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RESUMO

Pretendeu-se nesta pesquisa evidenciar as atividades do Secretario Executivo como
labor intrinsecamente relacionado ao ciclo informacional, propondo-se a demonstrar a
similaridade entre a natureza das suas atividades e aquelas inerentes as do gatekeeper
da informagdo. Ao fazé-lo, enfatizou-se o ciclo informacional e apontou-se a
necessidade de examinar as competéncias necessarias ao pleno desempenho do oficio
de Secretariado, ao tempo em que as colocou em simetria com aquelas peculiares dos
Profissionais da Informacao. Pretendeu-se, ainda, utilizando as lentes da Sociologia das
Profissdes, representada pela Teoria da Jurisdicdo de Andrew Abbott, investigar a
profissdo de Secretariado Executivo e a ascensdo da praxis tipica da fungdo de
secretariar. Os procedimentos metodolégicos adotados se configuraram na analise
quantitativa e qualitativa. O universo analisado referiu-se aos secretarios executivos
filiados ao Sindicato das Secretarias e dos Secretarios do Distrito Federal. Os dados
foram coletados por meio de questionarios semiestruturados, mediante um roteiro. No
ambiente organizacional estudado, ficou evidenciado que o secretario executivo
interfere no fluxo de informagdes de natureza informal, ndo tendo, entretanto, adquirido
maturidade profissional para desempenhar integralmente o0s seus papéis
informacionais. Nas atividades secretariais foram encontradas claras evidéncias, forte
tendéncia e uma natural disposicdo do profissional de Secretariado Executivo para
exercer as caracteristicas peculiares ao gatekeeper da informagao.

Palavras-chave: Ciéncia da Informacao. Informacao. Secretario Executivo. Profissional
da Informacéo. Teoria da Jurisdigcdo. Gatekeeper. Gatekeeper da informacao.



ABSTRACT

This research aimed at highlighting the activities of the Executive Secretary as a
labor intrinsically related to the information cycle, offering to demonstrate the similarity
between the nature of its activities and the ones inherent to the gatekeeper of
information. By doing so, it was emphasized the information cycle and indicated the
need to analyze the competences required for the full performance of the Secretariat
labor, at the same time that placed them in symmetry with those peculiar to the
Information Professionals. It also intended, using the lenses of Professions Sociology,
through the Jurisdiction Theory by Andrew Abbott, to investigate the profession of the
Executive Secretariat. The methodological procedures used are the quantitative and
qualitative analysis. The universe under consideration refers to the secretaries affiliated
to the “Sindicato das Secretarias e dos Secretarios do Distrito Federal”. Data were
gathered by means of questionnaires, using a script. In the organizational environment
investigated, it was evident that the executive secretary interferes in the flow of
information of informal nature and has not, however, acquired professional maturity to
fully play their informational roles. In secretarial activities were found clear evidence,
strong trend and a natural disposition of the professional executive secretary to exercise
the features peculiar to the gatekeeper of information.

Key-words: Information Science. Information. Executive Secretary. Information

Professional. Jurisdiction Theory. Gatekeeper. Gatekeeper of information.
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1 O PROBLEMA E AS JUSTIFICATIVAS DA PESQUISA

1.1 CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

E consenso geral que a informacdo se constitui em recurso chave da
competitividade e a sua gestao esta diretamente relacionada ao sucesso pessoal e
empresarial. Viver em sociedade tem sido intensamente modificado pela informacéo,
sobretudo na sua natureza digital.

Alarmante, atualmente, é a disparidade resultante do aumento substancial
do volume de informacdes disponiveis, da limitacdo em seleciona-las, discriminando
a util da indtil, e da incapacidade de processa-las e delas fazer uso intensivo.
Progressivamente mais conectadas, pessoas e organizac¢des utilizam computadores
cada vez menores, alimentados com recursos crescentemente sofisticados, cujos
precos parecem decrescer proporcionalmente em comparagdo com a expansao da
sua capacidade de armazenamento e de processamento. O pensamento em vigor é
que € preciso mais € mais recursos computacionais para todos. Poderosas
tecnologias da informacdo nao tém conseguido se constituir em solucdo para a
explosdao de informacdes. Ao contrario, pura ironia: as novas e acessiveis
tecnologias facilitam o incremento no volume de circulagéo das informagdes.

Hoje classificada como elemento propulsor do desenvolvimento dos
individuos, das organizacbes e das sociedades, a informacédo torna-se cada vez
mais essencial. Aliada as Tecnologias da Informacdao e Comunicacédo (TIC), sua
relevancia se subordina as atividades relacionadas a sua selegdo, organizacao,
distribuicdo e uso. Em condicdes e medidas apropriadas, tais atividades repercutem
na dindmica social e no resultado financeiro e econémico das empresas de maneira
cada vez mais abrangente. O mundo moderno das tecnologias avancadas afetou
substantivamente as organizacbes, que passaram a serem percebidas como
sistemas abertos e que realizam trocas com o instavel ambiente externo, sofrendo o
impacto das informacdes e, consequentemente, delas dependendo para expandir 0s
seus resultados.

A maneira de lidar com a informacéo e dela fazer uso pode resultar, assim,
em economia de tempo e esforco. As organizagdes deveriam olhar de maneira
especial o profissional que dela se utiliza, uma vez que se ele conhecesse as

caracteristicas criticas e potenciais das informagées com as quais trabalha, poderia
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melhor usa-las. A ampliagdo do perfil deste profissional no que se refere & sua
competéncia em lidar com a informagédo poderia corresponder resultados positivos
no individuo, em seu grupo ou na sociedade.

O tempo dedicado pelas pessoas as atividades profissionais tem também
aumentado de maneira significativa, como demonstra pesquisa feita para a
Organizacao Internacional do Trabalho (OIT) por Sangheon, McCann e Messenger
(2009), onde expdem que na Franca — pais conhecido por sua semana padrao de 35
horas de trabalho — cerca de 60% de todos os trabalhadores autbnomos esta
cumprindo jornadas de 49 horas por semana ou mais e aproximadamente 40% deles
trabalham 60 horas por semana ou mais.

Como poderiam, entdo, as organizacbes otimizar o tempo dedicado as
atividades relacionadas com as informagcées? Como conseguiriam selecionar as
informacdes que lhes sdo uteis de maneira agil e produtiva? Como lidar com o
fenbmeno recente da ansiedade da informagdo? Sao questées que se apresentam
continuamente e fazem parte da realidade.

Assiste-se a um tempo em que cada vez mais se constata que o elemento
humano é imprescindivel para intermediar a combinagédo das novas tecnologias com
0 gerenciamento da informacao, na busca por uma melhor qualidade de vida.

Cumpre-se registrar que algumas profissbes vao chamando para si
atividades e competéncias inerentes a outras profissdes, dadas as suas analogias e
afinidades. Posta assim a questdo, € de se dizer que aos Profissionais da
Informacéo tradicionais — como os arquivistas, bibliotecarios e museédlogos — estao
se juntando novos profissionais, como aqueles em Informatica e Comunicagéao.

Esta tese defende que, em certos aspectos, o profissional de Secretariado
Executivo influencia o processo e o fluxo de informacdo organizacional e, em
resposta as exigéncias das organizacées e em atendimento aos requerimentos que
lhes sao feitos, tem incorporado em sua praxis profissional acdes e procedimentos
relacionados com a busca, selecdo, organizacao e uso da informacéo.

A motivacao para estudo do tema prendeu-se a vivéncia da autora como
secretario executivo por trinta e quatro anos. A isto se soma o contato, durante o
doutorado na Faculdade de Ciéncia da Informacdo da Universidade de Brasilia
(UnB), com conceitos, questdes, comportamentos, percepcdes e pressuposicdes, 0s
quais foram exaustivamente peneirados em seus pensamentos, considerando as

diferentes facetas, tendo sido submetidos a observacées e exaustivamente
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experimentados, vivenciados, verbalizados e comunicados. Tais elementos
incentivaram a investigacao profunda da profissdo de Secretariado Executivo, agora
sob o olhar académico.

