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RESUMO: Esta pesquisa relaciona a inteligéncia emocional aoatuacdo de secretarios

executivos, cujo objetivo é o de investigar a inpacia dessa inteligéncia para a melhoria do
desempenho profissional e pessoal da categoriaoBlgmatica do estudo questiona qual a
importancia da inteligéncia emocional no desempeatehsecretarios executivos. A pesquisa
apresenta, embasados em teorias, o conceito deént@a emocional, a evolucdo das

pesquisas pertinentes ao tema e 0 uso das emadgékesi@ ao crescimento profissional e

pessoal por meio da empatia e resiliéncia. Aboedasrelagdo entre controle e saude
emocional e define-se estratégias relacionadagsendolvimento da inteligéncia emocional

e os fatores-chave que a caracterizam. Quanto ragsdimentos metodolégicos, o estudo
classifica-se como bibliografico e de campo, demeata aplicada, de abordagem guantitativa-
qualitativa e, quanto aos objetivos, como deseritix populagédo alvo caracteriza-se por
secretarios executivos graduados e estudantesmgeesas de portes variados, de Porto
Alegre e regido metropolitana. A pesquisa conclié @ uso da inteligéncia emocional é
essencial para o bom desempenho dos secretariogtigrns no ambito empresarial e familiar

e que tais profissionais preferem organizacdes epignulam o desenvolvimento dessa
inteligéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Emocional. Empatia. Resiliéncia.

ABSTRACT: This research relates the emotional intelligenceéha executive secretaries
performance, whose purpose is to investigate dertapce of this intelligence to improve the
professional and personal performance of this cayeg he issue of this study asks what is
the importance of emotional intelligence in the @iave secretaries performance. The
research shows, based on theories, the conceptatfamal intelligence, the development of
researches about the subject and the use of emdiruh to growth through empathy and
resilience. It presents the relationship betweentrob and emotional health and defines
strategies related to the development of emotiontglligence and the key factors that
characterize itAbout the methodological procedures, the studydssified as bibliographic
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and of field survey, of applied type, qualitativeagtitative approach and descriptive. The
population is characterized by students and graduakecutive secretaries from various
companies of all sizes, from Porto Alegre city ametropolitan region. The research
concludes that the use of emotional intelligenceessential to improve the executive
secretaries performance in business and family taegt prefer the organizations whose
stimulates the development of this intelligence.

KEY-WORDS: Emotional Intelligence. Empathy. Resilience.

1 INTRODUCAO

No atual ambito dos negdécios, em que a competitilede cada vez mais crescente,
os profissionais tém a incumbéncia de se adaptaakos fluxos de tarefas e as frequentes
mudancas que ocorrem no mercado. Ja no ambienikafarem que inUmeros problemas
podem comprometer o bom relacionamento entre anfe, a familia deve administrar a
falta de tempo para conciliar atividades, as difiades financeiras, os problemas conjugais,
entre outros. Por conseguinte, € praticamente ggipel que os individuos tenham um bom
desempenho, na vida pessoal e profissional, senendaserem suas inteligéncias
emocionais.

Para o profissional de secretariado executivo, #igigamental importancia que esse
tenha uma postura adequada com relagédo ao seu tampoto emocional, uma vez que tal
profissional exerce, na maior parte de seu temjgodanento a clientes internos e externos.
O descontrole emocional, ainda que minimo, € rapéide percebido por esses clientes, o
que pode trazer consequéncias negativas a orgaoizadlém de prejudicar o
desenvolvimento da empresa, a auséncia de intel@@&mocional pode acarretar danos a
saude das pessoas. Por esses motivos, esta pedefingaa inteligéncia emocional como
fator-chave para o desempenho do profissional cletsegiado executivo.

A inteligéncia emocional envolve, ndo s6 a categsecretarial, mas também as
demais profissbes, principalmente as que estamantente ligadas a esfera organizacional.
Dessa forma, esta pesquisa trara beneficios, iésrao comportamento emocional, a todos
os profissionais independentemente da area em tgaenaem especial ao profissional de
secretariado executivo que, sem duvida, € o profiak que mais necessita desenvolver a
inteligéncia emocional.

Diversas andlises e pesquisas ja realizadas paciaigtas concluiram que o
desenvolvimento e aperfeicoamento da inteligénoiactoonal podem fazer uma diferenca
significativa no relacionamento humano saudavelssdesentido, o objetivo geral desta
pesquisa visa salientar a importancia do uso @figéncia emocional para o desempenho dos
profissionais de secretariado executivo, seja fexasmpresarial ou na vida pessoal.

