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RESUMO

Com as constantes atualizagbes de mercado de trabalho, os profissionais de
secretariado precisam estar preparados para lidar com as demandas das
organizacgdes relacionadas ndo apenas as habilidades técnicas, mas também sociais
e emocionais. Atualmente, os processos de recrutamento e selecdo e também
gestores estado a procura de habilidades e competéncias ligadas ao comportamento
humano, buscam profissionais que possuem conhecimento e desenvolvimento de soft
skills, mostrando que é essencial para o profissional de secretariado ter, além de
conhecimento sobre o assunto, a avaliacdo pessoal e desenvolvimentos de
habilidades sociais e emocionais compativeis com a profissdo, pois as soft skills
descomplexificam a convivéncia com 0os demais colaboradores da organizacdo como
desenvolvimento de atividades de exceléncia no ambito da assessoria. O profissional
de secretariado deve apresentar competéncias especificas para sua atuacdo no meio
organizacional, preferencialmente ligadas as suas atribuicbes e deveres, € nesse
sentido que o presente artigo tem como objetivo principal identificar as soft skills
fundamentais para o profissional de secretariado, bem como entender como se deve
seu processo de desenvolvimento. Para esse estudo, foi realizada uma pesquisa de
campo, utilizando os objetos metodolégicos de pesquisa descritiva e mista, sendo
guantitativa e qualitativa. Os dados foram coletados por meio de um questionario
eletrdnico, destinado aos profissionais atuantes na area secretarial. Verificou-se que,
as competéncias mais importantes para o secretario sdo possuir ética, trabalho em
equipe, responsabilidade e proatividade, flexibilidade, dentre outras. Embora grande
parte dos respondentes ndo conheca a fundo o termo soft skills, o tema é de grande
importancia para a competitividade em processos seletivos, sendo valorizados pelas
organizacoes.

Palavra Chave: Soft Skills. Competéncias comportamentais. Secretariado.
Demandas organizacionais.

ABSTRACT

With constant labor market updates, secretarial professionals need to be prepared to
deal with the demands of organizations related not only to technical skills, but also to
social and emotional ones. Currently, the recruitment and selection processes and also
managers are looking for skills and competences related to human behavior, they seek
professionals who have knowledge and development of soft skills, showing that it is
essential for the secretarial professional to have, in addition to knowledge about the
subject, personal assessment and development of social and emotional skills
compatible with the profession, as soft skills simplify coexistence with other employees
of the organization as a development of excellent activities within the scope of advisory.
The secretarial professional must present specific skills for his performance in the
organizational environment, preferably linked to his duties and duties, it is in this sense
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that the main objective of this article is to identify the fundamental soft skills for the
secretarial professional, as well as understand how to owes its development process.
For this study, a field research was carried out, using the methodological objects of
descriptive and mixed research, being quantitative and qualitative. The data were
collected through an electronic questionnaire for professionals working in the
secretarial area. It was found that the most important skills for the secretary are to have
ethics, teamwork, responsibility and proactivity, flexibility, among others. Although
most respondents do not know the term soft skills in depth, the topic is of great
importance for competitiveness in selection processes, being valued by organizations.
Keywords: Soft skills. Competence. Professional. Secretary. Organizational
demands.

INTRODUCAO

Em um mundo corporativamente competitivo, pessoas e organizacdes
necessitam mostrar melhores qualificacfes e resultados para se destacarem. Em
relatério elaborado pela World Economic Forum (WEF), em 2016, intitulado de “New
Vision for Education” constatou que existe uma lacuna entre as habilidades que as
pessoas aprendem e as habilidades que elas precisam aprender para adentrarem no
mercado de trabalho. O relatério apontou 16 competéncias fundamentais para um
bom desempenho, entre elas estdo a criatividade, comunicacdo, iniciativa,
flexibilidade, lideranca, persisténcia e pensamento critico (WEF, 216).

Segundo o WEF (2016), os candidatos devem ser capazes de desenvolver
competéncias, além das desenvolvidas em ambiente académico, que estdo
relacionadas ao social e emocional, como colabora¢ao, se comunicar e saber resolver
problemas.

Diante das diversas transformacdes do século XXI, e dos discursos que
apontam que através da automacdo de processos, por meio da tecnologia, podem
findar a profissdo faz-se necessario que o profissional de secretariado executivo
desenvolva, além de habilidades técnicas, um conjunto de habilidades humanas, que
podem ser conceituadas como soft skills. E nesse sentido que, como problematica de
pesquisa, busca-se entender de que forma os profissionais de secretariado priorizam
e desenvolvem soft skills para atuar nas organizacées modernas.