Inicialmente, ao cursar a disciplina ‘Tépicos Especiais em Ciéncia da
Informacédo: O Profissional da Informacao’ e estudar as competéncias e atuagao
desse Profissional e o seu esfor¢o para construcao de uma profissdo prépria, foi-se
repetidamente comparando esta profissio com a de Secretariado Executivo e
identificou-se progressivamente uma série de elementos comuns entre ambas. Foi
ao longo das investigacdes feitas dentro dos programas das disciplinas que alguns
pressupostos foram tomando corpo, acabando por conduzir a presente pesquisa,
motivo de especial enriquecimento pessoal e profissional.

Nao se buscam apenas respostas a nivel pessoal: elas agora parecem um
tanto simplificadas, de uma maneira nao tdo facil como inicialmente se pensou.
Preocupa-se com a contribuicdo, assim se espera, para que outros profissionais
venham a ser beneficiados, se ndo com as respostas, pelo menos com as perguntas
— outrora implicitas e até mesmo desconhecidas — e hoje claras e evidentes e que se
avolumam em pensamentos e consideracoes.

Para atender as exigéncias do mundo atual, reconhece-se que é preciso
uma boa educacgdo profissional, privilegiando o permanente aprimoramento. E
crucial que o novo profissional seja capaz de se auto-organizar, de tomar decisdes
seguras num ambiente caracterizado pela instabilidade, e de atuar em equipe sem
perder a sua identidade. Na dindmica de um mundo em constante mutacao registra-
se a agonia da constante atualizagéo.

Na literatura da Ciéncia da Informacéao (Cl), estudiosos como Allen (1969),
Lu (2007) e Barzilai-Nahon (2009) asseguram que as pessoas tendem a utilizar
fontes interpessoais no comportamento de busca pela informagédo. Tais fontes
podem incorporar niveis elevados de interacdo social, exercendo grande influéncia
nas atitudes e no comportamento das pessoas. Dentre essas fontes, o secretario
executivo tem atuacdo relevante, algumas vezes exercendo o papel de
intermediador da informacao. Independentemente do tipo de organizacdo em que
atua, grande parte das atividades do secretdrio executivo sdo intensivas em
informacgéo, exigindo conhecimentos, habilidades e atitudes relacionadas ao trabalho

com este elemento, consistindo-se na sua utilizagdo com um propdésito definido.
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1.2 O PROBLEMA DA PESQUISA

O profissional de Secretariado Executivo, pela sua atuacdo no
processamento humano da informacdo, interfere no fluxo de informacéo

organizacional e no processo de circulacdo de informagéao?

1.3 OBJETIVOS

O Obijetivo geral é comprovar a semelhanca entre a natureza das atividades
desempenhadas pelo secretario executivo e aquelas inerentes ao gatekeeper da

informagao.

Os Obijetivos especificos sao:

I identificar as qualificacées, competéncias e atividades desempenhadas
pelo secretario executivo;

I analisar a atuacao do gatekeeper da informacgao;

[l identificar os papéis informacionais do secretario executivo, e verificar se
as suas atividades se assemelham com aquelas executadas pelo
profissional da Informagéo;

IV analisar a profissdo de Secretariado Executivo sob a 6tica da Teoria da
Jurisdicao, e

V  conhecer o perfil demografico do profissional de Secretariado Executivo
filiado ao Sindicato das Secretarias e Secretarios do Distrito Federal.

1.4 JUSTIFICATIVAS DA PESQUISA

A profissdo de Secretariado Executivo estd crescendo em importancia no
mercado de trabalho, tendo exigido a incorporacdo de diversas habilidades e
atitudes em consequéncia dos novos padroes de complexidade e competitividade
das organizagbes. O crescimento no numero de cursos superiores e de pos-
graduacao na area parece ser forte indicativo desse aumento, aliado ao incremento
no numero de escritérios e do comércio de um modo geral, 0 que exige a presenca
do secretario executivo. A caracteristica de multifuncionalidade é importante ponto

que distingue o secretario executivo de outros profissionais.
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Pretende-se nesta pesquisa estudar as atividades desenvolvidas por este
profissional, partindo da premissa que grande parte delas usa, como matéria-prima,
a informacgao. O profissional de Secretariado desempenha diversas atividades que
parecem passiveis de serem estudadas como uma atividade informacional, por
possuirem como parametro o ciclo da informagdo, exigindo que ele trabalhe
diretamente com a producao, coleta, tratamento, armazenamento, uso e distribuicao
da informacéao.

Nesta pesquisa pretende-se focar nas praticas pertinentes aos argumentos
apresentados e as adequar a visdo académica. Sugere-se que as atividades do
secretario executivo precisam ser conhecidas em sua natureza informacional e a sua
conexao com o processo de gatekeeping manifesta-se a partir desta constatacao

Normalmente respondendo a poucos superiores e a um numero bem maior
de clientes internos e externos das organizacdes, as atividades secretariais
respaldam-se fortemente no acesso a informacdes oriundas de diferentes e
diferenciadas fontes, as quais identifica e aciona em contextos especificos. Desta
forma, o seu trabalho nao se restringe a um nimero limitado de pessoas.

Nas suas atividades diarias, o secretario faz intenso uso do seu
conhecimento cultural (cultural knowledge), afinizando-se com a cultura
organizacional, interpretando-a com as suas préprias lentes. Atuando meio a
crengas e valores que descrevem e explicam a realidade, desenvolve a capacidade
de compreender as informacdes relevantes em contextos especificos, delas se
utilizando para auxiliar o processo de tomada de decisdo. Constitui-se, por tais
motivos, em um agente que, dentre outras atividades, desempenha aquelas relativas
ao acesso, a comunicacao, ligacao, protecao, intermediacdo, armazenamento,
auxilio e adaptacao de informacgdes, participando de uma rede informal de
transferéncia de informacdo no ambiente organizacional, afetando o fluxo de
informacdes que nele circulam.

O desdobramento e dilatacdo das tarefas do secretario executivo sao
evidentes quando se confrontam as atividades por ele exercidas no passado com
aquelas que hoje desempenha. Quando, por exemplo, cita-se a atividade de
organizar eventos, constata-se que elas nao se limitam a elaboracao da pauta (o
que Ihe exige familiaridade com os temas a serem tratados e com 0s nomes que 0s
representam), mas abrange uma série de outras atividades, como a de estruturar o
evento, elaborando o checklist, pesquisar local a ser utilizado, reservar local,
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preparar o ambiente, enviar convites, confirmar presencas, providenciar material e
servicos de apoio, providenciar equipamento de apoio, contratar servicos e
profissionais de apoio, providenciar transporte local, dar suporte durante o evento,
dentre outras. Ao final do evento, novas pessoas e procedimentos serdo novamente
acionados. Em todos estes passos e dimensdes, a atividade secretarial demanda
coleta, armazenamento e agregacao de valor ao processo informacional.

Sua rotina profissional Ihe exige conhecer as caracteristicas, necessidades,
fluxos e usos de informagdes constantes em cada um dos componentes desse ciclo.
E o faz ndo apenas por ter tido acesso aos conhecimentos necessarios para este
desempenho, mas pela praxis derivada da sua exposi¢do continua a informacoes,
notadamente aquelas de carater restrito. Estas atividades certamente nao sao
estanques nem representantes fiéis a rotina dos diferentes ambientes de trabalho,
dada a possibilidade de se encontrar um desempenho de assessoramento em
alguns profissionais no passado, e aquele restrito a atividades rotineiras e carentes
de carater decisério em outros profissionais que hoje atuam na area. Na qualidade
de conhecedor das fontes de informacdes necessarias a construcdo de processos
informacionais que subsidiem a tomada de decisdo, este profissional atua como
intermediario entre estas fontes e o seu usuario.