Os objetivos especificos estruturam-se da segfontea: relacionar o uso adequado
das emocgdes ao crescimento profissional e pesssakecretarios executivos; identificar
quais fatores-chave caracterizam a inteligénciacemnal; constatar as consequéncias que 0
descontrole emocional pode acarretar a saude dsgiomal de secretariado executivo e
propor solucdes e, por fim, identificar as estha®gelacionadas ao desenvolvimento da
inteligéncia emocional, utilizadas pelo profissiot@ secretariado executivo, que contribuem
para o desempenho desse profissional.

O problema desta pesquisa vincula-se ao questiortameual a importancia da
inteligéncia emocional para o desempenho do profiak de secretariado executivo? Em
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resposta a tal pergunta, tem-se a hipotese de igieligéncia emocional €, de fato, de grande
importancia para o desempenho do profissional destsgiado executivo, uma vez que ela
atua como reguladora do comportamento e possihiliampreensédo das emoc¢des humanas.

Para se atingir os objetivos propostos e respaaalgroblema, o presente trabalho
esta edificado em trés capitulos. O primeiro cépitliz respeito ao referencial teorico,
abordando a evolucéo nas pesquisas do tema; alagoado dos dois principais atributos da
inteligéncia emocional: a empatia e a resiliénamreacdes emocionais como resultados da
constante evolugdo do ser humano; o Modelo de @aateacao; o Modelo de Quatro Bases
e os fatores-chave que caracterizam a inteligéeamcional: percepcdo, avaliacdo e
expressdo das emocdes proprias e dos outros. @dsegapitulo se refere aos procedimentos
metodoldgicos, em que estdo atreladas as inforreagélacionadas a classificacdo, a
populacdo-alvo, & coleta, instrumento e tratamelo® dados da pesquisa. E no terceiro
capitulo sdo demonstrados os resultados e discubssges. ApOs sdo apresentados as
consideracgdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Os estudos que culminam na descoberta da intel@y@mocional derivam das
andlises relacionadas as emocdes dos individuoslaAantes de Cristo, os filésofos ja
abordavam as emocfes e sugeriam comportamentosgparas pessoas fossem aceitas
perante a sociedade, sugestdes essas que ja trazguicios da inteligéncia emocional.

No periodo da filosofia classica, por volta de 470., Platdo (2000) ja tratava das
emocgOes em seus dialogos, estabelecendo uma relaigfiaditoria entre os sentimentos e o
intelecto, de modo que grande maioria das decidéesria ser tomada através do uso da
inteligéncia racional, e ndo do pensamento emoktiddana era da filosofia moderna, em
torno de 1637 d.C., Descartes (1996), assim comatAd®| distinguiu sentimento e razao,
todavia, ressalvou que a razao impossibilitavaredlumana de manifestar os sentimentos.

Em torno de 1819, época da filosofia contemporassnopenhauer (1966) se
colocou favoravel a manifestacdo das emocdes. mten argumentou que a razao servia
como uma espécie de guia, que definia se os saritmeseriam expressos ou ndo. Em
meados do século XX, surge a ciéncia cognitivaya qiciou os estudos sobre a mente
humana em relacdo ao intelecto.

No ano de 1983, foi divulgada a Teoria das Inteljgs Mdultiplas, criada por
Gardner (1994), a qual trata da distincdo e conmgéaeemocional e que serviu de base para
o construto criado e citado, pela primeira vezdéeada de noventa, em um artigo intitulado
Emotional Intelligence, de autoria de Salovey e Mayer (1990). Desde entdwitas
investigacdes tém sido realizadas para desvendamisigrios dessa nova inteligéncia,
conceituada como a habilidade de compreensdo eedeptdo das emocgdes, visando o
controle das mesmas (SALOVEY; MAYER, 1990).

O passo inicial para o desenvolvimento da intebgé&remocional compreende o
conhecimento das emocdes, que sdo espeécies dadodis, 0s quais manifestam estados
sentimentais das pessoas (COOPER; SAWAF, 1997@nmfx;0es se tornam instrumentos de
grande serventia, quando utilizadas em momentopapdm e de forma positiva. Este € o
principal objetivo da inteligéncia emocional: apegbar o conhecimento e o uso adequado
das emocoes, e, para que isso ocorra de maneair@nedi € necessaria a utilizacdo de dois
atributos fundamentais daquela inteligéncia, denados empatia e resiliéncia.
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A empatia esta relacionada a compreensdo das esecferspectivas de outras
pessoas (GOLEMAN, 1999). Os individuos empaticeslaan uns aos outros e trabalham
melhor, pois passam a compreender 0 que 0 outte.&&®mprego da empatia associa-se a
pratica da comunicacdo subjetiva, que ndo se basaianteido da comunicacdo (mensagem
transmitida pelo outro), mas sim nas emocdes subgetomunicadas (ocultas na mensagem);
do movimento empatico, o qual envolve o exerciei@dsentar as percepcdes individuais por
parte do ouvinte e tentar analisar a mensagem doatda por meio das percepcdes do
interlocutor (AUGER, 1986) e, ainda, pela comuréta@gmpatica verdadeira, que visa
compreender e ajudar o outro (DEL PRETTE, ALMIR;IDERETTE, ZILDA, 2004).