Desta forma, esta pesquisa propde identificar as soft skills, competéncias
comportamentais, mais relevantes para o profissional de secretariado executivo, bem
como o0 impacto em sua atuacdo e entender de que forma os profissionais de
secretariado priorizam e desenvolvem soft skills para atuar nas organizacdes
modernas. Para alcancar o objetivo pretendido, como objetivos especificos, buscou-
se conceituar o termo soft skills, diferenciando-o de hard skills, ou capacidades
técnicas, além de constatar quais as soft skills mais demandadas no ambiente
organizacional, mais especificamente para 0 secretario executivo e compreender
como o profissional pode desenvolver estas competéncias.

Levando em consideragdo que o mercado de trabalho passa por
transformacdes constantes, necessitando assim de um profissional cada vez mais
flexivel, e que os processos de recrutamento estdo cada vez mais criteriosos, as soft
skills consistem num diferencial, por se tratar de em uma competéncia a mais além da
competéncia técnica, a competéncia comportamental, caracteristica essencial ao
profissional de secretariado executivo.
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Para compreender a problematica em questdo, primeiramente, serao
apresentadas as concepcoes de soft skills, hard skills e competéncias, de modo geral
e aplicado no contexto do profissional de secretariado executivo.

Tendo como base o entendimento da importancia das soft skills por parte do
profissional de secretariado executivo, foram aplicados questionarios com este grupo,
buscando analisar suas respostas no que diz respeito ao conhecimento, importancia
e aplicabilidade das soft skills no contexto de trabalho destes profissionais.

Este trabalho possui as seguintes secdes: a Introducdo, aqui desenvolvida; o
referencial tedrico, que demonstra os principais conceitos e teorias acerca da tematica
do artigo; os procedimentos metodolégicos, com os métodos e técnicas utilizados para
analise dos dados; Resultados e Discussdes, onde encontra-se os resultados das
andlise dos dados relacionados com a literatura utilizada; e a Concluséo do artigo.

REFERENCIAL TEORICO

Soft skills, competéncias comportamentais, competéncias transversais ou
competéncias pessoais sdo alguns dos diversos nomes utilizados para definir as
particularidades e comportamentos que caracterizam o relacionamento das pessoas
guando interagem com outras, sdo popularmente conhecidos como atributos pessoais
para que o individuo mantenha boas relacbes com os que estdo ao seu redor, e estes
sdo caracterizados por serem propriedades nao técnicos, tornando-se Uteis para
qualquer &rea profissional (GOLEMAN, 2015; FREITAS, 2009).

Desse modo, as soft skills estdo relacionadas com habilidades como
inteligéncia emocional, competéncia de reconhecer os proprios sentimentos e os dos
outros, assim como a aptidao de lidar com eles e determinar a capacidade de gestéo
e de relacionamento interpessoal; além de importantes caracteristicas como otimismo,
responsabilidade, senso de humor, integridade e habilidades como um todo (MOURA,;
ZOTES, 2015). Nestes termos, € nitido que as soft skills trazem as relacdes
interpessoais, fatores positivos que agregam e otimizam o processo produtivo.

Seguindo a mesma perspectiva, a Fundacao Instituto de Administracao (FIA),
(2019), publicou um artigo que destacando a importancia das soft skills ao afirmar que
em um ambiente onde os colaboradores possuem competéncias comportamentais
alinhadas aos objetivos da organizacdo, os mesmos tem tendéncias a dispor de maior
grau de desempenho, afim de gerar melhores resultados. De acordo com a FIA (2019),
profissionais que apresentam bom relacionamento interpessoal, sdo capazes de
trabalhar sob pressédo, sabem trabalhar em equipe e possuem equilibrio emocional se
destacam no meio corporativo, tem maiores chances de promoc¢cao e sdo mais
valorizados dentro da organizacao.

COMPETENCIAS ESSENCIAIS PARA O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO

Neste ponto se faz importante desenvolver o conceito de competéncia, para
assim compreender o seu significado dentro do entendimento das soft skills.

Coda (2016) evidencia que o termo competéncia € visto em trés dimensdes: 0
saber, que esta relacionado a teoria e ao conhecimento, o saber fazer, como
competéncias praticas ou funcionais e o querer fazer, como competéncias sociais e
comportamentais, consistindo, respectivamente, em Conhecimentos, Habilidades e
Atitudes, o CHA. (CODA, 2016; LEME, 2015).
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Seguindo a linha de raciocinio apresentada por Leme (2015), o CHA pode ser
dividido em dois grupos, para que possam ser implantados de forma pratica os
projetos da gestédo por competéncias. De acordo com o autor esses grupos sao:

[ Competéncias técnicas: sdo expressas pelo C e pelo H, o saber e o0 saber fazer.
S&0 as competéncias necessarias para o profissional desempenhar seu papel dentro
da organizagéo.

[’Competéncias comportamentais: Representadas pela letra A, é o querer fazer,
e é caracterizado por ser o diferencial competitivo dos profissionais, apresentando
impacto em seus resultados.