Bates (1999, p. 3) afirma que, em suas atividades comuns, as pessoas nao
costumam observar as estruturas com que organizam as suas informagdes porque
estdo absorvidas com os seus conteudos. De igual maneira, esta pesquisa entende
que é possivel um olhar atento para o entendimento das caracteristicas da profissdo
de Secretariado Executivo no sentido de procurar melhor compreender os aspectos
relacionados a maneira como as atividades de informacdo sdo percebidas e
manuseadas por este profissional. Para isto, serd essencial estudar as acgdes e
competéncias que devem ser desenvolvidas para o desempenho destas atividades.

O estudo ora proposto afigura-se plenamente centrado na area da Ciéncia
da Informagao, nela vislumbrando um campo propicio para o seu desenvolvimento,
uma vez que as raizes desta Ciéncia podem ser encontradas nas teorias e nos
pensamentos de varios campos relacionados, tendo em comum o interesse pela
forma e estrutura da informacao (BATES, 1999, p. 3).

O esforco da Cl em compreender a massa documental, analisando a sua
natureza e o seu uso social por métodos quantitativos e qualitativos também justifica
esta escolha. Miranda e Simeédo (2002, p. 2) destacam que, trabalhando a massa
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documental para torna-la acessivel, esta Ciéncia se apoia em suas teorias,
metodologias e tecnologias de andlise e manipulacao estrutural.

A preocupacdo quanto ao entendimento das redes de contatos pessoais
para acesso as informacoes, conhecidas como redes informais, € a sua influéncia no
fluxo de informacdes, campo de estudo da Cl que sera analisado oportunamente,
justificaria por si sé 0 enquadramento da pesquisa nessa area.

Apés diversas investigacées concernentes ao papel do gatekeeper como
elemento essencial de uma rede de comunicagdo, € possivel afirmar
preliminarmente que a sua atuagédo impacta substancialmente essa rede e, por isso,
grande ¢é a utilidade de se identificar suas caracteristicas e peculiaridades.

O entendimento desses elementos podera advir em importantes subsidios
para diversas areas. Dentro da prépria Cl, no tocante a Analise das Redes Sociais,
do Fluxo e Transferéncia de Informacao, aos estudos de Planejamento de Sistemas
de Informacdes, nos Estudos de Usuarios e de Comportamento Informacional. Em
outras areas, como a de Administracao, especialmente nos seus estudos de Redes
de Cooperacao, Estratégia, Teoria Organizacional e Gestdo das organizacdes; em
Economia, nos estudos da Economia Industrial, Economias de Escala e de
Especializacao; em Sociologia, nas investigacées sobre Teoria das Redes Sociais,
nas Teorias Criticas, na Teoria do Poder e da Dominagéo, dentre outras.

Outros autores relevantes da Cl auxiliam, ainda, na sinalizagdo do campo
fértil para discutir os questionamentos apresentados, dentre os quais, por exemplo,
Le Coadic (2004), que discute a Cl e a sua analise das propriedades gerais da
informacdo, destacando os processos de construcdo, comunicacdo e uso da
informagao.

Em sua esséncia, a Ciéncia da Informacdo se preocupa com o estudo da
transferéncia da informacédo em si, além de dar sustentacdo no sentido de buscar
compreender a teoria e a pratica que envolvem a criacdo, identificacdo, coleta,
validacdo, representagdo, recuperacdo e uso da informacédo, partindo do
pressuposto de que existe um produtor € um consumidor de informacao, que nela

buscam um sentido e uma finalidade.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente estudo esta dividido em seis capitulos, descritos a seguir:



24

e capitulo 1 - De carater introdutério, apresenta a especificagcdo do problema da
pesquisa, a justificativa da escolha do assunto, o objetivo geral, os objetivos
especificos, os pressupostos do estudo, descrevendo como se estruturam as
demais partes do estudo;

e capitulo 2 — Introduz as consideracgdes iniciais, com a contextualizacao do tema
de estudo, ressaltando o destaque que a informacdo vem adquirindo na
sociedade em que se vive. Expbe a revisdo de literatura, dividindo-se nas areas
do conhecimento diretamente relacionadas ao tema da pesquisa, qual sejam, a
Ciéncia da Informacao, os estudos sobre o gatekeeper, o Secretariado Executivo
e a Sociologia das Profissdes. Na revisdo bibliografica sobre a profissdo de
Secretariado Executivo, procurou-se contextualiza-la historicamente com
discussao de suas peculiaridades e competéncias. Foi estudada a profissdo sob
a Otica de Andrew Abbott, no sentido de situa-la conceituadamente como
‘profissdo’ na compreensao abbottiana do termo. Num passo adiante, buscou-se
evidenciar a correlacao possivel entre o secretario executivo e o Profissional da
Informacdo, e entre o secretario executivo e o gatekeeper, respaldando-se
fortemente nos lastros histérico, conceitual e emergente detectados na literatura
revista. Um tema especial que se destaca diz respeito a literatura sobre
gatekeeper, que permeia diferentes areas e que mereceu um item em separado,
acompanhado de um olhar mais atento e cuidadoso. Dentro de cada um dos
itens citados foram levantados o0s principais conceitos, tendéncias e
caracteristicas com énfase aqueles mais afinados com os pressupostos da
pesquisa;

e capitulo 3 — Discute o marco tedrico conceitual, destacando os autores que mais
influenciaram a investigacao, especificando o campo de atuacédo de cada um;

e capitulo 4 — Explicita os procedimentos metodolégicos da pesquisa, iniciando
com a caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa, descricdo do processo de
coleta de dados e das variaveis versus objetivos da pesquisa. Neste item estao
incluidas consideracdes sobre o pré-teste e as definicdes de termos utilizados na
pesquisa;

e capitulo 5 — Expde os principais resultados das coletas de dados da pesquisa,

discutindo-os a luz das teorias mais fortemente relacionadas aos temas
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analisados. Apresenta também uma analise dos objetivos e das premissas da
pesquisa, discutindo o seu cumprimento;

e capitulo 6 — Aponta as conclusdes da pesquisa, tecendo consideracées sobre
elas, relacionando-as a cada objetivo especifico. Apresenta as sugestdes para
trabalhos futuros e as limitagbes da pesquisa.

A sequir serdo apresentados os resultados advindos da revisao de literatura

efetuada.
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2 REVISAO DE LITERATURA E CONTRIBUICOES PARA A PESQUISA

Esse capitulo visa oferecer o resultado da busca por analises de cunho
similar ao da presente pesquisa, efetuada nas bases de dados informadas a seguir.
A exposicdo dos resultados serdo feitos comentarios sobre aqueles mais relevantes.

Ainda nesse capitulo serdo apresentados o0s principais conceitos e
discussoes — afetos a esta pesquisa e que para ela contribuiram de alguma forma —
extraidos da revisao de literatura em Ciéncia da Informacao, Secretariado Executivo,
Gatekeeper e Sociologia das Profissdes, essa Ultima aqui representada pela obra
“The system of professions: an essay on the division of expert labor’, de Abbott.

As acepcoes e consideragdes analisadas poderdao subsidiar as discussoes e
fornecer elementos que sustentardo ou refutardo o entendimento do secretario
executivo como agente que participa de uma rede informal de informagdo no
ambiente organizacional, afetando o processo de fluxo de informagdes que circula
em seu interior de diferentes maneiras.

Em tempo anterior ao desenvolvimento desse item, adiantam-se duas
tarefas que se propde a cumprir ao longo desta pesquisa. A primeira é a
apresentacao e discussao de postulados béasicos relevantes. A segunda, ndo menos
importante, consiste em tomar emprestados tais postulados e sobrepb-los a
realidade que se pretende analisar, qual seja, as atividades secretariais.