O termo resiliéncia pode ser definido como a cajzai® de enfrentar e se adaptar as
adversidades, o que contribui para o desenvolvimpassoal e profissional dos individuos
(COELHO, 2007). A resiliéncia trata-se da capaaiddd conservacdo da qualidade de vida
em um ambiente desagradavel ou prejudicial, ondedividuo resiliente sera capaz de
atribuir significado e criar solugdes para os peotds (BARLACH, 2005). O enfrentamento
e a adaptacdo mencionados acima estao forteméatenados ao controle emocional, uma
vez que de nada serve compreender o objetivo pahaa resiliéncia sem dispor da
ferramenta principal para coloca-la em praticaekegciamento das emocoes.

O controle emocional adequado é estabelecido par decobservacdo e analise das
situacdes, ja que cada circunstancia exige fornfesedtes de controle e atitudes especificas
a serem adotadas. O habito de controlar as eméciiegrescindivel para que se tenha uma
boa saude, tanto da mente quanto do corpo fisisoerAocbes negativas podem produzir
efeitos organicos (relacionados ao corpo fisicon@otensdo muscular, perturbacdo na
digestao, circulacdo e respiracao; efeitos psiguieatre os quais estdo: fixacdo, obsessao,
exageracao, sentimentos mais fortes e repetidogérieia ao pessimismo, inseguranca,
rancor e neurose; além de efeitos hormonais, gdenpe@ausar dores de cabeca, asma, artrite,
hipertenséo, fadiga, desnutricdo, Ulcera, diab@iedia (IRALA, 1977).

O desenvolvimento e aperfeicoamento da inteligéeamacional podem fazer uma
diferenca significativa no desempenho profissior&ltambém pessoal, dos secretarios
executivos. A inteligéncia emocional é importante sentido de que ela remete a
administracdo das emocdes, e ndo a repreensda 8elas desenvolver tal inteligéncia,
aqueles profissionais acabar&o reprimindo suas @mspQ que trara consequéncias negativas
aos seus relacionamentos.

Apés a realizacdo de uma pesquisa com trinta eetmggesas, Bradberry e Greaves
(2007) descobriram que a inteligéncia emocionalessgnta 60% da produtividade em todos
os tipos de trabalho. Um alto nivel de inteligérai@ocional atua como uma variavel decisiva
durante os processos de tomada de decisdo e kderamxilia na capacidade de iniciativa;
contribui para a comunicacdo honesta, para o orlaniento na base da confianca e do
trabalho em equipe; proporciona o descontentamaaretrutivo; favorece a criatividade, o
gerenciamento da mudanca e as inovacgoes estratégiéanicas (COOPER; SAWAF, 1997).
Para auxiliar no desenvolvimento da inteligéncia@onal, ha dois modelos, considerados
estratégicos, os quais podem contribuir para ond@seho dos secretarios executivos: o
Modelo de Conceitualizacdo e o Modelo de QuatreB8as

O Modelo de Conceitualizacédo, de Salovey e May8B@), foi edificado com o
objetivo de conceituar a inteligéncia emocional aatip de um escala de processos que
viabilizam o desenvolvimento dessa inteligénciaaRasses autores, a inteligéncia emocional
engloba trés processos principais. O primeiro tlatavaliacdo e expressao das emocoes, para
que o individuo possa expressar, adequadamengeeswgoes, e avaliar as emocgdes alheias.
Ja o segundo processo compreende 0 ajuste dasesnpada que as pessoas possam ajustar
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seus estados emocionais conforme a personalidadéndisiduo com quem elas se
relacionam. Por fim, o terceiro processo abrangiliaacdo das emocdes por meio de quatro
principios. S&o eles: planejamento flexivel, peresdam criativo, atencdo redirecionada e
motivacao.

O Modelo de Quatro Bases, de Cooper e Sawaf (19fa-se de uma estrutura
excelente para o aprimoramento da inteligéncia @mat A primeira base desse modelo
compreende a alfabetizacdo emocional, que estipulanportancia da interacdo dos
sentimentos. Ja a segunda, composta pela competEmnoicional, baseia-se na credibilidade
e na manifestacdo de sentimentos e ideias dasgsessderceira abrange a profundidade
emocional, que engloba o compromisso emocionaliab @inha os desejos humanos e define
de que forma esses desejos serdo alcancados.tifu, (d quarta base € estabelecida pela
alquimia emocional, que institui a descoberta derés reconditos, os quais podem atuar
como resolucdes de problemas ou em situacoes s&dprpsicologica.