Pode-se observar a seguir, os grupos de conhecimentos no qual serve de base
para melhor compressdo do processo dos atributos vinculados ao modelo do CHA.
Importante destacar que para Leme (2015) a separacdo utilizada para definir as
competéncias do CHA ¢é didéatica, pois as competéncias, técnicas ou
comportamentais, necessitam de todos os atributos.

Quadro 1 — Atributos do CHA

Conhecimento Saber Competéncia técnica (hard
Habilidade Saber fazer skills)
Competéncia
Atitude Querer fazer comportamental (soft skills)

Fonte: Leme (2015).

Segundo Rabaglio (2005), o que diferencia o CHA, comparando o modelo
utilizado no passado ao atual, é justamente o destaque crescente das competéncias
comportamentais. Antigamente o foco eram as competéncias técnicas, porém hoje
sdo vistas como inerentes ao cargo, visto que o atributo diferencial sdo as
competéncias comportamentais.

Tratando mais especificamente da importancia das soft skills para o profissional
de secretariado, € uma realidade desse profissional o fato dele ser avaliado por sua
capacidade de lidar com demandas basicas, mas também por sua habilidade em lidar
com pessoas (MARINHO, 2015).

Na area secretarial, as competéncias do secretario estdo expostas no art. 4° da
lei n. 7.377, de 30 de setembro de 1985, as atribuicdes do secretario sao:

I. planejamento, organizacdo e direcdo de servicos de secretaria; Il
assisténcia e assessoramento direto a executivos; lll. coleta de informacdes
para a consecucao de objetivos e metas de empresas; IV. redacdo de textos
profissionais especializados, inclusive em idioma estrangeiro; V.
interpretacdo e sintetizacdo de textos e documentos; VI. taquigrafia de
ditados, discursos, conferéncias, palestras de explanagfes, inclusive em
idioma estrangeiro; VII. versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para
atender as necessidades de comunicacdo da empresa; VIII. registro e
distribuicdo de expedientes e outras tarefas correlatas; IX. orientacdo da
avaliagdo e selecdo da correspondéncia para fins de encaminhamento a
chefia; conhecimentos protocolares (BRASIL, 1985).

Observa-se que todos estes parametros apontados na lei de regulamentacdo

Sao pré-requisitos para que o processo produtivo e a prestacdo do servigo sejam
executados com eficiéncia e eficacia.
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Nestes termos, de acordo com a Classificacdo Brasileira de Ocupactes (CBO),
elaborada pelo Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) , estéo inseridas dentre as
competéncias do profissional de secretariado executivo, manter postura profissional,
ter adaptabilidade as mudancas organizacionais, ter empatia, autocontrole,
dinamismo, ética, iniciativa, lideranca, busca constante de conhecimentos, boa
comunicacao, tanto na lingua portuguesa, quanto em idiomas estrangeiros, dentre
outras (MTE, 2019).

Sabino e Rocha (2004, p. 94), descrevem o secretario da como sendo: [...] um
profissional administrativo que possui um dominio de habilidades de escritério,
demonstra a habilidade para assumir responsabilidade sem supervisdo direta,
iniciativa de exercicios e julgamento, e toma decisdes dentro do ambito de autoridade.

Estas caracteristicas exigem uma série de soft skills, como flexibilidade,
comprometimento, empreendedorismo, capacidade de trabalhar em grupo, postura
ética, determinacédo, ousadia, proatividade, entre diversas outras (MARINHO, 2015;
SABINO; ROCHA, 2004).

Quadro 2 - Atribuicdes relacionadas as Soft skills

Atribuicdes do secretario executivo Soft skill necessarias
Controle de agenda e compromissos Administracdo do tempo, flexibilidade e
organizacao
Atendimentos a clientes e executivos Inteligéncia emocional, boa

comunicacao oral e ética

Redigir documentos (atas, oficios, e- | Boa comunicacdo escrita, ética e
mails) organizacao

Organizacéo de eventos Planejamento, organizacao e
administragcdo do tempo, flexibilidade e
trabalho em equipe

Atendimento telefénico Habilidade interpessoal, boa

comunicacao oral, empatia e bom humor
Recepcdo de clientes internos e | Habilidade interpessoal, boa
externos comunicacdo, empatia e ética

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Medeiros e Hernandes (2004) e Banov (2012).

O quadro acima demonstra uma relacdo entre as atribuicdes do secretario
executivos e as soft skills necessérias para desenvolvé-las, ou seja, as competéncias
que sd@o necessarias para realizar cada funcdo do cotidiano deste profissional,
evidenciando assim a importancia de tais habilidades na carreira profissional do
secretario executivo.

