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Resumo: As regras para o trabalho estdo em constante mudanga.
Agora, além das habilidades técnicas, sdo necessarias as habilidades
interpessoais. Neste sentido, Hochschild (2003) afirma que o estado
emocional do funcionario é uma parte consideravel do servigo
realizado e que as empresas comecaram a exigir determinadas
expressdes de emogdes de acordo com as demandas dos clientes. Surge,
entdo, o conceito de Trabalho Emocional (TE), que é o controle das
emocodes expostas, para se expressar um comportamento considerado
ideal para a situacdo. Para Morris e Feldman (1996), a emogdo é um
recurso disponivel para organiza¢des e, por isso, o TE deve ser
estudado com énfase no setor empresarial. Sendo assim, nesta
pesquisa, a area estudada foi a de Secretariado Executivo, que segundo
Castro, Lopes e Sena (2008) é um profissional que acompanha as
mudangas e as expectativas das organiza¢des, com uma postura flexivel
e uma atitude pré-ativa. Considerando isso, este estudo teve o objetivo
principal de analisar o TE no que tange ao Trabalho Secretarial. E um
estudo qualitativo que busca apresentar uma contribuicdo empirica a
medida que mostra uma analise baseada em entrevistas realizadas com
graduados em Secretariado Executivo que trabalham em uma
Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES). Os resultados
demonstram que o Secretario Executivo desempenha o TE, devido a
natureza interativa de seu oficio e pelo acompanhamento das
mudancas organizacionais. Comprovou-se que o profissional atua de
acordo com comportamentos ja esperados para a profissdo,
gerenciando suas emogdes, para realizar suas fun¢des com o maior
éxito possivel.
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EMOTIONAL LABOUR AND SECRETARIAL LABOUR:
CONTEXTS AND CHALLENGES

Abstract: Work rules are constantly changing (Goleman, 1998) and
today workers need not only the experience and knowledge, but also
people skills. Hochschild (2003) states that the emotional state of an
employee is a significant part of all the accomplished service and that
the companies started demanding expressions of emotion according to
customer's demand. The concept of Emotional Labour (EL) enlightens
the notion of how an occupation is experienced by workers and how
workers are managing their emotions in order to meet organisational
and occupational needs. For Morris and Feldman (1996), the emotion is
a resource available to the organisation and, because of that, has to be
studied with emphasis in the business sector. In this study, the
empirical focus is on the Executive Secretary, that according to Castro,
Lopes and Sena (2008) the profile follows the changes and the
expectations, demanding a flexible and pro-active attitude. Bearing that
discussion in mind, this study main objective is to analyse EL and
secretarial work. This qualitative study presents an empirical
contribution as it was based on four in-depth interviews carried out
with secretaries who work in a federal university in Brazil. The results
indicated that the secretaries perform a lot of EL. Due to their labour
interactive and multi-task nature, the effects of the organisational
changes as well as the adaptation to new demands within the
employment environment, the secretaries performs tasks that go
beyond their employment requirements.

Keywords: Emotional Labour. Secretarial Work. Skills.
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1 INTRODUCAO

Biron e Van Veldhoven (2012) afirmam que muitos trabalhos pedem
como requisito ao candidato a capacidade de lidar com pessoas em detrimento
de apenas a dimensdo técnica do servico. Assim, a exigéncia é de mais
habilidades interpessoais do que habilidades mecanicas.

Nesse contexto é que surge o conceito de Trabalho Emocional (TE), que
tem sido estudado por autores como Hochschild (1983) e Goffman (1967),
tomando como objeto profissionais de diversas ocupagdes e profissdes, como,
por exemplo, enfermeiras, agentes de telemarketing e comissarios de bordo.

Com isso, viu-se a oportunidade de estudar o Trabalho Emocional para
os profissionais de Secretariado Executivo, que , segundo Rodrigues (2004, p.
178), é “um agente transformador de insumos, para a obtencao dos resultados
esperados pelos clientes”.

Percebe-se que o Secretario Executivo é um profissional dindmico que
se adapta ao ambiente que estd inserido, de acordo com as necessidades
demandadas pela organizagdo e pelos clientes, utilizando-se de caracteristicas,
como simpatia, paciéncia, pro-atividade, flexibilidade, lideranca, do qual
chamamos de perfil do profissional, para chegar ao éxito.

Considerando isso, bem como o que a literatura expde sobre TE, este
estudo buscou responder os seguintes questionamentos: Esse profissional
percebe o uso de suas emog¢des no ambiente profissional? Esse profissional tem
o controle dessas emog¢des? Ele expressa sentimentos diferentes do que esta
sentido perante outras pessoas? Quais as consequéncias desencadeadas pelo
gerenciamento das emocdes?

O trabalho que teve como objetivo geral investigar se ha (e como se
acontece) o Trabalho Emocional (TE) no Trabalho Secretarial em uma IFES
mineira. E como objetivos especificos, a pesquisa buscou construir um
arcabouco tedrico sobre o TE e apresentar os estudos e possiveis
consequéncias para quem o desempenha; Explanar brevemente sobre o
Trabalho Secretarial e sobre a profissdo secretarial; Levantar a percep¢do dos
profissionais de Secretariado Executivo em relagdo ao seu trabalho realizado e
ao TE por eles desempenhado.

