundamentos técnicos e cientificos e
compreende como explorar as suas habilidades para fazer acontecer, associado ao
conhecimento de transformar e inovar a produtividade estd preparado para assumir
o gerenciamento do trabalho em equipe (SCATENA, 2011).

O diferencial na postura profissional se conecta com varios talentos, trabalho
e eficiéncia. O caminho do sucesso sdo os objetivos comuns, as metas determinadas.
Envolvem o sentimento, a mente, o espirito, a criatividade e o empenho coletivo.
(HUNTER, 2006 apud SCATENA, 2011)

A inteligéncia emocional que tem como base o sentimento e se fundamenta
nas emocdes, como: a felicidade, o contentamento, o ressentimento, o orgulho, a
angustia, a raiva, a satisfacdo, a indignacao, a hostilidade, a confianca, a antipatia, e
tantos outros adjetivos, deve ser altamente desenvolvida, no sentido de conter os
animos, conduzir o processo e evitar os conflitos.

O ser humano é capaz de esconder os conflitos, desenvolver a falta de foco,
dificultar mudancas, o relacionamento, a motivagdo e criar frustragao.

A racionalidade se baseia em previsdes, crencas e expectativas sobre a
probabilidade de fatos incertos ou consequéncias que ainda nao aconteceram, como:
principios, representatividade, semelhanca com esteredtipos, disponibilidade,
experiéncias passadas, ancoragem e ajuste e estimativas razodveis, todas as
avalia¢des descritas por Simon (2001)).

A tomada de decisao, a gestao de conflitos e as técnicas de negociacdao sao
elementos essenciais a vida organizacional e grupal, pois, pode impulsionar a
inovacao e a criatividade relacionadas ao comportamento e atitude pessoal e

coletivo. O processo de tomada de decisao, a gestao de conflitos e as técnicas de
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negociacao geralmente se direcionam para o procedimento ganha-ganha que € o
principal objetivo das empresas.

Nesse sentido, a exceléncia profissional e as competéncias profissionais sao
os elementos essenciais ao mercado de trabalho competitivo, e a profissao de
secretdrio executivo exige que essas habilidades e competéncias estejam presentes
em suas acdes cotidianas

Para Moraes (1997), a diversidade de atividades secretariais exige do
profissional a capacidade de analisar, identificar e resolver problemas complexos.
Além de saber lidar com as informacgdes e os clientes, que de mero executor de
técnicas secretariais passou a tomar decisdes.

O impacto destas mudancas na integracao e conexdo interna e externa, que
compdes as diversas atividades profissionais também compde os recursos humanos
da empresa.

Costa (1999) afirma que o impacto sobre a profissdo ocasionou uma
intensificacdo da responsabilidade politica, econémica, ética e social.

A responsabilidade politica, econémica, ética e social gerencia as informacoes
e divulga aimagem, os produtos e os recursos humanos da empresa. O beneficio para
imagem do profissional, que gerencia os dados de informagdo integra uma categoria
profissional de exceléncia.

Transpor limites, na diversidade de funcdes, faz do papel de um profissional
de secretariado um gestor nesse elo entre o executivo, a empresa e os stakeholders,
com a responsabilidade de representar e gerenciar os problemas na auséncia do
executivo.

Para Costa (1999) a dinamica organizacional e o ambiente de trabalho exigem
qualidade, organizacao, reducdao de custos, lucro, treinamentos, competitividade,
estratégias e resultados, junto com a satisfacao do cliente.

Assim, o profissional do secretdrio executivo, além assessorar e gerenciar o
executivo, na organiza¢ao, compdem e integram os recursos humanos e financeiros,

conquistando seu espaco no mercado de trabalho.

5. O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO E SUAS COMPETENCIAS
TECNICAS E HUMANAS
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Identificar a representacao do papel na profissao de secretariado executivo
que vem se transformando desde a década de 80, com significativas mudancas
tecnoldgicas, exigéncias do mercado de trabalho com os novos modelos de
gerenciamento e administra¢ao organizacional se faz primordial.

Para Torquato (1991) o cendrio contemporaneo exige profissionais com
competéncias técnicas e humanas e atitudes inovadoras para enfrentar o mercado
competitivo.

As atividades de arquivar, reservar passagens e hotel, agendar, atender o
cliente, organizar eventos, assessorar o executivo, elaborar relatdrios e atas
antecedem a gestdo de conferir e organizarinformacdes e ja ndo sao mais suficientes.