Outro fator importante consiste no fato de o mundo estd em constante
transformacao e por essa razédo as empresas dependem da capacidade de renovacao,
de profissionais flexiveis, dinamicos e atualizados para sobrevivéncia, desta forma, o
futuro do colaborador também depende desta capacidade de adaptacdo e o
secretario, como qualquer outro profissional, deve se atualizar acerca das exigéncias
do mercado (SABINO; ROCHA, 2004). Assim, o profissional de secretariado
executivo, no ambito de sua profissional numa empresa, deve desenvolver habilidades
além das habilidades técnicas — hard skills — j& que sua funcao exigira aprimoramento
continuo de habilidades pessoais, as soft skills.
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Para o processo de desenvolvimento do secretario, principalmente na carreira,
se faz necessério refletir sobre objetivos futuros considerando suas atuais
competéncias e habilidades (MARINHO, 2015). Além disto, a FIA (2019) apresenta
métodos alternativos para seu desenvolvimento: Palestras motivacionais, processos
terapéuticos, livros e, principalmente, pedir feedback ao seu lider e/ou colegas de
trabalho.

Em vista dos autores aqui apresentados, para cada soft skill que requer
aperfeicoamento € necessario foco, dedicacdo, persisténcia e pratica. Desenvolver
uma competéncia por vez é o fundamental para seu aprendizado.

Distincdo entre Hards Skills e Soft Skills

As hard skills sédo facilmente identificadas, pois sdo habilidades que podem
ser aprendidas em sala de aula, livros, apostilas, entre outros. Sdo bastante relevantes
nas avaliacdes durante processos seletivos e comparadas com outros candidatos
para medir o nivel de conhecimento dos mesmos (CRISPINO, 2017). E através das
competéncias técnicas que se consegue desempenhar as tarefas que necessitam de
conhecimento especifico em determinada funcéo de forma eficaz.

Por sua vez, as soft skills exigem que haja um nivel maior de compreenséo,
principalmente para os recrutadores, pois, por serem habilidades interpessoais, estao
relacionadas ao modo do individuo interagir e se relacionar com as pessoas
(CRISPINO, 2017). Estas séo caracteristicas de personalidade que afetam, direta ou
indiretamente, o0 relacionamento dentro do ambiente corporativo e,
consequentemente, a produtividade individual e de equipe (CRISPINO, 2017).

Contudo, mesmo que haja uma grande demanda de competéncias técnicas
0s recrutadores procuram candidatos que possuam competéncias pessoais pois,
treinar uma competéncia técnica toma bem menos tempo de aprendizado do que uma
competéncia pessoal (CRISPINO, 2017). Além disso, apesar do ensino de hard skills
ser indubitavelmente necessario ao estudante, ndo sao para garantir que o individuo
se torne um bom funcionario ou um bom lider (JAMISON, 2012).

E nesse sentido que, possuir competéncias técnicas é uma condicéo essencial
para o mercado, porém, € insuficiente para manter-se na funcéo de trabalho, isto logo
torna o desenvolvimento das competéncias comportamentais essencial para o
profissional em sua carreira (MANISCALCO, 2010).

METODOLOGIA

O presente artigo busca identificar as soft skills mais relevantes para o profissional de
secretariado executivo e impacto em sua atuacdo. Bem como entender de que forma
os profissionais de secretariado priorizam e desenvolvem soft skills para atuar nas
organizacdes modernas.

Para alcancar o objetivo pretendido, foi utilizado a abordagem mista, sendo
guantitativa e qualitativa, e de carater descritivo. Para a coleta dos dados, foi
elaborado um questionario com intuito de levantar informagdes junto aos profissionais
de secretariado executivo relativas ao conhecimento das soft skills, importancia e
utilizacao dessas habilidades na execucao de suas fungdes no ambiente de trabalho.
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O questionario em questao continha 9 perguntas, sendo 8 de multipla escolha
e uma pergunta aberta. Foi aplicado a partir da plataforma GoogleForms e enviado
através das redes sociais, tais como Facebook, Whatsapp e LinkedIn, ficando
disponivel responder de 10 de novembro a 18 de novembro de 2019.

O questionario teve como publico alvo profissionais de secretariado. Foi
respondido por 81 pessoas, sendo majoritariamente mulheres, 88,9%, entre 18 e 25
anos, e residindo no Centro-Oeste. Dentre os respondentes, estavam graduandos em
secretariado (25,9%), secretérios graduados (46,9%), técnicos em secretariado
(7,4%) e pos-graduados na area secretarial (8,6%).

RESULTADOS E DISCUSSOES

Para analisar a importancia das soft skills no contexto especifico de trabalho do
secretario executivo, € importante verificar se estes profissionais possuem
conhecimento acerca deste termo. Desse modo, a primeira pergunta do questionario
consistia necessariamente em verificar se os profissionais de secretariado estédo
inteirados acerca dessas competéncias comportamentais.

Gréfico 1. Conhecimento acerca do termo soft skills ou competéncias
comportamentais

Vocé ja ouviu falar ou leu sobre o termo soft skills ou competéncias
comportamentais?