ApoOs estudo dos dois modelos, fundamentou-se unfiaigd® de inteligéncia
emocional, a fim de facilitar o entendimento doa®to e aplicacdo do tema. Em sintese,
determinou-se que a inteligéncia emocional € cotapds trés fatores-chave: percepcéo,
avaliacdo e expressao das emocoes. A percepcaidemdgdicar quais emocdes Sao expressas,
seja por si proprio ou por outra pessoa, e queesagbes essas emocgdes causam na aparéncia
fisica humana. Ja a avaliacéo esta relacionadateanalisar como cada individuo (e como
si proprio) reage em determinadas situacoes, etmgale a expressao se refere a forma pela
gual se manifestam as emocdes proprias e alheias.

Desse modo, o correto é, primeiramente, percebemagdes a fim de compreender
si proprio e outrem. Apds 0 exercicio da percepdauve-se avaliar tais emocdes e analisar a
forma mais apropriada de manter um relacionamenidé&el e sem conflitos negativos. Por
fim, recomenda-se constatar a maneira com a quetndi@adas emocdes sdo expressas, ou
seja, trata-se de controlar a expresséo das emded®®do consciente e positivo, visando o
bem comum.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relacdo aos procedimentos metodoldgicos, esteleeenglobou, quanto aos
meios de investigagdo, uma pesquisa de campo, poessou retratar aspectos do
comportamento humano em sociedade, além de analgalogar e interpretar os fendbmenos
observados e dados coletados (FURASTE, 2008). @uantatureza, classificou-se como
aplicado, uma vez que objetivou gerar solucdes,aplecacdo pratica, para problemas
especificos (SILVA, 2004). Do ponto de vista dardbgem do problema, a pesquisa foi
considerada como quantitativo-qualitativa, uma gee visou investigar a relacdo entre
variaveis e também interpretar fenémenos e Ihd@suatisignificados (ROESCH, 1996). Em
relacdo aos objetivos, classificou-se como desgaritpois pretendeu descrever fatos sem
qualquer tipo de interferéncia (FURASTE, 2008) eodreu coleta, analise e interpretacbes
de dados atraves de questionario e observactesaistas (SILVA, 2004).

A populacdo alvo desta investigagdo caracterizoupse profissionais de
Secretariado Executivo, graduados e estudantesingeesas situadas em Porto Alegre e na
regido metropolitana dessa capital, 0s quais atuarérea secretarial, como estagiarios ou
efetivos, e atendem presidentes, diretores, gereate equipes de departamentos das
organizagdes mencionadas. A amostra comp0s-se o@rdissionais do sexo feminino,
sendo que nove deles estavam na faixa entre dezailote e cinco anos, 11 tinham entre
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vinte e seis e trinta anos e 14 possuiam idadeaadentrinta anos. Tal amostragem foi
retirada, por conveniéncia, da populagdo investigaml que a caracteriza como nao-
probabilistica.

O instrumento utilizado para a realizagdo da p&sgiai um questionario, elaborado
pela pesquisadora, composto por 43 perguntas de@la@scolha. Entre as questdes, 40 delas
possuem como alternativa uma opc¢ao livre, a finguke o publico possa informar a situacao
gue mais se aproxima de sua realidade, caso asaéiN@s propostas ndo se enquadrem.

A coleta dos dados primarios foi realizada porrmtalio da aplicagdo desse
questionario, o qual foi encaminhado, via e-mailSindicato das Secretéarias e Secretarios do
Rio Grande do Sul (SISERGS) e ao grupo de seast&bnfraria das Secretarias, que
gentilmente enviaram as secretarias credenciadags #dlados secundarios foram coletados
através de fontes bibliograficas, como periddicgseeializados, livros e artigos de autores
especialistas no assunto. Obtiveram-se dados s&tosdtambém, por meio de analises de
pesquisas ja realizadas a respeito do tema. Oss daddetados foram analisados mediante
codificacdo em planilhas eletronicas, em percestuaas quais foi utilizada a estatistica
descritiva e, apo6s a compilagéo, foram represeatadograficos ilustrativos. O processo de
envio do questionario e compilacdo dos dados acowemés de junho de 2009.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados foram obtidos por meio da compila@anformagdes contidas nas
respostas do questionario aplicado, o qual foiditia em trés elementos, a fim de atingir os
objetivos da pesquisa. O primeiro elemento se eefey questdes propriamente ditas. O
grafico um representa o grupo de questdes de numhexo5, que visam constatar se a
inteligéncia emocional contribui para o desempeatprofissional de secretariado executivo.