Este trabalho justifica-se pelo fato de que o profissional de Secretariado
Executivo vir a lidar com determinados tipos de emog¢do em sua rotina de
trabalho e, possivelmente, ndo possua conhecimentos sobre o gerenciamento
dela. Assim, o trabalho tem a prosposta de ser uma contribui¢ido tedrica e
informacional a esses profissionais. Muitas vezes, o gerenciamento da emogdo
ndo é uma habilidade formalmente exigida do profissional, contudo, esta
diretamente ligado ao seu trabalho desempenhado. E algo sobre o qual ha certo
desconhecimento e pode nio ser percebido nem mesmo pelo profissional.

Ademais, a teoria do TE é relativamente nova dentro dos Estudos
Organizacionais e ndo se encontraram pesquisas que atrelem tal teoria ao
Trabalho Secretarial no Brasil, sendo, pois, a proposta de trabalho inédita no
ambito académico-cientifico na area de Secretariado Executivo.
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0 trabalho aborda, primeiramente, o conceito de Trabalho Emocional,
suas caracteristicas e dimensdes. Apos, os estudos sobre o TE e as areas
estudadas. As possiveis consequéncias para quem desempenha o TE, e, por
ultimo, o perfil do profissional de Secretariado Executivo.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 TRABALHO EMOCIONAL

Por muito tempo, as emogdes foram ignoradas por grande parte das
organizagdes, ja que as expressdes emocionais eram desconsideradas como um
instrumento formal no campo de trabalho, tendo em vista um ambiente
profissional rigido, l6gico e racional. (Gondim e Siqueira, 2004).

Porém, nas ultimas décadas, segundo Blyton, Morrell e Noon (2013), o
significado de servico de qualidade passou a estar diretamente ligado ao modo
que os funcionarios executam seus trabalhos. Assim, Hochschild (2003, p. 05)
afirma que “o estado emocional para o oferecimento do trabalho é uma parte
consideravel de todo o servi¢o”. Ou seja, percebeu-se a necessidade de levar as
organizacdes um elemento que associasse o resultado do trabalho ao estado
emocional do trabalhador. Diante disso, aumentou-se o interesse no estudo das
emo¢des no contexto organizacional, visto que, de acordo com Bonfim e
Gondim (2010, p. 11) “as organiza¢des passaram a exigir dos empregados a
expressdo de emog¢des compativeis com as demandas dos clientes”.
Comprovando-se a exigéncia ndo sé da habilidades técnicas, mas também, das
interpessoais.

Cabe ressaltar que, além do esforgo fisico, também é necessario desem-
penhar o esfor¢o emocional nas atividades didrias trabalhistas. Para Robbins
(2002, p. 100) “o esforgo emocional acontece quando um funcionario expressa
emogdes organizacionalmente desejaveis durante as transagdes interpessoais”.
Isso quer dizer que os profissionais devem se expressar de acordo com as
normas da instituigdo.

E nesse contexto que surge o conceito de Trabalho Emocional (TE), que
originalmente foi descrito como Emotional Labour pela socidloga americana
Arlie Russell Hochschild, em 1979. A autora define como “[...] o ato de tentar
modificar em intensidade ou qualidade uma emogdo para atender as regras
organizacionais e ocupacionais”(Hochschild, 1983, p. 89). Dito de outra forma, é
o controle das emogdes ditas como inapropriadas pelos profissionais, para
atender as exigéncias da instituicdo.

Neste mesmo sentido, Blyton et al. (2013) afirma que TE envolve fingir
(interpretar, exibir) certas emoc¢des de acordo com regras instituidas pela
administragao.

Ainda, Hochschild (1983, p. 141) argumenta que “o TE desempenhado
pelo funciondrio é um complemento das suas atividades laborais”. Dessa
maneira, é visto como um trabalho secundario no ponto de vista do funcionario,
ja que ndo estad relacionado unicamente as execugdes das atividades diarias,
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mas a uma segunda funcdo na empresa, fun¢do essa que exige a coordenagdo
pessoal a fim de parecer o mais natural possivel frente aos demais.

A autora define trés caracteristicas basicas do TE: ocorre em interagdes
face a face ou por telefone; é realizado, na forma de autogerenciamento, para
influenciar os estados afetivos, as atitudes e os comportamentos de si; deve
seguir regras.

Além disso, ha trés grandes dimensdes que compdem o conceito de
trabalho emocional. A primeira delas, o préprio trabalho (labour), representa a
relacdo profissional estabelecida na realidade da empresa, em que o trabalho
assume caracteristicas tipicas para cada profissio. A segunda é a da
representacdo (display), na qual o profissional representa um papel definido
pela organizagdo. E, por ultimo, a da emo¢do (emotion), que significa que
alguma forma de controle emocional estd presente na maioria dos tipos de
atividades profissionais. (Carneiro e Mascarenhas, 2013)

Ainda, segundo Hochschild (1983), estas trés dimensdes manifestam-se
na rotina dos funciondrios por meio de dois niveis de autogerenciamento das
emocdes, ambos necessarios para a realizacdo do Trabalho Emocional e
conceituados como Acdo Superficial (Surface Action) e Agdo Profunda (Deep
Action).