ESim
® Em parte

Néao

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

O gréfico 1 é elucidativo no que diz respeito ao conhecimento sobre as soft
skills pelos profissionais de secretariado executivo, pois demonstra que mais da
metade dos respondentes, 63%, possuem algum conhecimento acerca dessas
competéncias pessoais. Por outro lado, uma parcela consideravel dos respondentes,
37%, afirmaram ndo conhecer o termo em questao.

Em complemento a pergunta anterior, foi solicitado aqueles que responderam
conhecer o termo soft skills, informar se consideram ou ndo importante ter esse
conhecimento acerca destas habilidades. Destes respondentes, 74% consideraram
relevante ter conhecimento a respeito dessas habilidades, sendo que metade, 50%
considerou ser extremamente importante e 24% importante possuir conhecimento
sobre as soft skills. Os dados revelaram ainda que apenas 2% deste grupo,
consideram tais habilidade como pouco importantes e 24% se mostraram indiferente
a elas.

Levando em consideracao as informacgdes coletadas, foi possivel verificar que
parte consideravel dos profissionais de secretariado executivo conhecem o termo soft
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skills e, mesmo sendo preocupante que parcela deste grupo néo tenha conhecimento
sobre essas habilidades, dentre os que as conhecem, mais da metade considera que
estas competéncias pessoais sao importantes.

Tais dados evidenciam que o termo soft skills faz parte da realidade de parcela
consideravel dos respondentes, contudo, o fato de quase 40% dos respondentes nao
conhecer o termo é preocupante, pois, segundo Margues (2019), as empresas vém
exigindo cada vez mais dos profissionais em relacdo as habilidades e competéncias,
e consequentemente faz com que o mercado se torne mais competitivo. Desse modo,
os recrutadores de grandes empresas vém aderindo ao seu uso gradativamente,
principalmente utilizando-0 em seus processos seletivos, o que salienta a sua
importancia, e torna necessario que o profissional que ndo o conheca, procure se
informar a respeito e, ainda, aplicar as habilidades e competéncias pessoais no seu
ambiente de trabalho.

Importancia das Soft Skills no ambiente de trabalho do profissional de
secretariado

No decorrer do artigo foi apresentada a importancia das soft skills no ambiente
de trabalho e como essas competéncias comportamentais estdo sendo cada vez mais
requisitada tanto pelos recrutadores quanto pelos gestores. Desse modo, buscou-se
verificar junto aos profissionais de secretariado executivo a importancia dessas
habilidades no ambiente de trabalho. Dentre os respondentes, uma quase totalidade,
96%?!, consideram extremamente importante (75%) ou importante (21%) o
conhecimento acerca das competéncias comportamentais dentro do ambiente de
trabalho. Convém ainda salientar que nenhum dos respondentes considerou tais
competéncias como pouco importantes e apenas 4% responderam ser indiferentes a
elas.

Os dados evidenciam que, para o profissional de secretariado, as soft skills
possuem grande valor no local de trabalho. Todo individuo, independente da direcéo
de sua carreira, necessita utilizar as soft skills para alcancar seus objetivos pré-
definidos, um ambiente onde o colaborador tem suas competéncias alinhadas com os
objetivos organizacionais tendem a gerar melhores resultados, tanto para a empresa
quanto para o individuo (FIA, 2019).

Em complementacéo, é notério a necessidade da presenca de competéncias
pessoais no ambiente corporativo, principalmente para desenvolver-se
profissionalmente. O mercado de trabalho ja constatou as vantagens estratégicas em
contratar profissionais com soft skills desenvolvidas. Em relacdo as pessoas que ja
tem conhecimento a respeito, sua importancia é evidente para o desenvolvimento
como profissional, independente da area de atuacao.

1 A pergunta 1 do questionario colocou o termo soft skills em evidéncia: “Vocé ja ouviu falar ou leu sobre
o termo soft skills ou competéncias comportamentais?”. Ao passo que a pergunta 2 nao utilizou o termo
soft skills: Qual o grau de importancia das competéncias comportamentais em um ambiente de
trabalho?”. Diante de tais fatos, parece ocorrer que os respondentes que afirmaram ndo conhecer o
termo, mas consideraram importantes as competéncias comportamentais no ambiente de trabalho,
possuem conhecimento sobre tais competéncias, mas desconhecem especificamente o termo soft
skills.
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Para aprofundar acerca da perspectiva dos profissionais de secretariado sobre
as soft skills no ambiente de trabalho, foi solicitado aos respondentes que apontassem
as soft skills que consideravam mais importantes no exercicio de suas funcdes.?