Grifico 1 - Organizacioideal para estimular o desempenho
profissional

9.37%

M horarios flexivels

M boaremuneracio

M ambiente modernizado

M valoriza¢do de opinides € sentimentos
M outraopcio

Relacéo entre a inteligéncia emocional e o desengpprofissional
Fonte: elaborado pelas autoras com base na pesqalgada

Conforme apontam os dados acima, 59,38% dos paniigs destacaram que a
organizacao ideal para estimular o desempenho éaque proporciona um ambiente em
gue se valorizam opinides e sentimentos dos fuadios, 18,75% optaram pela que paga boa
remuneracao, 9,37% escolheram o item “outra opedoitaram que todas as alternativas
citadas na questdo contribuem para estimular ongesgho, 6,25% responderam que a
empresa ideal € a que proporciona flexibilidade hdearios e, para outros 6,25%, a
organizacdo ideal € aquela que proporciona um antebiaodernizado, com maquinas atuais
e decoracdo moderna.

Nesse caso, 0s respondentes consideram de mui® melavancia, para seus
desempenhos profissionais, a inteligéncia emociooahstatacdo essa que confirma o
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resultado de pesquisa realizada por Bradberry ev@se(2007), os quais concluiram que a
inteligéncia emocional representa 60% da produniédem todos os tipos de trabalho. Dados
obtidos nos estudos, realizados em organizacdas,Cpoper e Sawaf (1997), também
revelaram que a inteligéncia emocional favorecaatividade, o gerenciamento da mudancga,
o trabalho em equipe e as inovacdes estratégigasieas, itens relacionados ao desempenho
profissional.

O grupo de questdes de numero 6 a 11, ilustradus mghficos 2, 3, 4, 5, 6 e 7,
possui a funcdo de identificar quais fatores-chearacterizam a inteligéncia emocional, ou
seja, itens que sado relevantes para o desenvoltonusssa inteligéncia. Através de tais
guestbes também se objetiva constatar qual o ceampento dos respondentes, no que diz
respeito aqueles fatores.

Griafico 2 - Percepciio das proprias Grifico 3 - Percepcio das emocoes alheias
emocoes
- % 3.03%
H nuncapercebeu 0% o
. petc o M sempre percebe
M as vezes ndo sabe difinir . )
. . Hraramente percebe
M raramente sabe identificar
. , i M eventualmentepercebe
M tem facilidade em identificar
Hnuncapercebe

M outro comp ortamento i -
0% M outraopcao

Grifico 4 - Avaliacao das proprias emocaes Grifico 5 - Avaliac¢io das emocoes alheias
024 _0% 0%

N . o, 3% r :
Hnuncaavaliou 27% p M sempre avalia
M raramente avalia -‘ ® frequentementeavalia
® com frequéncia avalia M eventualmente avalia
M sempre avalia Mnuncaavalia
M outraop¢do H outro comportamento

Grifico 7 - Expressiio das emocoes

Grifico 6 - Expressiio das proprias
alheias

emocoes

3% OI"’ %
>0 ; 024 . :
2 3% o, |/

2%
‘ . ' M njo expressa
M expressa se positivas
M eventualmente expressa

B expressa sempre

M da abertura
M nio compreende
Mnotaapenas as negativas

M nio da abertura
M outraopcgao

Identificacdo dos fatores-chave da inteligéncia@onal
Fonte: elaborados pelas autoras com base nas s@sgealizadas

Através dos seis graficos apresentados, percebguse a maior parte dos
respondentes optou pelas alternativas que cawmatera pratica de perceber, avaliar e
expressar as emocdes proprias e as dos outrosyemnque 82% possuem facilidade em
identificar suas emocodes e 57,58% percebem, everdnte, as emocdes de outrem; 50%
sempre avaliam suas emocbes e 49% frequentemeali@navas emocdes alheias; 53%
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expressam, eventualmente, suas emocdes e 89% iltassilue as pessoas ao seu redor
expressem suas emocgoes.

Por esse motivo, pode-se afirmar que a percepcéoenmcdes corresponde ao
primeiro fator-chave da inteligéncia emocional.r@sultados acima se comprovam por meio
das definicbes de Cooper e Sawaf (1997), as qoaisedtuaram a percepcdo das emocdes
como um dos quesitos necessarios para o deseneoiidrda inteligéncia emocional.

E possivel atribuir, também, a avaliacdo das enso@iesegundo fator-chave da
inteligéncia emocional, como reforcam os argumed®$salovey e Mayer (1990), os quais
determinam a avaliacdo emocional como o passalrdo processo de desenvolvimento da
inteligéncia emocional. Por ultimo, constata-se quexpressao das emocgfes € o terceiro
fator-chave para o desenvolvimento da inteligéremaocional. Tal afirmacdo pode ser
comprovada através dos pesquisadores Salovey er NIES@0), que incluiram a expressao
emocional como parte do método de aprimoramentoteligéncia emocional.