De inicio, indagacgbes se fazem presentes: como descobrir solugbes com o
uso do espirito investigativo? Como discutir os assuntos afetos ao tema em estudo
sem se afastar do foco ou sem se deixar influenciar pelas convicgcbes construidas ao
longo da experiéncia pessoal e profissional ?

O propésito consiste em penetrar nos temas, teorias e analises relativas ao
tema de estudo e avolumar pensamentos e certezas para exploracdes ulteriores. Ao
reportar e avaliar o conhecimento produzido em pesquisas prévias, pretende-se
destacar os conceitos, discussdes e conclusdes relevantes para o presente trabalho.

De imediato, é oportuno ponderar que a preocupacao unica e exclusiva com
a analise dos estudos publicados acerca do que interessa diretamente a pesquisa,
conhecendo-se apenas 0 pensamento puro, pode levar a conclusées equivocadas
por se desconsiderar os dados da experiéncia. Conclui-se que este trabalho, assim,
deve necessariamente eleger a teoria como matéria-prima das cogitacoes,

associando-a a praxis.
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Torna-se apropriado lembrar que as ideias aqui inseridas derivam-se em
parte de investigacbes daqueles que se debrucaram antes sobre os diferentes
temas, no intuito de retirar os véus que os encobriam.

Esta cotizagdo do conhecimento permite tomar intimidade com conceitos
que outros ja construiram e seguir adiante a partir delas. Em qualquer area do
conhecimento, a partir das contribuicbes anteriores, € possivel ao ser humano
avancar em saltos. Procurou-se unir estas diferentes acepcdes objetivando construir
um referencial ao qual se pudesse recorrer quando necessario.

Assim, pois, a conotagao de investigacao intelectual isenta de consideracoes
de uso e aplicacbes praticas ndo é a que interessa a esta pesquisa. A
fundamentacdo das questbes a serem discutidas e sua validacdo afigura-se,
obviamente, central. A interligacdo dos conceitos e ideias com o exercicio da pratica
profissional constituem, portanto, repete-se, o cerne da presente anélise.

O profissional de Secretariado Executivo lida com pessoas, envolvendo-se
de formas e diferentes graus de intensidade no ciclo informacional, ou seja, na
criacao, registro, armazenamento, recuperacao e uso de informacoes.

N&o € possivel pensar na sua agao profissional sem refletir no aspecto social
que a caracteriza, na dindmica das trocas comunicativas — frequentemente informais
— que enriquecem e se harmonizam com o seu desempenho, permitindo-lhe discutir
€ comungar conhecimentos, alternativas e percep¢des no ambiente onde atua.

No sentido de facilitar o entendimento dessas consideragdes, neste trabalho
foi adotada a nomenclatura secretario executivo ou profissional de Secretariado
Executivo para se referir agueles que desempenham atividades relacionadas ao
trabalho secretarial. Em virtude de a categoria ser caracterizada pela presencga
macica de mulheres, grande parte dos autores opta por utilizar a nomenclatura no
género feminino, 0 que ndo sera adotado nesta tese, dado que se reconhece ai a
insercdo masculina e também por se buscar uma padronizagdo na designagao
utilizada. Algumas vezes, entretanto, ao recorrer a citacao de algum autor, o termo
podera ser utilizado como na versao original.

No ambiente dos escritdrios, constata-se que o trabalho do secretario existe
e coexiste dada a existéncia dos clientes externos e internos da organizagdo. Assim,
no rol de seus clientes encontra-se 0 seu superior imediato, ao tempo em que
também ai se inserem os iniUmeros clientes externos e internos da empresa, nos

quais incluem-se, ainda, os seus demais empregados.
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2.1 CONSIDERACOES INICIAIS

As transformacgdes sociais, econémicas, politicas, culturais e tecnoldgicas
vém redesenhando a atividade produtiva ao colocarem o conhecimento como cerne
de vantagens competitivas e de sucesso dos empreendimentos. A permanéncia no
mercado global demanda nova dindmica e atitude das organizagdes e individuos,
tendo gerado intenso debate e esforgos na investigacao de estratégias e modelos.

Naisbitt (2003, p. 283-316) defende que os modelos e metaforas da Fisica
estdo sendo trocados pelos da Biologia. O mencionado autor afirma que a Biologia,
como metéfora, sugere o “intensivo em informacao, o micro, o dirigido ao anterior, 0
adaptavel, o holistico” (p. 283). As transformagdes na vida individual e coletiva
implicam em momentos que Kuhn (1970) exprime como revolugao cientifica ou de
crise de paradigmas, 0s quais se caracterizam por esgotamento tedrico e surgimento
de novos conceitos. Tais mudancgas refletem a introducdo de um novo paradigma
tecnoldgico, que se convencionou chamar de paradigma tecno-econémico das
tecnologias da informacado. Este novo paradigma traz em seu bojo a informacéo, a
qual — mais que a terra e o capital — é a forca motriz na criacdo de riquezas e
prosperidade (PRUSAK; MCGEE, 1995).

Apés a |l Guerra Mundial, a percepcao do carater fundamental da ciéncia e
da tecnologia na composicao da capacidade estratégica dos paises foi concretizada
pelos resultados da comercializacdo de novas tecnologias pelos paises centrais,
com a dinamizacao das suas economias e a ampliacdo do poder econémico com o
seu uso. A aplicagdo dos conhecimentos cientificos resulta, no contexto atual, em
mudancas aceleradas nas tecnologias, processos, produtos ou formatos
organizacionais e institucionais.

O novo modelo de produgdo, em contraposicdo aquele da producdo em
série, tipico da sociedade industrial, baseia-se nas tecnologias intensivas em
informacgao, no conhecimento e na conectividade em tempo real.

Uma caracteristica interessante que se apresenta no momento atual é que o
uso da tecnologia tem resultado em economia de matérias primas e energia. A
reducao no tamanho dos produtos (downsizing) facilitou a sua disseminacao. Quanto
mais se reduziu o tamanho, peso e volume dos bens, mais facil ficou o seu
transporte entre nacdes (NAISBITT, 2003, p. 34-35).
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Hirst (1998) sinaliza que o discurso da globalizacdo, tal como vem se
consolidando ideologicamente, tende a destruir a vontade politica de buscar os
meios para se manter a produgdo, o emprego € a equidade social e adverte que a
crenca de que a economia global é ingovernavel podera levar ao fatalismo e a
rendicdo aos mercados financeiros internacionais e a elite nacional.

A globalizagdo vem se caracterizando pela tendéncia crescente de quebra
de barreiras comerciais entre nacdes (desregionalizacdo) e pela formacgao de blocos
econbmicos regionais (regionalizacao). Naisbitt (2003) traduz este movimento no
chamado paradoxo da globalizacdo: “a medida que o mundo se integra
economicamente, as suas partes componentes estdo se tornando mais numerosas,
menores e mais importantes. De uma sé vez, a economia global est4 crescendo,
enquanto o tamanho das partes esta encolhendo”.

E necessério discutir, assim, as possibilidades de futuro. Nas consideracdes
de Lastres (2000, p. 17), as disparidades entre individuos, empresas, paises €
regides, vém despertando receios quanto ao surgimento de novas divisdes para 0s
paises industrializados e nao industrializados, separando paises ricos e pobres em
termos de tecnologias da informacédo — digital divide — e, ainda mais grave em
termos da capacidade de aprendizado — learning divide — e da possibilidade de
colocar em pratica os conhecimentos apreendidos — development divide .

Diversos autores (TARGINO, 1995; SUAIDEN, 2000, p. 56; PRUSAK, 2006,
p. 11) discutem o livre acesso a informacao, assegurando que a maioria do planeta
permanece fora do circuito do conhecimento e fora da rede de informagcdo. O
sistema tem produzido excluidos, tanto em ambito de sociedades como no interior
de cada uma, entre setores e regides. As transformacdes ocorridas nos cenarios
doméstico e internacional exerceram e exercem cada vez mais influéncia sobre as
organizacbes e as sociedades, tornando-se imprescindivel a adog¢do de solucdes
para minimizar os seus efeitos danosos as empresas, notadamente aquelas dos
paises periféricos.