O processo de rotina ao qual o profissional esta inserido, de acordo com
Magalhdes e Souza (2001) nas técnicas secretarias e no desenvolvimento de
atividades administrativas, pode garantir a eficicia de resultados gerenciais.

O compromisso do profissional de secretariado e a consciéncia de seus
deveres, com dedicacao e bom senso para exercer suas atividades, reflete em suas
atividades de rotina e nos mais variados assuntos.

Redigir cartas, memorandos e documentos de todos os tipos, organizar a
mesa do executivo, assessorar e selecionar assuntos e pessoas que serao atendidas
pelo executivo, gerenciar as informagdes e manter contato com outros setores,
secretariar reunides e preparar roteiros de viagem, é trabalhosos e exige tempo e
dedicacao.

Carvalho (1998) menciona como a responsabilidade do profissional de
secretariado, na pratica das rotinas de escritdrio, a habilidade de assumir encargos
sem supervisao direta, iniciativa e autonomia para tomar decisdes e solucionar
problemas. Precisa apresentar lideranca, confiabilidade, espirito de equipe,
criatividade, ética, descricao, dinamismo e a polivaléncia.

O profissional de secretariado, por meio de sua competéncia técnica, também
esta inserido, em novas demandas no processo de trabalho relacionadas a
responsabilidade social, exigindo o planejamento orcamentdrio, o controle de
objetivos, a avaliacao e o acordo com parceiros, associando a imagem institucional e

a suarelacdo com aimprensa.

33
Revistow Organigacio Sistemica - Vol 7. N.4 - jan/des 2015



Marli Turetti Rabelo-Andrade e Vivione Mariow Penteado- Gawrbeling

Como gestor assume diretamente responsabilidades profissional e pessoal.
Préximo dos executivos, nas organizacdes, tem a habilidade de planejar, organizar,
implantar e gerir programas de desenvolvimento.

Com a competéncia e desenvoltura de um empreendedor e inovador promove
as agdes técnicas para programar mudancas organizacionais, com capacidade critica,
reflexiva e criativa. E, como conselheiro ou consultor, amplia as oportunidades de
producao, os objetivos e as politicas internas, para trabalhar com a cultura
organizacional. (MEDEIROS & HERNANDES, 1999)

Tomar decisdes corrobora, em ampliar as oportunidades de producao, clarear
0s objetivos e estimular as politicas internas, relacionar-se com todos os niveis
hierarquicos, entender as estratégias da organizacao e, especialmente, desenvolver
a habilidade de solucionar problemas e delegar atividades, sdo fun¢des estratégicas
para o secretario executivo.

Srour (1998) diz que, a responsabilidade social remete a constituicdo de uma
cidadania organizacional, no ambito interno da empresa e a implantacao de direitos
sociais no ambito externo.

A ética, base de sustentacao da responsabilidade social composicao de uma
cidadania organizacional, que se expressa por meio dos principios e valores adotados
pela organizagdo, busca a conexdo na pratica de suas acdes.

A pratica de ac¢bes de responsabilidade social organizacional originou grande
impacto na profissdo do secretariado, assim como em seu perfil profissional, na
relevancia das competéncias e habilidades para a gestao de relacionamentos,
refletindo e presumindo sobre ética, equilibrio, trabalho em equipe, lideranca,
negociacao, mediacao de conflitos e tomada de decisao. Despertou, também, maior
sensibilidade por questdes sociais e ambientais, além da capacidade de avaliar as
estratégias de gestdo adequada para se atingir os melhores resultados, beneficiando
a comunidade na qual estd inserida, essas sdao preocupa¢bes constantes do
profissional de secretariado.

O atendimento ao cliente, nas organizagdes, ndo esta somente voltado para a
lucratividade, mas a qualidade do servico mantém as parcerias e da a sustentacao

para a organizagdo se manter competitiva no mercado. A comunica¢ao e a expressao
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ou o esclarecimento favorece e estabelece rela¢bes na perspectiva profissional,
numa interacdo de informacdes entre as pessoas e as organiza¢des.

A logistica imprescindivel na organizacao de eventos, viagens e reunides,
estabelece dados que confirmam o evento, permitindo contato direto com outros
profissionais e clientes.