O grupo de questdes de numero 12 a 16, represepddao graficos 8 e 9, pretende
averiguar as consequéncias que o descontrole emabcimode acarretar a saude do
profissional de secretariado executivo.

Griafico 8 - Sintomas fisicos Grafico 9 - Sintomas emocionais

M dores de cabega " depressio

7%

159 - - o o
‘ H doresno peito 15%  confusdo mental

#problemas de estémago 4 preocupagio constante

17%

M dores s/ causa aparente ™ distragdo constante

™ outrotipo de dor cronica  dificuldades para tomar decistes

Consequéncias do descontrole emocional
Fonte: elaborados pelas autoras com base nas pesgealizadas

Apéds sentirem emocg0des fortes, os profissionaisréla gecretarial, que participaram
da pesquisa, ja tiveram os sintomas fisicos a segoiies de cabeca (35%), problemas no
estdmago (31%), dores sem causa aparente (15%}% dormeito (12%) e algum outro tipo de
dor (7%). Em relacéo aos sintomas psiquicos, 3584ekpondentes replicou que, apos sentir
fortes emocdes, se sente deprimido, desanimado emn &speranca, 19% sente-se
mentalmente confuso, 17% preocupa-se ou fala auest@énte sobre um assunto, 14% fica
distraido constantemente e outros 14% possuenuldifides para tomar decisdes.

Nesse contexto, nota-se que todos os respondénsgesiiram determinado tipo de
dor fisica ou sintoma emocional, ap6s se emociomalemasiadamente. Esse resultado
ratifica os estudos de Irala (1977), os quais congram os efeitos fisicos e psicoldgicos,
produzidos pelo descontrole emocional.

O segundo elemento refere-se a tabela 1, compostad5afirmacdes que visam
analisar o grau de importancia, aferido pelos &&Gos executivos, aos atributos da
inteligéncia emocional: a empatia e a resiliéndmafirmacdes de numero 1 a 10 analisam o
grau de importancia do atributo empatia, enquan®asg de 11 a 15 avaliam a significancia
do atributo resiliéncia.
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Tabela 1- Uso adequado das emoc¢des por meio da empadiaesitiéncia

Grau de importancia

0 1 2 3 4
1. Apreciar e compreender minhas emocdes 0%| 0%]| 14%]| 24%| 62%

Atributos da inteligéncia emocional: empatia e re§iéncia

N

. Ter consciéncia de quando estou irritado 0%| 0%]| 18%| 26%| 56%

w

. Quando ficar triste, conseguir identificar ostinus pelos quais entristeci
Q 9 pelos g 0%| 0%)| 21%)| 32%| 47%

4. Compreender meus sentimentos na maior partenaoot 0%| 6%| 21%| 29%| 44%
5. Prestar atengdo a meu estado fisico para enteredes sentimentos 0%| 9%| 18%| 21%| 52%
6. Possuir habilidade para identificar os sentimedbs outros 0%!| 0%]| 32%| 53%| 15%
7. Saber 0 que 0s outros sentem por mim 3%| 9%]| 59%]| 26%| 3%

8. Nao ter dificuldades para conversar com pesgaaspossuem opinid¢
diferentes das minhas

9. Preocupar-me com o0 que 0s outros podem sends afe dar minh
opinido
10. Procurar expressar minhas emocdes aos outesspague negativas

S
0%| 0%]| 18%)| 32%| 50%

a
6%| 6%]| 32%| 41%)| 15%

15%| 17%| 44%| 21%| 3%

11. Compreender que obstaculos e problemas em midharesultardo e
inesperadas mudancas para melhor

12. Possuir habilidade para enfrentar e se adaptadversidades 0%| 0%| 9%| 16%| 75%
13. Enfrentar e superar dificuldades em situac@ededafio, aceitando risca

n
0%| 3%| 12%)| 32%| 53%

S
0%| 2%| 9%| 24%| 65%

14. Ser flexivel e utilizar as circunstancias negat da vida para aprend
com elas

15. Ter capacidade de contornar impasses e ligarstoacdes dificeis 0%| 0%| 9%| 27%| 64%

er
0%| 0%]| 9%| 24%)| 67%

Legenda:0 - Nao é importantet - Pouco importante - Importante3 - Muito importante;
4 - Extremamente importante

Fonte: elaborada pelas autoras com base nas pesgeddizadas
Nota: As estratégias de n° 1 a 8 sdo de autoridatlevey e Mayer (1990) e as de n° 9 a 12 séo deiaute
Cooper e Sawaf (1997).