Imersos no ambiente globalizado, os paises empreendem esforgos para
garantir a qualidade de vida de sua populagao, utilizando-se de estudos para a
compreensao das suas deficiéncias, potencialidades e gaps. Privilegiados pelo
conhecimento adquirido, o qual se reflete na eficiéncia e qualidade da producao de
bens e servicos de alto contetddo tecnoldgico, os paises centrais expandem continua

e progressivamente os seus mercados e influéncia para além de seus territorios.
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Esta, entretanto, ndo é mais a competicio a que o mundo estava
acostumado, a concorréncia agora ndo é mais local: as fronteiras foram diluidas. E a
nova geografia mental do comércio eletrénico, preconizada por Drucker (2000), a
qual se caracteriza pela eliminacao da distancia e pelo surgimento de uma Unica
economia e um s6 mercado.

O conhecimento rege as novas normas a que as sociedades devem se
submeter, e a sua utilizacao determina o género de vida que elas podem adotar. Os
paises que alcancam competéncia cientifica e tecnolégica passam a deter grande
vantagem comparativa nesta fase de reorganizacao nao apenas nas suas estruturas
produtivas, mas no proprio estilo de vida das suas sociedades. Suas empresas
estendem seus bracgos fora dos limites nacionais, em busca de crescentes lucros.
Alguns paises oferecem alternativas atraentes para estas empresas, com sua forca
de trabalho de baixo custo. Porter (1993) analisa tais iniciativas e constata o
crescente poder que este processo proporciona para as empresas globais. Constata
que agora sao as empresas — € nao as nacoes — que definem as estratégias de
localizacdo das atividades econdmicas nos paises.

No cenario de mudancgas, as organizacbes e os individuos estdo sendo
constantemente convocados a rever os seus papéis, competéncias e posturas. Ha
necessidade de um aprender continuo. Senge (2006, p. 46-47) afirma que o
aprendizado faz parte da natureza humana e alerta que no uso cotidiano, ele se
tornou sinbnimo de internalizacdo de informacdes, apesar da pouca relacao entre
ambos. Exemplifica que ler um livro que ensina a andar de bicicleta ndo é
efetivamente aprender a andar de bicicleta. O autor acrescenta que a aprendizagem
leva ao perceber novamente o mundo e a relacéo que se tem com ele.

Parece essencial discutir, além desses pontos, e com uma atencao muito
especial, a cultura da informacdo — habilidade dos individuos ou grupos de fazer o
melhor uso possivel da informacao — sob a ética de Menou (1996), que destaca a
habilidade de usar a informacédo, a qual seria resultado, em primeiro lugar, de
heranca cultural. Assim, essa habilidade resultaria de praticas individuais e coletivas,
as quais sao influenciadas pela cultura dos grupos em questdo. E essa habilidade
poderia, finalmente, ser formada pela educacéo e treinamento, tanto quanto pela
experiéncia, que poderia fortalecer, ou até corrigir, as tendéncias naturais.

Uma tentativa de mudar a cultura através da educacao necessita, pois, ser
apoiada em métodos ativos de ensino e aprendizado, 0os quais se baseiam, eles
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mesmos, no uso da informagdo, por uma pratica individual estavel e pela
disponibilidade da necesséaria infraestrutura de informacdo (MENOU,1996).
Nascimento (2000) exalta o aprender a aprender, estabelecendo que é por meio da
aprendizagem que se aproveita o conhecimento para incrementar o valor das
atividades.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 3) asseveram que as grandes empresas como
a IBM, GM e a Sears governavam os setores de computadores, automobilistico e de
varejo e “como reis em seus proprios feudos, essas empresas sentaram-se
confortavelmente sobre os louros, cada vez mais cegas e insensiveis as mudancgas
que ocorriam ao seu redor. A certeza, e ndo a incerteza, tornou-se a norma”. Em
contrapartida, justificam os mesmos autores, as empresas japonesas, com
espetacular determinagdo, com medo de perder e com esperanca de tomar a frente,
previam mudancas e inventavam algo novo. Como estas empresas conseguiram
tomar a dianteira? O que mudou? Por que mudou?

Os mesmos autores asseguram que esta alteracdo no posicionamento
deveu-se a realizacdo da inovacao continua: as empresas procuram conhecer
ininterruptamente os seus fornecedores, distribuidores, 6rgdos governamentais e até
concorrentes. E finalizam afirmando que desta dupla atividade de ligacao entre o
conhecimento externo e interno surge algum tipo de conversdo que potencializa o
conhecimento e gera a inovagao.

Volta-se agora o olhar para o individuo. E grande o impacto da informacéo
na vida social. Est4d cada vez mais complexo lidar com o0 acesso a informacao e
manter a privacidade. O ser humano € bombardeado pela informagdo que circula
nos meios de comunicagao e nao se pode permitir que ela o conduza.

O que se considera € justamente o oposto: a utilizacdo das informacdes de
maneira a se constituir um referencial que possa vir a embasar, inclusive, a tomada
de decisdo. Como o recurso da competitividade, a gestdo da informacao estd em
paralelismo com o sucesso pessoal e empresarial.

O entendimento das caracteristicas potenciais e criticas da informacao
redunda na potencializacdo do seu valor e traz resultados avultantes para o
individuo e para o grupo social ao qual ele pertence.

Parte-se, entdo, agora, para a revisao de literatura no ambito da Ciéncia da
Informacdo, com foco na discussdo do conceito de informacao, o qual podera ser
associado aos processos de investigacao, recuperacao e utilizacdo da informacao.
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Em outro momento, o contexto social (demanda, oferta, controle, influéncia de
valores sociais), bem como outros conceitos relevantes para a consecucado deste

trabalho, passardo a ocupar o centro das cogitagdes deste trabalho.

2.2 ESTUDOS RELACIONADOS AO TEMA DE PESQUISA

Quando do levantamento do referencial bibliografico para esta pesquisa,
constatou-se que grande parte do material disponivel sobre o profissional de
Secretariado Executivo analisava a trajetoria histérica da profissdo em face aos
impactos das novas tecnologias ou se resumia a normas de redagdo comercial,
manuais e guias de técnicas secretariais com aplicagdo especifica.

Na maioria dos resultados havia ocorréncia de polissemia: os registros
diziam respeito a funcdo desempenhada em 6rgdos governamentais, como a de
secretario-executivo ou vice-ministro. Outras vezes, a nomenclatura era adotada aos
préprios érgaos, como uma secretaria estadual de saude, por exemplo.

Foram efetuadas consultas a diversas bases de dados, utilizando como
descritores os termos secretar” e gatekeeper, compreendendo o periodo 1940-2010.
Em seguida, procedeu-se a nova busca, agora utilizando os mesmos termos, entao

associados com o termo information. O quadro 2.1 sumariza o seu resultado.

Quadro 2.1 — Bases de dados consultadas e registros encontrados

Uerties Secretar* Gatekeeper ol
Base de dados de ocorréncias
ERIC 107 92 199
ISTA 07 03 10
JSTOR 00 71 71
LISA 06 41 47
LISTA 00 16 16
PHILOSOPHER 01 19 20
PROQUEST 05 01 06
BDTD/IBICTI 05 01 06
SCIELO 05 00 05
WEB OF SCIENCE 01 195 196
Total 137 439 576

Fonte: Bases de dados on line , em 30 ago 2010.

Da andlise das ocorréncias encontradas, apresentadas no quadro 2.1,
destaca-se 0 numero de resultados encontrados na base Education Resource
Information Center (ERIC), fonte de informacdo na area de educacao, totalizando

199 referéncias. Muitas delas foram inseridas neste trabalho.
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No banco de dados da Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacoes

(BDTD/IBICT), especificadamente sobre o profissional de Secretariado Executivo,

uma unica tese foi encontrada. Sob o titulo “Formacao do Profissional Secretario

Executivo na Universidade Federal do Ceara: curriculo, competéncia e cidadania”, a

tese de autoria de Marcia Nogueira Brandao, defendida em 2010, investigou como

tem sido desenvolvida a formacao do secretario executivo na citada Universidade

frente as transformagdes da sociedade contemporénea, e se a referida formacéao

conduz a construcao de um sujeito autbnomo.