O gerenciamento da documentacdo e a informacdo técnica determina a
recepcdo, a interpretacdo, a analise, a difusdo, o armazenamento e a manutencdo de
toda e qualquer informagao emitida ou recebida pela organizagao.

A competéncia humana atua sempre no ambito da Lei, mantendo a qualidade
do produto e ou servico, voltados a seguranca das pessoas ou ao meio ambiente,
oferecendo um atendimento de alto padrdo, com respeito a liberdade de escolha do
cliente. (LAURA e NASH, 2001 apud ALENCASTRO, 2010, p. 88).

A recepcao da informacdo, a interpretacdo, a andlise, o senso critico e a
transmissdo, sdo essenciais para a manutencao de toda e qualquer informacdo
emitida ou recebida pela organizacao.

A boa convivéncia coletiva amplia as aptidées para um relacionamento
harmonioso com as pessoas.

Quando uma pessoa compreende e aceita o0 seu mundo pessoal, ela se torna
mais compreensiva e tolerante com o comportamento dos outros. (MEDEIROS &
HERNANDES, 1999)

Enfim, para Scatena (2011) a qualificacdo do profissional adquire uma
caracteristica continua, o profissional necessita aprender continuamente, para
acumular conhecimento, transformar informacgdes, criar novas ideias e técnicas.

As técnicas de administracao de escritério e o desempenho na gestao de
relacionamento humano ficam a mercé do profissional, na responsabilidade de
desenvolver e aperfeicoar as caracteristicas ou especialidades, que compdem se
adéquam ao seu perfil, como flexibilidade, criatividade, lideranca, dinamismo,
iniciativa, eficiéncia, descricdo, cooperativismo, ética, tolerancia, paciéncia,
comprometimento, tomada de decisdo, e tantos outros adjetivos. (CARVALHO, 1998)

Com o desenvolvimento de habilidades e competéncias técnicas e humanas,

o profissional de secretariado executivo estara mais preparado para trabalhar nas
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organiza¢des inseridas em um mercado de trabalho cada vez mais competitivo e
globalizado.

O desenvolvimento da capacidade de lideranca, de motivacao, de equilibrio e
flexibilidade, unidas aos fundamentos técnicos e cientificos formam um secretario
executivo diferenciado.

A aprendizagem também é uma competéncia, pois a habilidade de gerenciar
o conhecimento e as informagdes é um sinal de inteligéncia, de flexibilidade mental
e uma atitude diferenciada.

A precisao e a transparéncia nas decisbes pessoais demonstram agilidade
mental, que reflete o conhecimento, e no compromisso com o prazer de trabalhar e

de fomentar novas ideias.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo geral analisar como o profissional de
secretariado pode contribuir para a concretizacao de estratégias de responsabilidade
social organizacional, e como as ac¢des de responsabilidade social, despertam as
competéncias e as habilidades para o desenvolvimento pessoal e profissional do
secretdrio, como diferencial do perfil profissional.

O estudo realizado possibilitou o entendimento de que o conhecimento e a
dedicagao sao o alicerce e processo de desenvolvimento do bom trabalho,
transmissor de confianca e da imagem profissional, exigindo do profissional de
secretariado novas habilidades e competéncias técnicas e humanas.

As competéncias técnicas e humanas demandam o conhecimento e um
método de trabalho aplicado as atividades rotineiras, com solu¢des advindas das
atividades de planejar, organizar e controlar as diferentes atividades.

O atendimento ao cliente esta voltado para a producdo e a qualidade do
servico. O intercambio de informacdao também se relaciona com a logistica
organizacional, em organizacdo de viagens, reunides e eventos.

A técnica e o gerenciamento da documentac¢do e informacao, que incide na

recepcao, interpretacao, armazenamento e manutencao de toda informacao emitida
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ou recebida pela organizacao, ¢ uma interacao da estrutura organizacional e da
técnica do profissional.

Todavia, a competéncia humana é pessoal e intransferivel, cada pessoa tem
sua propria personalidade e esta relacionada ao comportamento individual em como
conviver na organizagao.

A relagdo interpessoal e intrapessoal, ou seja, o desenvolvimento da
competéncia humana se conecta a ética e aos principios bdsicos de costumes,
crencas e moral que influem a conduta do profissional.