Com os resultados demonstrados na tabela 1, obseryae a empatia e a resiliéncia
sdo consideradas relevantes para os secretariogtiens. Goleman (1999) argumenta que a
empatia esta relacionada a inteligéncia emoci@wmlho (2007), ressalta que a resiliéncia é
uma ferramenta que deve ser utilizada para o debemento pessoal e profissional. Por esse
motivo, a empatia e a resiliéncia tratam-se dewios basilares da inteligéncia emocional.

Por fim, o terceiro elemento corresponde a tabedst2uturada por 12 afirmacdes, as
quais objetivam identificar as estratégias relami@s a inteligéncia emocional, que
contribuem para o desempenho dos secretarios ex@tuf\s afirmacdes de nimero 1 a 8
visam constatar se 0 Modelo de Conceitualizacde pedconsiderado uma estratégia relativa
a inteligéncia emocional, enquanto que as de nurBeaol2 objetivam o mesmo com o
Modelo de Quatro Bases.
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Tabela 2- Estratégias relacionadas ao desenvolvimentotdhgéncia emocional

Grau de concordancia
CP | C | D | DP

Estratégias de inteligéncia emocional

1. Avaliacdo e identificacdo das proprias emoc@aa pesolver problemas
ajustar comportamentos
2. Avaliagéo e identificagdo dos estados emocioth@ssoutros para resolv
problemas e ajustar comportamentos

B306| 44%| 3%| 0%| 0%

e
51%| 74%| 3%| 2%| 0%

3. Habilidade para ajustar o préprio comportamento 47%]| 53%| 0%| 0%| 0%
4. Habilidade para ajustar o comportamento do®sutr 6%| 46%| 36%| 12%| 0%
5. Gerenciamento das proprias emocdes para atéggittados futuros 59%| 35%| 6%| 0%| 0%
6. Utilizacdo dos estados emocionais positivos pamdornar situagées 53%| 44%]| 3%| 0%| 0%

7. Nao-direcionamento integral do pensamento para problema de
importancia imediata

8. Utilizacdo de emocdes motivadoras para soluciama problema d
importancia imediata

9. Estabelecimento da interacdo das emocfes atrdaéhonestidade
responsabilidade, intuicdo, conscientizacdo e @mex
10. Utilizacdo da insatisfacdo construtiva (troeaidkeias entre pessoas gm
relacdo a maneira como cada uma reage em deteaminadunstancias) 13%| 66%| 16%!| 5%| 0%

3%| 55%| 6%| 24%)| 12%

"26%| 56%| 15%| 3%| 0%

'49%| 45%| 6%| 0%| 0%

11. Capacidade de influéncia sem abusar da auterida 29%| 50%| 9%| 9%| 3%

12. Capacidade de percepcdo, e acesso, de sohmdless e oportunidade
emergentes

S
28%)| 59%| 9%| 3%| 0%

Legenda:CP - Concorda plenament€; - Concorda] - IndiferenteD - Discorda,DP - Discorda plenamente

Fonte: elaborada pelas autoras com base nas pesgeddizadas
Nota: As estratégias de n° 1 a 8 sdo de autoridattevey e Mayer (1990) e as de n° 9 a 12 séo deiaute
Cooper e Sawaf (1997).

Com base nos dados da tabela acima, pode-se canfitre a interacdo emocional, a
insatisfacdo construtiva, a capacidade de infl@ecia capacidade de percepcdo e acesso
correspondem a estratégias, vinculadas ao Mode(@odeeitualizacdo, de Salovey e Mayer
(1990), as quais séao utilizadas pelos profissiomaisecretariado executivo e contribuem para
o desempenho desses profissionais.

Pode-se constatar, também, que a avaliacdo efidag@io das préprias emocdes e
das alheias, a habilidade de ajuste do proprio odiaapento e de outrem, 0 gerenciamento
emocional, a utilizagdo de emocgdes positivas, odr@eionamento integral e a utilizagao de
emocOes motivadoras tratam-se de estratégiasgzadiils pelos secretarios executivos, que
contribuem para seus desempenhos profissionaissegis. Tais estratégias foram elaboradas
por Cooper e Sawaf (1997), ap0s extensa pesquisangmnesas, referente a inteligéncia
emocional, e compdem o Modelo de Quatro Bases.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com as constantes exigéncias das organizacOesn &g de pequeno, medio,
grande porte ou multinacionais, é preciso que ofigsionais da categoria secretarial estejam
adaptados aos grandes fluxos de atividades e t@weirs mudancas ocorridas no mercado.
Além da adaptacdo as exigéncias do ambito profiaki@ necessario que esses profissionais
sejam preparados para administrar o relacionamiambdiar. Para que essas adequacodes
ocorram de maneira satisfatoria, 0os secretariosuéixes devem ter uma postura adequada
com relacdo aos seus comportamentos emocionaigsBarrazao, esta pesquisa se propos a
investigar a importancia do uso da inteligéncia @omal para o desempenho dos
profissionais de secretariado executivo.