A acgdo superficial é uma estratégia de autogerenciamento do estado
afetivo referente ao esforco do funciondrio de autogerenciar os aspectos
externos e expressdes de emocdes frente ao(s) seu(s) superiores(s), através da
expressdo corporal/facial, quando tenta-se mudar aspectos fisicos da emogio, e
por meio da agdo expressiva, que é quando tenta-se mudar gestos e expressoes.
(Hochschild, 1979)

A acdo profunda, por sua vez, ocorre quando o funcionario influencia o
aspecto interno do estado afetivo, e ndo apenas o aspecto exposto aos demais.
(Carneiro e Mascarenhas, 2013)

Segundo Groth, Hennig-Thurau and Walsh (2009) apud Blyton et al.
(2013), a acdo profunda envolve a internalizacdo das regras do trabalho pelos
funciondrios na tentativa de fazé-los experimentar as emocdes requeridas e
expressar um papel mais auténtico diante das pessoas. O que diferencia a agdo
profunda da superficial é que sdo gerenciadas ndo somente as expressdes
emocionais visiveis, mas os proprios estados emotivos, resultando em um
esfor¢co cognitivo e envolvendo pensamentos, imagens e memorias para
influenciar determinados comportamentos. (Hochschild, 2003)

Hochschild (1983), contudo, afirma que, em ambas as a¢des, as emogdes
ndo emergem espontaneamente, ou seja, a prépria pessoa aprende a intervir
nos reais sentimentos, modelando a aparéncia externa destes, seja
superficialmente ou internamente.

Segundo Gross (1998, p. 275), “o trabalho emocional requer o
seguimento de regras de expressdo que, dependendo de como a pessoa se
sente, pode requerer o uso de estratégias de regulacdo emocional, tal como
simular uma emog¢do ndo sentida ou suprimir uma emog¢do inapropriada”. Por
exemplo, se a pessoa estd com aborrecida ou chateada, ela tera que utilizar



SEXPECTATIVA

SECAETARADO EXECUTIVO

ISSN 1676-045x
Volume XV -n? 15 - 2016

estratégias de regulacdo para manifestar a expressio desejada pela organizagao
e disfarcar a real emocao sentida.

Do mesmo modo, as defini¢des de TE apresentadas por Brotheridge e
Grandey (2002) consideram que esse trabalho acontece quando um individuo
tenta modificar a expressdo emocional para atender as demandas de trabalho.

J& para Morris e Feldman (1996), a expressdo de emog¢do pode ser
considerada como uma moeda de troca, ou seja, o funcionario realiza o TE em
troca da satisfacdo dos clientes, visto que ha padrdes e regras que estabelecem
0os comportamentos a serem expressos pelos funcionarios. Isso ocorre,
especialmente, no setor de prestacdo de servicos, em que as interacgdes face a
face ou por telefone sdo frequentes.

Neste sentido, Hochschild (1983), Morris e Feldman (1996) e Grandey
(2000) sugerem que a administragdo de sentimentos é importante para o
desempenho de funciondrios em diversas atuacdes empresariais, ja que eles
podem engajar-se em trabalhos que dependam de esforco emocional, para
influenciar as emogdes de outros, como colegas e os proprios clientes, de forma
que este gerenciamento favoreca o alcance de metas. Como exemplo, a Walt
Disney World, que orienta seus empregados sobre a maneira como devem
apresentar-se:

Primeiramente, praticamos um sorriso amavel em todos os momentos
com os nossos convidados e entre nés. Segundo, usamos frases corteses
e amaveis: ‘Posso ajuda-lo... Por favor. .. Tenha um bom dia . .. aproveite
o resto de sua estada’ e muitas outras que sdo parte de nosso vocabuldrio
de trabalho. (Walt Disney Productions, 1982 apud FINEMAN, 2001, p.
174)

Assim, observamos que algumas organizagdes, as vezes, trazem
consigo uma definicdo prépria dos sentimentos a serem expressos pelos
funciondrios, como no exemplo acima, o que nos leva ao conceito de face work.

Segundo Goffman (1967), face é o valor social positivo de uma pessoa,
ou seja, a imagem passada pela pessoa em termos de atributos socialmente
aprovados. O mesmo autor afirma que quando a autoimagem (face) estd sendo
ameagada, o ator social engaja-se em uma interagdo, de forma a salvar a sua
imagem, realizando o que foi chamado de face-work. O conceito de face work é
precursor do conceito de TE. O gerenciamento das emogdes tornou-se um
objeto da consciéncia, ocorrendo quando os sentimentos expressos pelas
pessoas nao sdo de acordo com a situagdo, ou seja, quando as pessoas nao
levam em conta os sentimentos legitimos requeridos pela situacdo. (Goffman,
1967)

Essa é a face que é dita como aceitavel socialmente. Para Goffman
(1967), os individuos podem “usar uma ‘cara cinica’ para mascarar sentimen-
tos que acreditam que ndo devem ser exibidos durante um episédio particular
de interacdo, raiva ou tristeza, por exemplo” (Goffman, 1967 apud Bolton, 2001,
p. 86). Neste sentido, alguns profissionais sdo como malabaristas emocionais,
capazes de mudar suas expressdes de acordo com a situagdo e ndo
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necessariamente com os sentimentos. (Goffman, 1967). Assim, sdo atores
capazes de avaliar quando um sentimento € inapropriado e de tentar gerir esse
sentimento.