Dentre as dissertacdes relativas ao termo secretario encontradas no BDTD,

apenas seis delas circunscrevem-se diretamente a area secretarial:

a)

d)

“A (re) construgdo da identidade profissional de secretaria: um estudo de
estorias de vida”, de Maria do Carmo Leite de Oliveira, defendida em 2010, na
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro (PUC/RJ). Nela a autora
discute o impacto das relacdes interpessoais e das atividades desempenhadas
no trabalho na (re) construgdo de identidades profissionais, tendo, como foco,
narrativas de estéria de vida de seis Secretarias Executivas. O estudo investiga
como avaliagbes, crbnicas e explicacbes sao utilizadas como recursos
linglisticos capazes de conferir coeréncia as trajetérias profissionais dessas
secretérias;

“A construcao da identidade do ser profissional secretario na Regiao do Grande
ABC”, de Rosana de Almeida, de 2009, da Universidade Metodista de Sao
Paulo. O estudo levantou os espagos ocupados por esse profissional, através de
mapeamento dos postos que ocupa, e construiu uma linha do tempo dessa
profissdo na regido, valendo-se de pesquisa documental, procedendo a coleta e
a analise dos dados de sete profissionais Secretarios atuantes;

“Processos de categorizacdo na selecao de secretérias executivas: a fala-em-
interacdo de uma gatekeeper’, de Tatiana Afonso de Barros, 2008, PUC/RJ. O
titulo da dissertagdo chamou especialmente a atencéo, mas a sua leitura levou a
conhecer um estudo desenvolvido no Programa de Pés-graduacado em Letras e
que tem como foco contribuir para as teorias da categorizagdo, e para 0s
estudos discursivos sobre as entrevistas e selecbes de emprego, ndo tendo,
pois, nenhuma afinidade com o tema da presente pesquisa;

“A information literacy na formagdo do neo-secretario executivo: um estudo de

caso da graduacdo em Secretariado/UFBA”, de Ana Cristina Muniz Décia,
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defendida em 2005, na Universidade Federal da Bahia (UFBA). Trata-se de um
estudo de caso de graduacdo em Secretariado Executivo da UFBA. A
dissertacao tem como objetivo geral a verificacdo se os estudantes tém acesso
aos fundamentos e praticas para aquisicdo da Information Literacy na sua
formacao. Como objetivos especificos, efetuar entre os provaveis concluintes do
curso se eles estao efetivamente aptos a ser um information literate, bem como
levantar no colegiado do curso se ha algum programa de fluéncia em pesquisa
em ambiente digital na formacdo em Secretario Executivo da UFBA. A autora
presta relevante contribuicdo a categoria ao focar a insercao desse profissional,
sintonizada com as necessidades atuais das organizacdes e da sociedade;

L)

“A pratica pedagdgica no desenvolvimento do estagio supervisionado no curso
de Secretariado Executivo”, de Kétia Maria Biesek, defendida em 2003, na
PUC/Parana. O processo investigativo permitiu aprofundar os referenciais
tedricos e praticos que caracterizam o Estagio Supervisionado em Secretariado
Executivo e quais as possibilidades de apontar a melhoria da metodologia e dos
procedimentos envolvidos;

f) “O inglés no mercado de trabalho do secretario executivo bilinglie”, de Marcia
Pinto, de 2002, PUC/Sao Paulo. Apresenta os resultados de uma pesquisa
desenvolvida na area de inglés instrumental, para identificar as necessidades
dos dois p6los que compreendem a elaboracéo de um programa de curso dentro
da abordagem instrumental de ensino de linguas: os alunos a quem o curso se
destina e o uso que esses futuros profissionais fardo da lingua inglesa no
mercado de trabalho.

Em pesquisa na Internet, foi possivel encontrar interessante dissertagdo de
Rosimeri Ferraz Sabino, da Universidade Sao Marcos, Sao Paulo, defendida em
2006, sob o titulo “A profissdo de secretario executivo no Brasil: politicas para
formacao e emprego”, que aborda temas como politicas para ensino superior para
Secretariado Executivo e os reflexos da politica brasileira na empregabilidade deste
profissional, efetuando um comparativo com as politicas adotadas na Espanha para
a area. Essa dissertacao foi especialmente Util a esta pesquisa, pela relevancia da
discussao de questdes, como: obrigatoriedade de formag¢ao académica para atuacao
na area de secretariado, status, poder e prestigio social dessa profissao.

Como outro resultado de pesquisa na Internet, a dissertacdo de Silma
Carneiro Pompeu, sob o titulo “A questdo da competéncia intercultural na formacao
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do Profissional em Secretariado Bilingue”, defendida no Centro Estadual de
Educacdo Tecnolégica Paula Souza/SP, em 2004, contribuiu para esta pesquisa
pela reflexdo sobre o papel da interculturalidade nas relacdes de trabalho.

Na procura pela palavra gatekeeper, ainda na BDTD, foram encontrados
quatro resultados, sendo dois deles relativos a area de Comunicagao e Jornalismo,
um da area de Saude e a dissertagdo ja citada, de Tatiana Afonso de Barros,
desenvolvida na area de Linguistica.

Diversos estudos de outras areas do conhecimento foram particularmente
importantes. Um deles é o trabalho da Dra. Hildete Pereira de Melo, “Género e
pobreza no Brasil’, que consta do Relatério Final do Projeto Governabilidad
Democratica de Género en America Latina y el Caribe, da Comissdao Econdmica
para América Latina e Caribe (CEPAL) e da Secretaria Especial de Politicas para as
Mulheres, de 2005, que, a partir de uma breve resenha bibliografica sobre pobreza
na literatura sécio-econdmica, elabora de forma pioneira uma analise da pobreza no
Brasil, com um enfoque de género.

O outro é de autoria de Maria Helena Valenzuela, “lgualdade de
oportunidades e discriminacao de raca e género no mercado do trabalho no Brasil”,
fruto de iniciativa da Organizacdo Internacional do Trabalho e do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE), datada de 1999, e que privilegia o didlogo social,
oferecendo elementos para a construcdo de politicas publicas no que tange as
oportunidades de trabalho para as mulheres.

Com ampla investigagdo na area administrativa, foram inseridas nesta
pesquisa as analises de Chiavenato (2005), que fundamentam os seus trabalhos
nas atividades orientadas para o campo do diagnostico e da decisdo, focando
conceitos, idéias, teorias e valores que permitem um melhor entendimento e
balizamento do comportamento no ambito das organizagdes.

Outro trabalho prestou importantes subsidios a esta pesquisa: o artigo do
Professor Henry Mintzberg, académico canadense renomado internacionalmente e
dedicado a questbes de gestdo e negdécios. Ao considerar particularmente
controvertido o fato de que prestigiosas instituicées de ensino em Administracao e
Negécios — tais como Harvard, Wharton e a Universidade da Pensilvania —
visualizem o gerenciamento como uma ciéncia, Mintzberg é conhecido pela sua
defesa da geréncia fundamentada em experiéncia e pratica. Este aspecto é

especialmente interessante, uma vez que a profissdo de Secretariado Executivo,
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como se defende, tem sido fundamentada fortemente na pratica das atividades
tradicionalmente abragadas pela categoria, as quais outras estdo sendo
paulatinamente acrescidas em virtude de exigéncias do préprio mercado de trabalho.