Gréfico 2: Soft Skills essenciais para exercicio da funcao

Escolha as competéncias comportamentais que vocé considera mais
importante para exercer sua funcéo

Outros

Capacidade de resolver problemas

Possuir ética

Ser resiliente

Ter empatia

Saber trabalhar em equipe
Saber trabalhar sob presséo
Possuir boa oratoria

Ter flexibilidade

Ser criativo

0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Foi possivel verificar que todas as competéncias foram consideradas
importantes pelos respondentes, contudo observa-se que as competéncias
destacadas séo a ética, saber trabalhar em equipe e ter capacidade para resolver
problemas. Esses destaques estdo de acordo com as principais soft skills
apresentadas por Ana Paula Marinho (2015), a saber, a ética, proatividade,
criatividade, saber trabalhar em equipe, administrar o tempo, ter resiliéncia, ser
empreendedor, ter versatilidade, dentre outras, nestes termos, estas soft skills se
destacam com o objetivo de lidar com as demandas encontradas no meio
organizacional.®

Os profissionais de secretariado executivo participantes da pesquisa,
majoritariamente, ainda consideraram importante que o profissional de secretariado
desenvolva suas competéncias comportamentais antes de iniciarem os seus trabalhos
em alguma organizacédo, conforme pode ser elucidado pelo grafico 3.

2 Nessa pergunta foi permitido que os pesquisados apontassem quantas opcdes quisessem.

8 A opgao “outros” da questao foi aberta onde os respondentes consideraram importantes para o
exercicio de sua fungédo também as competéncias de organizagéo, responsabilidade, inteligéncia
emocional e proatividade.
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Grafico 3: Desenvolvendo soft skills

O profissional de secretariado deve comecar a desenvolver as
competéncias comportamentais antes mesmo de adentrar em uma
organizacdo. Concorda com essa afirmacgao?

2% 2%

m Concordo
m Concordo em parte
Discordo

m Nao sei opinar

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Conforme visto no gréfico, enquanto 96% dos respondentes concordam ou
concordam em parte que o profissional de secretariado executivo deva desenvolver
suas soft skills antes mesmo de estar em pleno exercicio da fungéo, apenas 4% nao
estdo de acordo com tal afirmac&o ou ndo sabem opinar.

Segundo Minarelli (1995), as competéncias, sejam comportamentais ou
técnicas, podem ser desenvolvidas ainda na formacao escolar, por meio treinamentos
especificos, através do autodidatismo e através das vivéncias do cotidiano. Ainda,
conforme apresentado neste artigo na literatura pertinente sobre o assunto €
necessario aperfeicoar as soft skills previamente, pois, logo no momento do
recrutamento elas ja sdo observadas, a fim de selecionar profissionais capacitados.

Soft Skills versus Hard Skills

A diferenca soft skills e Hard Skills, grosso modo, consiste em competéncias
pessoais e competéncias técnicas, respectivamente. A literatura considera ambas
como importantes para o desenvolvimento da fungdo de um profissional dentro de
uma organizacdo, mais especificamente, do profissional de secretariado executivo.
Com intuito de verificar se tal perspectiva faz parte da realidade do secretario
executivo, foi a questionado a este grupo se consideram mais importante as soft skKill,
as hard skills ou ambas.
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Grafico 4: Soft skills versus Hard Skills

As hard skills (tecnicas) se referem ao conhecimento técnico adquirido, por meio
de cursos, como o dominio de outros idiomas. J4 as soft skills (comportamentais)
séo habilidades comportamentais relacionadas ao modo do individuo agir e
interagir. Na sua

0%

m As competéncias técnicas sédo
mais importantes que as
competéncias pessoais

m As competéncias pessoais sédo
mais importantes que as
competéncias técnicas

As competéncias pessoais sdo
t&o importantes quanto as
habilidades técnicas

®m Somente as competéncias
técnicas sdo importantes

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Conforme verificado nos dados apresentados no grafico a maioria dos
respondentes, 84%, considera que tanto as soft skills quanto as hard skills séao
fundamentais para o exercicio da funcéo do secretario executivo numa organizacao.

Rablagio (2005) ressalta que atualmente as hard skills séo inerentes ao cargo e
sao as soft skills o grande diferencial. A autora ainda reforca que embora as soft skills
sejam o atual foco, sem o dominio das técnicas, as comportamentais ndo preencherao
as lacunas do objetivo organizacional.

Para tanto, as duas competéncias sempre estardo interligadas quando se tratar
de alcance de objetivos, pois, para se obter sucesso esta relacéo faz-se fundamental.
O resultado obtido neste grafico, entra em concordancia com os dados apresentados
anteriormente, onde os respondentes, majoritariamente, revelaram reconhecer a
importancia de ndo sé conhecer as soft skills, mas também da sua relevancia em um
ambiente corporativo.