A andlise das referéncias tedricas permitiu afirgae a inteligéncia emocional
representa a maior parte da produtividade empetsar todos os postos de trabalho, o que
significa que a inteligéncia emocional € fundamleptaa o desempenho profissional da
categoria secretarial. A inteligéncia emocionalatge de uma variavel decisiva durante os
processos de tomada de decisdo e de comunicac@o,el@o permite o controle e a
administracdo emocional. Com isso, os relacionamsend ambiente de trabalho e familiar
ocorrem de maneira mais positiva e consciente.

Com os resultados da pesquisa de campo, pode-stuicogue a utilizacdo da
inteligéncia emocional é essencial para o bom dpseho dos profissionais de secretariado
executivo, no ambito laboral e familiar. Foi pos$iconstatar, também, que a categoria
secretarial prefere as empresas que valorizam iagep, que percebem e compreendem as
necessidades e emocfes dos funcionarios, que posduigentes que possibilitem ao
funcionario expressar suas emocfes e idéias. Desde, observou-se que 0s secretarios
executivos optam pelas organizacdes que estimuladesenvolvimento da inteligéncia
emocional.

Verificou-se, por meio das analises, que a percegavaliacdo e a expressao das
emocOes proprias e alheias tratam-se de fatoreschae caracterizam a inteligéncia
emocional. Os trés fatores-chave referidos sao rexipais ferramentas da inteligéncia
emocional, uma vez que o desenvolvimento desshgineia inicia-se através da aplicacéo
daqueles fatores. Em relagcdo ao comportamento etwst&rios executivos, comprovou-se,
com os resultados, que a categoria secretarialdesenvolvido consideravelmente esses
fatores.

Os resultados mostraram que as consequéncias dascontrole emocional pode
acarretar a saude do profissional de secretariadougvo podem ser tanto fisicas como
psiquicas. Os principais sintomas fisicos causguEle descontrole emocional sdo o0s
problemas de estdbmago, como gases frequenteagéwitou Ulceras. Dentre os sintomas
psiquicos, a depresséo é a reacao principal capstaléalta de controle das emocgdes. Sendo
assim, conclui-se que o descontrole emocional madsar danos a saude dos secretarios
executivos.

Pode-se constatar, ainda, que 0s secretarios execuém exercido o controle
emocional e que esses 0 consideram de importararia @ desenvolvimento de suas
atividades na organizacdo. Nesse sentido, entendaesé essencial a pratica de controlar-se
emocionalmente, pois, além de facilitar o relacineato entre as pessoas (da empresa ou da
familia), ela contribui para a prevencgéo de doefiga=s e psiquicas.

Através das analises, comprovou-se que o ModelGaheeitualizacdo e o Modelo
de Quatro Bases séo as estratégias relacionad&saavolvimento da inteligéncia emocional
que sao utilizadas pelo profissional de secretargdcutivo. Além disso, verificou-se que
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essas duas estratégias contribuem para o desempmailssional da categoria secretarial e
gue elas séo utilizadas pela categoria referida.

Por meio dos resultados, foi possivel chegar algsfic de que a empatia e sua
relacdo com o conhecimento das emocgfes prépriabietasgm se tratam de um atributo
relacionado ao uso apropriado das emocdes. O comdr@o das emocOes proprias e de
outrem contribui para o crescimento dos profissoda secretariado executivo, jA que esse
conhecimento favorece o desenvolvimento da intetigéemocional.

Constatou-se, com as analises, que a resiliénciefeee a um atributo que diz
respeito ao uso apropriado das emocdes, 0 quake@aal para o crescimento profissional e
pessoal dos membros da categoria secretarial. ilénesa, por se tratar da capacidade de
adaptar-se as adversidades, pode-se definir quealeece o crescimento profissional dos
secretarios executivos, pois tal capacidade estdamente relacionada com a inteligéncia
emocional.

Diante das constatagcfes apresentadas, conclui-se ogqudesenvolvimento e
aperfeicoamento da inteligéncia emocional sdo ael®s para o desempenho dos
profissionais de secretariado executivo tanto naeica profissional como no ambiente
familiar. Isso porque a inteligéncia emocional pégra administracdo e o controle efetivo das
emocdes, 0 que favorece os relacionamentos emtddnos, e, por conseguinte, contribui
para as relaces laborais e familiares.
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