Nesse sentido deve-se destacar que, para Mintzberg, o gestor, por atuar
numa dinamica extremamente acelerada e pouco previsivel, gerencia em trés niveis:
acao, informacdo e pessoas. A partir, pois, do citado artigo, intitulado "The
Manager's Job: Folklore and Fact', de 1992, serdo apresentadas consideracgdes,
buscando relaciona-las de modo congénere com aquelas defendidas pelo aludido
autor, inserindo parecer de outros investigadores, na busca do enriquecimento da
presente pesquisa.

A dissertacdo em Psicologia de Altair dos Santos Paim, “Aparéncia fisica,
esteredtipos e insercao profissional: um estudo sobre a profissdo de secretario
executivo segundo a percepcdo das estudantes de secretariado”, apresentada na
UFBA, em 2007, mereceu igualmente a atencdo especial por levantar e analisar
conflitos e esteredtipos da profissdo de Secretariado.

E sobremodo importante assinalar que foram encontradas, em algumas
pesquisas, meng¢des a certas competéncias do secretario executivo relacionadas
com a informagao, o que é, inclusive, preconizado, como serd mostrado adiante, na
prépria Lei de regulamentacdo da profissdo. Ao se analisar o desempenho do
secretario executivo, registra-se sempre a existéncia de tais atividades dentre
aquelas pelas quais ele se responsabiliza, sendo consideradas pelos estudiosos do
assunto como apenas uma daquelas que compdem o rol de suas atividades, e nao
como o pilar sobre o qual se fundamentam todas as demais, como se procurara
defender ao longo deste trabalho.

Apbs o levantamento bibliografico, conclui-se em carater preliminar e
suscetivel a aprovacao posterior, que este trabalho apresenta algo novo. A literatura
revisada permite afirmar que o aspecto informacional das tarefas do Secretario
Executivo ndo parece ter sido abordado no sentido de entendé-lo como gatekeeper .

Ao investigar temas tao representativos em uma area onde existe escassa
bibliografia, como a de Secretariado Executivo, esta pesquisa pode vir a contribuir
para a construcdo de argumentos tedricos que concorram para caracterizar as
especificidades da profissdo e que auxiliem, consequentemente, a fortalecé-la. A
area de Secretariado Executivo é identificada, em sua quase totalidade, por forte
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pratica e incipiente corpo teérico, tendo a natureza da profissdo secretarial recebido
rara atencao por parte da investigacao cientifica.

A interdisciplinaridade da Ciéncia da Informacdo permitira, ao longo da
pesquisa, recorrer a diversos autores de outras areas para respaldar e fundamentar
a sua andlise. A auséncia de estudos relacionados a atuacdo do profissional de
Secretariado Executivo como gatekeeper, em abordagem sob o0s aspectos
informacionais de tarefas efetivas em atividades organizacionais evidencia uma

lacuna que a presente pesquisa buscara reduzir.

2.3 CONTRIBUICOES DA CIENCIA DA INFORMAGCAO

A necessidade de armazenar e dar acesso rapido e preciso a massa
documental que se agigantava apds o boom da literatura técnico-cientifica depois da
Il Guerra, e 0 advento do computador — visto como a solu¢do dos problemas de
armazenagem e recuperacao da informacao — foram elementos que colocaram os
sistemas de informagao como fundamentais em varias areas. Tais sistemas seriam
utilizados para, dentre outros propdsitos, subsidiar o processo de tomada de decisao
nas organizacoes.

O crescimento fremente da massa documental e a informagdo nao
organizada trouxeram a sociedade a ansiedade da informacao, fenédmeno recente e
objeto de estudo de Wurman (2003). Apenas a titulo de ilustracdo, Large (1984,
apud WURMAN, 2003, p. 39) lembra que nos ultimos 30 anos produziu-se um
volume de informacdes novas maiores do que nos cinco mil anos precedentes.

E bem verdade que as tecnologias utilizadas nos setores de informagdo e
comunicacao tém-se tornado pecas chaves para o funcionamento da nova
economia. E inegavel também o fato de que cada avanco na capacidade
computacional foi acompanhado de expectativas de aperfeicoamento no uso da
informacgao. Entretanto, o tempo se encarregou de comprovar que € necessario mais
do que sistemas automatizados para resolugdo dos problemas que se avolumavam.

Davenport (1998, p. 15) ressalta que s6 a tecnologia ndo resulta em
melhorias: é preciso que a mesma seja manuseada pelo ser humano. Na mesma
sintonia, Targino (1995) adverte que no discurso social “predomina o tom de
deslumbramento em relacdo as novas tecnologias, como se fossem por si s6
capazes de revolucionar a sociedade e produzir um inimaginavel mundo novo”. Tudo

isso, explica a autora, porque o setor de informacdo é fator estratégico para o
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desenvolvimento, promovendo o livre intercambio de informagdes, enfatizando as de
carater técnico-cientifico, e a possibilidade de interligacao de instituicoes nacionais e
internacionais via redes de comunicacdo. Penniman (1993) defende que deve-se
considerar em um sistema de informagao os aspectos econémico e social, € ndo
apenas o técnico.

Em expressiva andlise, Lancaster (1993) discorre sobre as tremendas
mudancas possibilitadas pela tecnologia no que concerne ao processamento de
informacgdes, o qual variou de 50 palavras por minuto no telégrafo para bilhdes de
palavras por minuto via fibra 6tica. Lembra que até agora a nossa habilidade de
processar as informacdes esta virtualmente inalterada, uma vez que nossos
ancestrais processavam 300 unidades por minuto, assim como nés. Esta inabilidade
de ampliar a nossa capacidade de processamento é simbolo do maior desafio:
aprender como fazer com que todas estas informacdes sejam entregues como
conhecimento para uso do homem. O referido autor ressalta que precisa-se
reconhecer que a verdadeira entrega é complexa e requerera solugdes sofisticadas
e multifacetadas que sao resultados de parcerias entre pesquisadores e praticantes
e, ainda, que a citada inabilidade deriva nao de falta de know how tecnolégico, mas
de auséncia de know how estratégico.

Na medida em que as empresas converteram dados em informacoes,
modificaram necessariamente a sua maneira de trabalhar. Naisbitt (2003, p. 24)
adverte que a énfase de toda a nova sociedade desloca-se do suprimento de
informacao para a seletividade.

E oportuno lembrar que as discussdes sobre armazenamento e recuperagao
da informagdo vém de longa data. Vannevar Bush, em 1945, previu 0s processos
para armazenar e recuperar informacgdes, 0s quais deveriam ser operacionalizados,
na sua ética, por uma associacdao de conceitos como nés pensamos, padrao que o
cérebro humano utiliza para converter informagdo em conhecimento.

O aumento progressivo de informacéao dilatou a necessidade de contar com
sistemas de informacao adequados a realidade. Se por um lado é dificil acompanhar
as mudancas globais, por outro, ha um incentivo para um planejamento de sistemas
de coleta, organizacao e preparo da informag¢ao para uso, privilegiando acréscimo
da eficiéncia e qualidade na producao de bens e servigos.

A atuacao do Profissional da Informacgao no contexto social e politico se liga
diretamente ao avanco das TIC e é vista como necessdria e proficua, por inspirar
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novas e melhores solugdes. Qualquer que seja a area de atuacao deste profissional,
esta sempre presente o seu propdsito do uso estratégico da informacao para cumprir
com a missdo da sua organizacdo, desenvolvendo atividades relacionadas com o
ciclo informacional: analisar, filtrar, organizar, reelaborar e apresentar a informacéao
de maneira que tenha a maxima utilidade para o usuario.

A compreensdo do comportamento informacional encontra na Ciéncia da
Informacdo o seu berco, em virtude de tal ciéncia possuir por objetivo o estudo da
informacdo em seus aspectos tedricos e praticos, englobando tanto a pesquisa
cientifica quanto a pratica profissional (SARACEVIC, 1996). Os conceitos basicos
utilizados por esta ciéncia foram analisados e compdem esta revisado, prestando-se
para a fundamentacao deste trabalho em praticamente toda a sua extenséo.