Gestdo e competéncias comportamentais

De acordo com Medeiros e Hernandes (2004), as funcdes do secretario vao
além de suas tarefas rotineiras, pois sua posicédo pode proporcionar certa lideranca,
mas para que iSso aconteca, € necessario que o profissional tenha competéncias
como simpatia e cordialidade, a fim de conseguir a cooperagao espontanea da equipe.
Além disso a FIA (2019) enfatiza que soft skills como boa comunicacao, espirito de
lideranca e persuasdo s&o importantes para gerenciar conflitos, engajar o0s
colaboradores, garantir a unido e entender as caracteristicas de cada individuo.

Os profissionais de secretariado executivo participantes da pesquisa também
consideraram importante a relacdo entre competéncias comportamentais e cargo de
gestao.
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Gréfico 5: O profissional de secretariado desenvolvido para lidar com gestéo

O profissional de secretariado, com suas competéncias comportamentais
jd desenvolvidas, esta apto para gerir pessoas, processos ou até mesmo
uma equipe quando necessario.

2%

6%

m Concordo
m Concordo em parte
Discordo

®m Nao sei opinar

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Como mostra no grafico 5, a quase totalidade dos respondentes, 92%, concordam
ou concordam em parte que as competéncias comportamentais sdo importantes no
exercicio de atividades de gestao.

O profissional de secretariado, por possuir diversas atribuicdes e por geralmente
estar ligado a cargos de nivel gerencial e presidencial pode, em algum momento, se
responsabilizar pelas demandas na auséncia do executivo, justamente por estar
habituado com o ambiente administrativo, por essa razéo se faz importante que o
profissional tenha bem desenvolvidas suas competéncias comportamentais, fato
reconhecido pelos profissionais de secretariado participantes da pesquisa.

Quadro 3 - Observacdes dos respondentes

Gostaria de fazer alguma observacao sobre o assunto?

Resposta 1 | As soft skills moldam a personalidade da pessoa, se fossemos formados apenas
de habilidade técnica, seriamos todos robds.

Resposta 2 | As soft skills podem ser desenvolvidas. Mas para que isso aconteca de forma
correta é necessario que o profissional entenda a importdncia do
desenvolvimento de determinada competéncia.

Resposta 3 | Na questdo sobre desenvolvimento de competéncias pessoais antes de adentrar
determinada empresa, ndo acredito que seja possivel desenvolvé-las com
antecedéncia, isso € algo que ou vocé ja tem desenvolvido ou vai se adaptando
ao local onde vocé trabalha (o que pode ser outra competéncia pessoal, a facil
adaptacdo). Mas colocar que é algo que pode ser desenvolvido “de caso
pensado” ndo acredito que seja possivel de acontecer na maioria dos casos, por
exemplo “quero escolher me desenvolver uma pessoa que consegue trabalhar
sob pressdo” sendo algo muito pessoal e relativo, sendo assim ndo passivel de
desenvolvimento prévio.

Resposta 4 | E de extrema importancia aliar as competéncias técnicas a pessoais, visto que
€ primordial ter ambas para atingir resultados satisfatérios! Na area Secretarial
inclusive, diria que as competéncias pessoais ditam como caminhar com as
competéncias técnicas, pois lidar com pessoas exige inteligéncia emocional e
feeling para direcionar demandas e até mesmo para entender como 0 executivo
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espera a entrega! Para um profissional de secretariado é essencial resiliéncia e
se moldar de acordo com o perfil de seu executivo e sua equipe.

Resposta 5 | Desconhecia esses termos, achei interessante e irei pesquisar sobre.
Fonte: Elaborado pelos autores com base nas respostas obtidas no questionario (2019).

Com o intuito de permitir que o profissional de secretariado executivo
participante da pesquisa acrescentasse alguma informagédo que considerasse
pertinente e que nao estivesse contemplada no questionario, foi disponibilizada uma
questdo aberta. Por se tratar de uma questdo nao obrigatoria, apenas 27 dos 81
participantes a respondera.

Muitas respostas repetiam a mesma perspectiva, por essa razao, optou-se por
selecionar e apresentar 5 delas por refletirem a opinido de boa parte dos respondentes
ou por consistirem em respostas mais completas e desenvolvidas*

Estas 5 respostas podem ser divididas em trés categorias analiticas:
“‘Desconhecimento do termo soft skills”; “Importancia das soft skills”, “Discordancia
sobre o desenvolvimento das soft skills”.

No que concerne a primeira categoria, “Desconhecimento do termo soft skills”,
os profissionais de secretariado informavam né&o ter conhecimento sobre o assunto
em questao, contudo, apos responderem ao questionaria e terem um primeiro contato
com as soft skills, demonstraram interesse e afirmaram que buscardo mais
informagdes sobre o tema. Essa categoria elucidou que, apesar de ser um termo
desconhecido para alguns profissionais de secretariado, consiste em um assunto
instigante e de relevancia para este profissional.