2.2 ESTUDOS SOBRE O TRABALHO EMOCIONAL

Até o final da década de 70, os estudos sobre emog¢oes no trabalho eram
ligados principalmente a area da Psicologia Organizacional e a abordavam, na
maioria das vezes, unicamente as consequéncias da exposi¢cdo dos sentimentos
no trabalho (Carneiro e Mascarenhas, 2013), ou seja, estavam voltados para a
pesquisa da satisfacio dos funcionarios numa empresa ou do estresse
decorrente da atuagdo na mesma.

Nesse contexto, segundo Carneiro e Mascarenhas (2013), as emocdes
eram usadas como ferramentas no ambiente profissional e ndo como objeto
principal a ser investigado nos estudos. S6 a partir da década de 1980 é que
surgiram estudos sobre as emocdes, com a socidloga Hochschild.

Com isso, as organizagdes passaram a exigir dos funciondrios a
expressdo de emog¢des compativeis com as demandas dos clientes. Assim, o
interesse pelo estudo dos fendmenos afetivos no contexto organizacional foi
impulsionado, principalmente, pela emergéncia de novos padrdes emocionais
para atender satisfatoriamente as exigéncias de perfil ocupacional no setor de
servigos. (Bonfim e Godim, 2010)

Em 1979, Arlie Hochshild, ao introduzir o conceito de TE como vimos
anteriormente, fé-lo por meio do artigo cientifico Emotion Work, Feeling Rules,
and Social Structure publicado no American Journal of Sociology (1979).
Segundo Assuncdo e Vilela (2005), Hochschild identificou 44, em seus estudos,
categorias com alta demanda de TE nas areas da saude, da educagdo, da
administracdo, de operadores de telefonia e outras, sendo todas essas
ocupagdes pertencentes ao setor de prestagdo servigos, no qual se estabelece
contato direto com o publico.

Segundo Blyton et al. (2013), foi o setor de transportes aéreos o
pioneiro no desenvolvimento de estudos sobre TE. Em seu estudo sobre Delta
Airlines flight attendants, com aeromog¢as, Hochschild (1979) abordou o
desenvolvimento, a performance e as consequéncias do Trabalho Emocional e
concluiu que nio somente atributos fisicos ou aparéncia contavam no processo
seletivo para aeromocas, mas também a habilidade de projetar uma calorosa
personalidade, além do atributo de exibir entusiasmo, simpatia e sociabilidade.
(Blyton; Morrell e Noon, 2013)

No Brasil, para Bonfim e Gondim (2010), ainda sdo muito incipientes os
estudos acerca do TE. Podemos citar trés estudos desenvolvidos no setor de
teleatendimento militar e uma revisdo bibliografica sobre os estudos em
Trabalho Emocional.

Tendo em visto o exposto, destaca-se mais uma vez, o carater inédito
desta pesquisa ao verificar o TE no Trabalho Secretarial.
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2.3 CONSEQUENCIAS DO TRABALHO EMOCIONAL

Um dos grandes problemas a serem respondidos neste trabalho é saber
as consequéncias desencadeadas pelo controle das emogdes.

Com isso, os estudos apontam as consequéncias do TE em quatro
perspectivas: trabalho emocional benéfico para o funcionario; trabalho
emocional benéfico para a empresa; maléfico para o funcionario; e a que
considera consequéncias positivas e negativas para o funcionario. (Bonfim e
Gondim, 2010)

H4 autores, como Bonfim e Gondim (2010), que defendem que o TE é
benéfico ao funciondrio. De acordo com Rafaeli e Sutton (1991), o trabalhador é
quem toma a iniciativa do Trabalho Emocional para o seu préprio beneficio e,
dessa maneira, é potencialmente positivo para os individuos. Gondim (2006)
ainda afirma que a “exigéncia de um padrdo de conduta emocional de um
negociador, por exemplo, pode ser interpretada como um desafio, e ser
altamente estimulante para aquele que exerce este papel profissional”. (Bonfim
e Gondim, 2010, p. 79) Ou seja, o TE pode ser estimulante para o funcionério, ja
que interferem no éxito das suas fungdes.

Nos estudos realizados com aeromogas, Hochschild (1983), porém,
defende a tese de que o trabalho emocional é maléfico para o funcionario. Na
mesma linha de pesquisa, Fineman (2001) afirma que o gerenciamento das
emoc¢des “parece uma nova forma de exploracdo e de alienacdo, especialmente
porque muitos trabalhadores que tém que realizar Trabalho Emocional ocupam
posi¢des hierarquicamente inferiores na organizacio, dificilmente escapando
das exigéncias” (Bonfim e Godim, 2010, p. 72). Isso quer dizer que geralmente
quem desempenha o TE sdo os funcionarios, sendo uma forma de exploracdo
por parte dos superiores, ja que os ultimos exigem determinados
comportamentos.

Outra consequéncia do TE encontrada na literatura é a denominada
Burnout. Segundo Zapf (2002), trata-se de uma sindrome que abrange trés
estados resultantes de demandas afetivas no ambiente profissional: exaustdo
emocional, despersonalizacao e baixa produtividade.