Nas relacOes interpessoais, conhecimento de si mesmo, a flexibilidade,
compreensao e boa convivéncia elimina o sentimento de inseguranga, ressentimento
ou observacbes desfavoraveis do prdéprio trabalho.

Nas relacdes intrapessoais, a personalidade garante a postura e o perfil
adequado ao transmitir a imagem pessoal. O lider tem como missdo, praticar a
supervisdo e a gestao das atividades sob seu comendo, além de ser emocionalmente
estavel, e agindo com carater, responsabilidade e competéncia.

O poder de lideranca inclui afeicdo, aceitacdo, amizade e sensacdo de
pertencer a um grupo, o que demanda respeito proprio, realizacao pessoal e
autonomia; auto realiza¢do inclui desenvolvimento pessoal e crescimento
profissional.

Portanto, as atribuicbes do profissional de secretariado executivo sdo
complexas e nao se restringe a atividades rotineiras de um escritdrio, mas estao
interligadas com toda a organizagao, ¢ conta com a constante necessidade de
reciclagem e aperfeicoamento pessoal e profissional.

As competéncias técnicas e humanas tém seu grau de apreensao e dificuldade
para serem percebidas e dependem da vontade e da disposicao do profissional, a fim
de absorver e assimilar as mudangcas e transferir para o seu modo de agir e pensar.

As organizagdes tém grande expectativa em relagdo a esse profissional, que,
além de executar tarefas rotineiras de escritdrio, apresentam um eximio
desempenho em relacionamento humano, sabendo trabalhar em equipe, tendo
capacidade de lideranca, motivacdo, equilibrio e flexibilidade para apresentar

solucdes aos problemas da organizacao.

37
Revistow Organigacio Sistemica - Vol 7. N.4 - jan/des 2015



Marli Turetti Rabelo-Andrade e Vivione Mariow Penteado- Gawrbeling

Um perfil inovador e instigante a mobilizacao de suas aptidées, que com
prazer e a emo¢ao temperam a continua aprendizagem, no fomento de ideias
inovadoras, conhecimento e aprimoramento devotado.

O foco de pesquisa sobre o impacto da adocao da responsabilidade social na
organizac¢ao, na rotina profissional do secretdrio certamente teve relevancia sobre o
atual perfil. Analisou-se como produzir, planejar, organizar e coletar informacgdes
para a tomada de decisao, a responsabilidade de trabalhar em equipe e lideranca.

Os principios do bom negociador, sobre ética profissional e organizacional,
gestao de conflitos e praticas inovadoras de como programar soluc¢des alternativas
com criatividade e inteligéncia emocional. Na pratica de responsabilidade social no
ambito empresarial indica que os resultados obtidos por meio da pesquisa
bibliografica identificam discussdo sobre o assunto, no meio social e no mundo
organizacional. Em andlise afinada revela um diferencial das empresas e dos
profissionais concorrentes em um mercado muito competitivo.

Verificou-se que o profissional de secretariado além de desenvolver a
sensibilidade e o interesse por questdes sociais e ambientais, exige o aprimoramento
da capacidade de aferir estratégias de gestao para alcancar os melhores resultados
das atividades organizacionais e para a comunidade em que a mesma esta inserida.

O essencial é entender o papel profissional e assumir a responsabilidade de
desenvolver e aprimorar caracteristicas que compdem o seu perfil, como
flexibilidade, criatividade, lideranca, dinamismo, iniciativa, eficiéncia, descricdo,
cooperativismo, ética, paciéncia, comprometimento, tomada de decisdo.

Empresas que trabalham com seriedade e comprometimento observam o
comportamento do ser humano e buscam, no mercado de trabalho, profissionais que
pensam e agem de acordo com seus propdsitos.

Finalmente, pode-se concluir que a presente pesquisa nao se esgota em si
mesma, sendo geradora de novos questionamentos e desafios futuros. Para ampliar
o estudo, podem-se analisar as competéncias demandadas por gestdao de
informacdo, gestao de processos, gestdao de recursos, gestao de relacionamentos e
gestao de carreiras, entre outras

Ao termino da pesquisa foi possivel verificar o envolvimento do profissional

de secretariado executivo como lider das praticas de responsabilidade social e, isso
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aponta para a possibilidade real de que o profissional de secretariado tem muito a
contribuir nesta tematica. Por isso o profissional deverd estar pronto para atender as

necessidades do mercado atual.
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