A categoria “Importancia das soft skills” revela que os profissionais que
responderam concordam com acerca da importancia que as soft skills possuem para
o profissional. Dentre as respostas encontradas ha ainda as que exprimem a
importancia ndo apenas das softs skills, mas alinhamento entre as hard skills e as soft
skills, como indispensavel para se obter éxito e atingir bons resultados, assim como
citado por Rabaglio (2005).

Ha ainda os que discordavam do modo como as soft skills podem ser
desenvolvidas, sendo categorizadas em “Discordancia sobre o desenvolvimento das
soft skills”. Em tais respostas o processo de desenvolvimento de competéncias
pessoais é colocado em duvida, expressando uma dificuldade de se desenvolver as
soft skills previamente e propositalmente. Contudo, a literatura sobre o tema apresenta
uma visdo distinta, segundo Minarelli (1995), as competéncias, sejam
comportamentais ou técnicas, podem ser desenvolvidas até mesmo na formacao
escolar, e livros, mas para isso a FIA (2019) enfatiza quanto a necessidade de primeiro
desenvolver o autoconhecimento acerca de si para compreender suas proprias
capacitacoes e necessidades.

4 As 27 respostas podem ser divididas 6 categorias, com as respectivas quantidades de respostas: N3o quiseram
ou n3o souberam responder (6); Parabenizacdo pela pesquisa/tema interessante (6); Desconhecia, conhecia
pouco ou teve dificuldade em responder (4); Importancia das Soft Skils para o secretariado (8); Importancia das
soft skills e hard skills (2); Pouca importancia das soft skills (1).
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CONSIDERACOES FINAIS

As soft skills sdo necessarias em qualquer area profissional, inclusive na area
secretarial, pelo fato de o profissional estar em constante contato com pessoas, sejam
clientes internos ou externos. Foi constatado que, dentre as competéncias
necessarias para que o profissional de secretariado possa exercer sua fungcdo com
eficiéncia e eficacia estéo a flexibilidade, boa comunicac¢éo, organizacao, trabalho em
equipe, possuir ética, saber trabalhar sobre presséo, entre outras. Possuindo estas
competéncias, o profissional se destaca em seu meio organizacional, o que acaba
gerando um impacto positivo em sua carreira, através do reconhecimento de seu
trabalho.

A pesquisa bibliografica revelou que os recrutadores e gestores estéo a procura
de profissionais que possuam conhecimento e soft skills desenvolvidas, isto
demonstra que é essencial, principalmente para o profissional de secretariado, ter
conhecimento sobre o tema, pois as soft skills facilitam o relacionamento com os
demais colaboradores da organizacdo. De acordo com os resultados da pesquisa,
para 0s estudantes e profissionais de secretariado demonstraram considerar
importantes as soft skills, para os respondentes as quatro soft skills mais relevantes
para o desenvolvimento de suas fungdes sdo: ter bom relacionamento interpessoal,
ser capaz de trabalhar sob pressédo, saber trabalhar em equipe e trabalhar sobre
presséo.

Para os graduandos em secretariado, as soft skills também se fazem
essenciais, visto que sao o diferencial competitivo no mercado de trabalho, e, por
conta da constante transformacéo deste mercado, € necessario que os profissionais
estejam desenvolvidos para atender e lidar com as demandas da organizac¢do. Por
meio das obras citadas no referencial tedrico, foi constatado que as soft skills entram
em consenso com as hard skills para formar um profissional adaptado ao mercado de
trabalho.

Outro ponto importante constatado reside no fato de que para identificar as soft
skills que o profissional precisa desenvolver, se faz necesséario o autoconhecimento,
para poder definir melhor o que € necessario aprimorar ou aprender. Os meios para
desenvolver as soft skills variam entre treinamentos especificos, até o aprendizado no
dia a dia, e, para este desenvolvimento, percebe-se que € necessario foco,
persisténcia e determinacdo, justamente por serem competéncias que estao
relacionadas as caracteristicas do individuo.

Os dados revelaram perspectiva positiva por parte dos profissionais de
secretariado acerca das soft skills. Embora uma parte consideravel dos respondentes
(37%) n&o conhecga a fundo o termo especifico “soft skills”, no decorrer das respostas
das outras perguntas demonstraram considerar importante o desenvolvimento de
competéncias pessoais, além das competéncias técnicas, as hard skills. Eles
reconheceram as principais competéncias pessoais que Sao importantes para o
desenvolvimento da funcéo de secretariado executivo e 0 modo como as soft skills
consistem em um diferencial desenvolvimento de um profissional mais alinhado com
as necessidades das organizagoes.
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Esta pesquisa se propds a analisar uma tematica ainda pouco abordada no
ambiente secretarial, mas muito importante para o profissional desta area, posto que
foi demonstrado que as soft skills consistem, especialmente no processo de
recrutamento pelas empresas, num diferencial. E nesse sentido que muitas outras
guestdes ainda podem ser levantadas no que diz respeito a essas competéncias
pessoais e as atividades que o secretario executivo exerce.
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