Hochschild (1983) relaciona o TE e o Burnout de modo que, para a
autora, “principalmente porque a ocorréncia da sindrome é diretamente
proporcional a frequéncia e a quantidade de interacbes entre clientes e
funcionarios em prestacdes de servicos” (Mascarenhas e Carneiro, 2013, p.
1000). Ou seja, segundo Hochschild para o funcionario realizar o TE ele deve ter
interacdes face a face ou por telefone e, como o Burnout ocorre quando ha uma
frequéncia grande das intera¢des, ambos podem estar relacionados, sendo o
Burnout considerando uma consequéncia negativa a quem desempenha o TE.

Zapf (2002) acredita que a exaustdo emocional estid relacionada ao
estresse por carga de trabalho e ao cinismo, confirmando as consequéncias de
TE como manifestacdes emocionais correspondentes a este esfor¢co de atuar
expressoes consideradas como apropriadas no ambiente de trabalho.
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Outras consequéncias negativas identificadas peloS autores: a alienagao,
a auséncia de uma capacidade de sentir e a gera¢do de distirbio emocional ou
mental, como depressdo, ansiedade fébica ou esquizofrenia (Kemper, 1978;
Macleod, 1986; Mathews e Macleod, 1994).

Na perspectiva que aborda o TE como benéfico para a empresa,
podemos verificar que, em estudos realizados por Cooper, Smith e Van Dijik
(2009), em Monash University/Australia, os autores analisaram 688 turistas e
66 guias turisticos do Werribee Open Range Zoo, sendo o TE associado
positivamente ao trabalho e, consequentemente, visto como benéfico para um
trabalho competente desempenhado pelos funciondrios.

Além disso, para Ashforth e Humphrey (1993), o TE é positivamente
relacionado ao bom desempenho da organizagdo como um todo, pois interfere
diretamente na efetividade e no resultado da realizacdo de atividades.

Dentre as pesquisas em que os autores consideram consequéncias tanto
positivas como negativas do TE para os funcionarios, destacamos os estudos de
Andrade Costa (2013, p.37):

Em resumo, o TE tem tanto resultados positivos como negativos. Estudos
revelaram que o valor intrinseco do préprio trabalho e a oportunidade
de servir os outros representam um poderoso motivador. Energia,
comprometimento e eficicia sdo categorias observaveis deste resultado
positivo. Mas ha outros trabalhos que se encontram no extremo oposto
do continuum, ou seja, aqueles que conduzem ao esgotamento, ou seja, o
aspecto negativo do TE - o burnout. Andrade Costa (2013, p.37)

Vemos, entdo, que mesmo que o TE seja encarado na forma de um
desafio para o trabalhador, esse podera apresentar um esgotamento emocional,
o0 que prejudicaria sua atua¢do na organizagao.

Outros autores também afirmam que o TE traz consequéncias positivas
e negativas, porque, ao desempenhar o TE, o individuo é capaz de “favorecer
lagos de interagdo e preservar o grupo social” (Bonfim e Godim, 2010, p. 80).
Porém, ao mesmo tempo, a inibicdo de emog¢des estd associada ao crescimento
de efeitos psicolégicos que, ao se tornarem cronicos, podem trazer maleficios a
saude e ao bem-estar do profissional (Grandey, 2000; Gross e Levenson, 1997).

Diante do exposto, é importante ressaltar que é necessario analisar a
situacdo de cada funcionario e de cada empresa, no que diz respeito ao TE, visto
que o grau de autonomia em relagdo ao préprio trabalho, ao papel ou ao
suporte social de gestores ou colegas pode afetar o nivel e o tipo de Trabalho
Emocional que os funcionadrios desempenham (Grandey, 2000), podendo ser
esse trabalho positivo ou negativo.

2.3 CONSEQUENCIAS DO TRABALHO EMOCIONAL

Com o aumento da complexidade organizacional, iniciou-se o processo
de mudangas da profissdo de Secretariado Executivo e, em 1985, houve a
assinatura da lei que a regulamenta - Lei n? 7.377, de 30 de setembro, a qual,
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inclusive diferencia Secretariado de Secretariado Executivo, pelo fato de que os
ultimos possuem formacdo superior em Secretariado Executivo, enquanto os
primeiros possuem o técnico.

Assim, pode-se evidenviar a evolugdo do profissional ao longo da
histéria, Azevedo e Costa (2004, p. 145) afirmam que “o especialista em
determinadas tarefas esta sendo substituido por aquele com visdo abrangente,
que saiba trabalhar em equipe, conhecendo a totalidade dos projetos da
empresa”. Ou seja, os profissionais estdo realizando atividades mais complexas
na organizacdo, que necessitam de maior conhecimento da instituicdo e
habilidades técnicas.

De acordo com Carvalho (1998), o profissional de Secretariado
Executivo passou a ser um assessor executivo e administrador de informagdes
que assessora a chefia a processa-las e a organiza-las. Além disso, possui pratica
nas rotinas de escritério, habilidade para assumir responsabilidades sem
supervisdo direta, iniciativa e autonomia para tomar decisdes e solucionar
problemas.

Além dessas fungdes do profissional secretarial, Weirich (2012, p.01)
afirma que

O profissional secretario tende a assumir papéis polivalentes, o que exige
boa cultura e conhecimentos gerais nas dareas de comunicagdo e
lideran¢a, adaptando-se com agilidade as mudangas organizacio-nais,
estando inclusive capacitado a administrar relacionamentos e conflitos
entre clientes internos ou externos e colegas. (Weirich, 2012, p.01)

Pode-se observar, a partir do exposto, que é necessario que o
profissional de Secretariado Executivo desenvolva, além de habilidades
técnicas, as habilidades interpessoais, para administrar relacionamentos e
conflitos nas organizagoes.

Para isso, dentre as caracteristicas do Secretario Executivo, citam-se:
simpatia, boa relacdo interpessoal, harmonia, lealdade, confiabilidade, bom
senso, seguranga, equilibrio emocional, maturidade profissional, positivismo,
bom humor e seriedade. Além disso, o profissional deve ser compreensivo,
comunicativo, criativo e paciente, ter boa vontade e autocontrole. (Machado e
Terra, 2011).

Conforme Machado e Terra (2011, p. 108), das competéncias mais
valorizadas para os profissionais de Secretariado Executivo destacam-se:
“flexibilidade ou ‘jogo de cintura’ [..], dentre outras como, autonomia e
proatividade, senso total de confidencialidade e discri¢do e comunicacgio eficaz
e clara com todos os niveis”. Isso quer dizer que para o profissional executar as
suas tarefas, faz-se necessdrio essas caracteristicas, para auxilid-los nas
atividades.

No ambiente de trabalho, o Secretario Executivo utiliza essas
competéncias e “procura desempenhar os papeis sociais que sdo padrdes
esperados e tidos como corretos que correspondem ao que o grupo espera dele,
distanciando-se de seus impulsos reais” (Machado e Terra, 2011, p. 116).
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Castro, Lopes e Sena (2014) afirmam que o perfil do profissional de
Secretariado Executivo acompanha as mudangas, as expectativas e a
globalizacdo, sendo exigidas uma postura flexivel e wuma atitude
empreendedora no desempenho das func¢des. Com isso, os profissionais
necessitam acompanhar as mudancas e adequar o seu perfil as novas exigéncias
empresariais.

Aqui se encontra a questdo central deste trabalho que buscou entender
e identificar, por meio das respostas obtidas nas entrevistas realizadas, a
relacio entre o Trabalho Secretarial e o TE, respondendo os seguintes
questionamentos: Esse profissional percebe o uso de suas emogdes no
ambiente profissional? Esse profissional tem o controle dessas emogdes? Ele
expressa sentimentos diferentes do que esta sentido perante outras pessoas?

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo foi realizado através de uma pesquisa qualitativa
exploratdria devido a necessidade de compreensao e interpretagdo do contexto
apresentado e por envolver o levantamento bibliografico (Gil, 1991). As
técnicas de coleta de dados utilizadas foram a pesquisa bibliografica e a
entrevista.

Sendo a pesquisa bibliografica feita sobre o conceito de Trabalho
Emocional, seus estudos e consequéncias, assim como sobre o trabalho e as
competéncias do profissional de Secretariado Executivo. As entrevistas neste
estudo foram realizadas, por meio de um roteiro semiestruturado com onze
(11) questdes abertas, formuladas tendo por base a teoria levantada acerca do
TE e do trabalho do profissional de Secretariado Executivo.

Foi aplicado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) a
todos os entrevistados para certificar que os participantes concordaram em
participar do experimento, e que também estavam conscientes dos fatos,
questionamentos, riscos e favorecimentos que os resultados da pesquisa
poderiam ocasionar (Rosa e Arnoldi, 2006). Posteriormente, foi aplicado o
Formulario de Dados Demogréaficos. As entrevistas foram aplicadas no local de
trabalho dos entrevistados e gravadas no aparelho Apple iPhone 5 e,
posteriormente, transcritas ipsis litteris pela autora

Na analise dos dados foi realizada a andlise do contetido. Para Bardin
(2009), a andlise de conteudo, como método, trata-se de um conjunto de
técnicas de andlise das comunicag¢des que utiliza procedimentos sistematicos e
objetivos de descricio do conteiddo das mensagens. Nesta técnica, o
pesquisador tenta construir um conhecimento analisando o contetudo, a
disposicdo e os termos utilizados pelo locutor os quais, nesta pesquisa, foram
obtidos nas entrevistas.

Assim, para esta pesquisa, considerou-se uma amostra de quatro (4)
secretarios com graduacgdo em Secretariado Executivo que trabalham em trés
Pré-Reitorias de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior, instituicio do

11



SEXPECTATIVA

3 SECAETARADO EXECUTIVO

ISSN 1676-045x
Volume XV -n? 15 - 2016

setor publico federal situado no estado de Minas Gerais para a aplicagdo das
entrevistas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Os entrevistados foram referenciados como E1, E2, E3 e E4. E1 tem
menos de 30 anos, trabalha na instituicdo ha 2 anos e é técnico-administrativo
nivel D. Ja E2 tem entre 36 a 40 anos, trabalha na instituicdo ha 4 anos e é
técnico-administrativo nivel E. Como também técnico-administrativo nivel E,
E3 possui entre 31 e 35 anos e esta na instituicdo ha 8 meses. E E4 com idade
também entre 31 e 35 anos, trabalham ha 5 anos e é técnico-administrativo
nivel D.

Abaixo é apresentada a andlise dos dados. Foi feita uma categorizacao
por assunto, seguindo a ordem das perguntas feitas. As categorias apresentadas
foram tiradas da literatura como sendo os tépicos importantes para uma a
analise proposta de TE.

4.1 AUTONOMIA

A questdo colocada foi se os profissionais acreditavam que tinham
autonomia. Todos afirmaram que tinham, isto é, possuiam total liberdade para
(e como) desempenhar suas atividades, embora quem decida sobre a atividade
seja o chefe, no caso, o Pré-Reitor para o qual cada Secretario trabalha.

Segundo E1: “ela me da uma demanda. Eu preciso concluir esse
trabalho. Entdo, eu tenho autonomia para os meios, mas para o objetivo final eu
ndo tenho como mudar”.

De acordo com Carvalho (1998), o profissional de Secretariado
Executivo é responsavel por praticas das rotinas de escritério. Além disso, deve
ter habilidade para assumir responsabilidades sem supervisao direta, iniciativa
e autonomia para tomar decisdes e solucionar problemas.

Comprovou-se, por meio das respostas obtidas, que o profissional ainda
trabalha com as atividades secretariais operacionais, como atendimento
telefonico, organizacdo de agenda e redagdo de documentos. Contudo, esse
perfil tem sido modificado dada a realizacdo de tarefas que requerem uma visdo
abrangente da instituicdo e um trabalho em equipe, como colocado por
Azevedo e Costa (2004).

4.2 COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO

Outras trés perguntas buscaram compreender as competéncias
interpessoais para o desempenho das fun¢des de profissdo de Secretariado
Executivo, além de procurarem evidenciar os comportamentos exigidos pela
instituicao.

Segundo as respostas dos entrevistados, as competéncias interpessoais
sdo muito importantes para o profissional de Secretariado Executivo. Foram
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citadas algumas: paciéncia, jogo de cintura, simpatia, habilidade de
comunicacdo e pro-atividade. Essas competéncias foram elevadas como
“estratégias” que auxiliam no desempenho do trabalho. E1 afirma que: “porque
vocé sendo simpatica, vocé tratando bem, vocé expondo bem o que vocé quer,
as pessoas também ddo o retorno depois, ficam mais abertas. Entdo, com
certeza, acho que influencia sim”.

Tendo como base o trecho acima, é possivel comprovar o que Lasta e
Silva (2011) afirmam. Segundo eles, o profissional deve reunir um conjunto de
caracteristicas, como as citadas acima, para poder executar o trabalho da
melhor maneira possivel.

Acerca da exigéncia de um comportamento para a execucdo das
atividades, todos afirmaram que ndo ha uma cobranca formal quanto a isso;
acreditam, porém, que é inerente a profissdo, que é uma necessidade que o
profissional de Secretariado deva ter para executar suas fun¢des com éxito. E2
cita que:

Ndo, assim, exigido ndo é. Mas eu acho que é uma caracteristica que a
gente tem que ter, independente se for cobrado ou ndo, ainda mais
quando vocé lida com o publico. [..] Vocé tem que tratar bem do mesmo
jeito sempre: com educagio e simpatia.

E4 afirma que:

“Cobrado ndo. Mas eu acho que a gente encarar de forma positiva
contribui, porque as pessoas se sentem mais a vontade de interagir com
vocé. As vezes, a pessoa chega nervosa, mas vé que vocé esta preparada,
estd interessada a ajudar. Vocé ja muda totalmente o comportamento
dela. Entdo, eu acho que a nossa posi¢do contribui muito como forma de
trabalho, para melhorar o ambiente mesmo”.

Por meio desses trechos também podemos evidenciar que nio é exigido
um determinado comportamento dos Secretarios Executivos, ao contrario do
que afirmam Bonfim e Gondim (2010), que afirmam que as organizac¢des
exigem de seus empregados a expressio de emogdes de acordo com as
demandas dos clientes.

4.3 TRABALHO EMOCIONAL

No tocante ao controle das emocdes e as estratégias utilizadas para esse
controle, os dados levantados mostraram que nessa categoria que todos os
entrevistados ja tiveram que mascarar suas reais emog¢des para executar o
trabalho, tentando demonstrar sentimentos inauténticos, ou seja, escondendo
os considerados inapropriados para o desempenho da fun¢do. Conforme
argumenta Brotheridge e Grandey (2002, p. 18) que “o Trabalho Emocional
consiste no processo de gerenciar emogdes em resposta a demandas de
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trabalho”. Ou seja, administra seus sentimentos para poder expressar emogoes
compativeis com as demandas da institui¢ao.

Ao responder se ji teve que resistir e ndo demonstrar suas reais
emogdes, o E4 relata:

Sim, com certeza. Principalmente, quando as ‘coisas nio estao
caminhando para o lado que vocé considera ideal. As vezes, vocé esta
tentando convencer uma pessoa de que tal agdo vai ser melhor para a
instituicdo, e essa pessoa ndo concorda. Neste caso, vocé tem que se
segurar, porque, as vezes, da vontade de quase bater na pessoa: ‘Vocé
ndo estd enxergando que esta fazendo tudo errado?’. Nesta hora a gente
tem que se segurar.

E3 afirma, ainda, que o controle das emocdes é essencial para o
desempenho do trabalho: “Sem duvida. Que na realidade é o seguinte: a gente
enquanto profissional, a gente esta assumindo um papel”.

Aqui podemos relacionar a percep¢do do entrevistado acerca do
controle das emog¢des com a teoria apresentada nos estudos de Goffman
(1967), a qual postula que alguns profissionais sdo como atores capazes de
avaliar quando um sentimento é inapropriado e controla-lo.

Quando questionado se ha esfor¢o na resisténcia de demonstrar as
reais emocdes, E4 diz que é algo dificil a ser realizado. Que deixar de
transparecer a raiva ou o nervosismo da situagdo demanda um esforgo grande.
E2 afirma que as pessoas podem perceber os nossos sentimentos, mas que
devemos tentar deixar transparecer o minimo, exigindo um esforgo. J4 E3
entende que é questdo de amadurecimento do profissional e que depois de um
certo tempo ndo é demandado esforgo.

Evidencia-se aqui o que prioriza Hochschild (1983): a pessoa que
executa o TE tenta parecer o mais natural possivel frente aos demais. A fala de
E2, acima, confirma isso, ao ressaltar que se deve fazer o maximo para deixar
transparecer as reais emogdes. Relacionando as respostas dos entrevistados
com as teorias das a¢des superficial e profunda, percebe-se, no caso de E2 e E4,
um autogerenciamento dos aspectos externos e das expressdes de emogdes
frente as pessoas, o que caracteriza a A¢do Superficial (Hochschild, 1983). Ja
para E3, ocorre a influéncia do seu verdadeiro estado afetivo, ou seja, hd uma
internalizacdo das regras emocionais a ser seguida, a Ac¢do Profunda
(Hochschild, 1983).

Nas entrevistas analisadas, pode-se verificar que os profissionais de
Secretariado Executivo realizam atividades que demandam uma grande
interacdo com pessoas e o modo como essas relacdes estabelecem influencia
nos resultados da organizacdo. Verificou-se que sdo trés as caracteristicas que
definem o Trabalho Emocional: quando ha interagdes; quando ha o
autogerenciamento de emocdes; e quando ha o seguimento de certas regras.
Relacionando essas trés caracteristicas a amostra trabalhada, evidencia-se que
os profissionais de Secretariado Executivo da IFES estudada realizam o TE, por
termos identificados nas respostas esses trés fatores.
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Além disso, Hochschild (1983) mostra as trés dimensdes que compdem
o conceito de TE: trabalho - caracteristicas tipicas de cada profissao -
representacdo - papel definido exteriormente pela organiza¢do - e emogao -
controle emocional presente nas atividades. Aqui, verifica-se, mais uma vez,
que o profissional de Secretariado Executivo em questdo realiza o TE, visto que
estdo de acordo com as dimensoes citadas por Hochschild (1983). Além disso,
ficou comprovado que o profissional executa o controle das emog¢des nas
atividades em que ha interacdo com pessoas.

Ao averigar o TE no Trabalho Secretarial, verifica-se, pelos dados
colhidos, que a ideia de que “o Trabalho Emocional desempenhado pelo
funciondrio é um complemento das suas atividades laborais” (Hochschild, 1983,
p.141) é reforcada, posto que, além de desempenhar tarefas, o profissional deve
fazer um esfor¢co emocional nas relagdes interpessoais e que os profissionais
entrevistados acreditam que as emog¢des sdo um complemento das atividades
executadas, sendo importantes para o trabalho. Comprovando=se que o TE é
essencial para o desempenho das atividades profissionais, visto que, segundo
Ashforth e Humphrey (1993), é positivamente relacionado ao bom
desempenho dos funciondrios, interferindo diretamente na efetividade e no
resultado das atividades da organizagio.

Nesse mesmo sentido, cabe ressaltar o que postulam Bonfim e Gondim
(2010, p. 80): “o trabalho emocional cumpre um importante papel na
manutengio das relagdes sociais, em que, em alguns momentos, as emogdes
negativas sdo manejadas, evitando-se romper relacdes”. Com isso, os
funcionarios fortalecem os vinculos sociais no trabalho, o que auxilia no
desempenho das funcdes.

Dentre as quatro perspectivas trazidas pelos pesquisadores que
estudam as consequéncias do TE, observou-se que existem consequéncias
positivas e negativas para o trabalhador. Por meio das entrevistas, os
profissionais afirmaram que possuem autonomia no desempenho de suas
fungdes e, por isso, encaram o trabalho como desafio. Além disso, consideram
que controlar as emogodes seja essencial para a realizacdo das tarefas. Porém,
disseram que saem exaustos ao final do dia (o que prejudica a saude e o bem-
estar), podendo-se, assim, ter a possibilidade de haver um dos estados do
Burnout, a exaustdo emocional.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Devido a natureza e as demandas de trabalho do profissional de
Secretariado Executivo, podemos afirmar que os profissionais de Secretario
Executivo, na IFES pesquisada, desempenham o Trabalho Emocional, podendo
este ter consequéncias positivas e/ou negativas em variadas situagdes e
variados contextos.
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Além disso, percebeu-se que os profissionais levam em consideracdo o
controle das emogdes para desempenharem seus trabalhos e acreditam ser
uma importante ferramenta para a execugdo das atividades.

Para futuras pesquisas, sugere-se uma continuidade deste estudo tendo
como amostragem Secretdrios Executivos de outras instituicdes, com a
finalidade de analisar as possiveis diferencas contextuais e diferentes
consequéncias advindas do TE no trabalho secretarial.
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