Preliminarmente, torna-se relevante destacar os paradigmas da Ciéncia da
Informacédo, notadamente aqueles apontados por Capurro (2003). A investigacao
deste autor acompanha o nascimento da Ciéncia da Informacdo, em meados do
século XX, com um paradigma fisico, seguido de questionamento por um enfoque
cognitivo idealista e individualista, sendo este — por sua vez — substituido por um
paradigma pragmatico e social.

Do estudo dos paradigmas da Cl foi elaborado o quadro 2.2, que expde
visdo de Capurro (2003) e Morado (2006) sobre os autores por eles considerados
mais importantes em cada paradigma. Acrescenta-se no quadro o motivo fornecido
por esses autores para o destaque. Para uma melhor compreensdo das analises
desses autores, foi necessario recorrer as fontes originais, o que, entretanto, ndo se
constituiu em regra para todas as citagdes aqui inseridas. O quadro representa o
esforco de examinar detidamente o assunto, e ndo tem pretensées maiores do que
se constituir em pano de fundo, embasando o conceito de informacdo a ser
formulado por esta pesquisa. Ao buscar a obediéncia a uma ordem cronolégica de
citacdo dos autores nos quadros, pleiteia-se arquitetar as idéias para, num passo
adiante, conseguir o entendimento de assunto tao interessante quanto complexo.

Torna-se pertinente registrar de antemao que Matheus (2005) chama a
atencao para o problema dessa periodizacao, alertando que os paradigmas nao se
sucedem um ao outro. O autor cita, por exemplo, que antes de 1945 ja existia, no
campo da Biblioteconomia, o que hoje chamamos de paradigma social. E
exemplifica também que as transformacdes posteriores ao paradigma fisico chegam
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até os dias de hoje. Pareceu, no entanto, mais interessante submeter-se a linha do
tempo para um posicionamento mais aconchegante a analise.

Buscou-se, complementarmente, destacar no quadro 2.2, na area reservada
a cada paradigma, o seu postulado principal, a sua abordagem e processo, bem
como o seu foco basico. Ao final, foram acrescentadas observagdes
complementares consideradas relevantes para facilitar o entendimento das

peculiaridades de cada paradigma.

Quadro 2.2 — Os paradigmas da Ciéncia da Informacao

Paradigma Fisico

Postulado Reconhecimento da existéncia de algo fisico que é transmitido de um emissor para um
receptor

Abordagem  Sjstema

Processos  Tecnolégico
Organizacao e tratamento da informacgéo
Foco no sistema. A recuperagao da informagao é processo mecanico:
Temos, de um lado, o Sistema de Informagdo/ Base de Dados e do outro, o usuario. No
centro, o intermediario humano, o Profissional da Informagdo, que tenta compreender e
traduzir a necessidade do usuario para realizar a busca bibliografica
.1945: Vannervar Bush, um dos primeiros visionarios da Cl, propée o Memex.
.1949: Shannon e Weaver definem a Teoria Matematica da Comunicagéo (The Mathematical
Autores Theory of Communication)

.1951: Calvin Moores cunha o termo Recuperacao da Informagéo

O olhar

e . N ~ 7 o x =
.1957: Introducado dos valores de recall (revocagado) e precision (precisdo) em relacdo a um

f sistema de indexagéo pelo Cranfield Institute of Technology

atos s
.1968: Borko estuda a vertente tecnolégica da Cl.

marcantes  -1991 - Buckland expbe a sua vis&o de informagdo como coisa, como objeto, isto &, ela &
tangivel, representada em varios tipos de suportes (livros e outros tipos de documentos).
Capurro (2003) assegura que o valor informativo aludido por Buckland “ndo é uma coisa nem
a propriedade de uma coisa, mas um predicado de segunda ordem, isto é, algo que o usuario
ou o sujeito cognoscente adjudica a qualquer coisa num processo interpretativo demarcado
por limites sociais de pré-compreenséo que o sustentam”.
. Complementarmente ao paradigma fisico, como um caminho em diregdo ao paradigma
cognitivo, Capurro (2003) cita influéncias da Cibernética, de Norbert Wiener (1961), da Teoria
Geral de Sistemas, de Ludwig Von Bertalanffy; os sistemas emergentes, especificamente em
relagdo aos bidlogos Humberto Maturana e Francisco Varela e a Computagéo.
. Influenciado pelo desenvolvimento tecnolégico.
. Objetivo: desenvolver e aperfeicoar métodos de gestdo de dados mais eficientes.
. Paradigma apontado por alguns autores como uma das raizes da Cl

Caracteris- . Aqui 0 conceito de informacao esta em sentido estritamente técnico

ticas . A génese da Ciéncia da Informacédo é a Biblioteconomia e Documentagao, teorias essas
apresentadas por Shera (1980) e Rayward (1995).

e . Capurro considera a recuperagao da informagao, principal motivagao para o desenvolvimento
da Cl (SARACEVIC, 1996, p. 45), como parte deste paradigma.
. Capurro (2003) afirma que este paradigma pode ser entendido como um agrupamento dos

Obser- paradigmas anteriormente identificados, especificamente o da representagao, o da fonte-

vagdes canal-receptor e o platonista materialista.

. Paradigma exclui o papel do usuario no processo de recuperagdo da informagéo cientifica,
em particular, bem como em todo o processo informativo e comunicativo, em geral.

. Este paradigma é alicergado pelas bases de uma unica disciplina cientifica — a Fisica.
Encontra-se enraizado na pratica da catalogacdo e classificagdo, que exclui o sujeito
cognoscente e enfatiza a informacgéo sistémica.

(continua na proéxima pagina)
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Quadro 2.2 — Os paradigmas da Ciéncia da Informacgéo
(continuagéao)

Paradigma Cognitivo

Postulado

O individuo é agente ativo na interacdo entre a estrutura da informagcé@o e a sua estrutura
conceitual prépria

Abordagem

Individuo

Processos

Psicolégicos

O olhar

Organizacao e tratamento da informacgéo

Foco nas necessidades do usuério.

O acesso a informagao deixa de ser somente voltado pela estrutura do Sistema — base de
dados. Surge a preocupacdo com as necessidades de informacao.

Autores

e

fatos

marcantes

. Anos 70 - O paradigma da informagao deslocou-se em diregdo a uma contextualizagdo mais
ampla, tendo como foco principal o usuario e seu conhecimento individual. Ai estaria, segundo
Saracevic (1995) a origem deste paradigma.

. 1977: Durante a Conferéncia de Copenhagen, Marc de May apresentou proposta da visdo
cognitiva centrada no usuario (qualquer processamento da informagdo, seja perceptivo ou
simbdlico deve ser mediado por um sistema de categorias ou conceitos pelas quais as
ferramentas do processamento da informagéo sejam um modelo de seu mundo)

. 1980: Belkin definiu a Teoria do Estado Anémalo de Conhecimento (Anomalous State of
Knowlwdge), que considera que a busca da informagdo tem origem na necessidade do
usuario de resolver um problema.

. 1980: Brookes publicou a Equagao da Cl, baseado na epistemologia de Karl R. Popper
(1999) e seus trés mundos. O mundo 3 (das ideias/registros intelectuais) foi analisado como
uma espécie de rede que existe somente em espagos cognitivos ou mentais e chama tais
contetdos de informagéo objetiva.

. 1992: Ingwersen desenvolveu a Teoria dos Modelos Mentais, aplicando-a na atividade de
recuperagdo da informacao intitulada ‘Teoria Cognitiva da Recuperagdo da Informacao’
baseada no modelo tradicional de recuperagdo da informacéo, com énfase no estado cognitivo
do usuério.

. 1993: Wersig discute a Cl e abordagens estratégicas para a solugao ou trato de problemas

. 2003: Vakkari realizou estudo empirico associando o Estado Anémalo do Conhecimento com
as estratégias de busca utilizadas no processo de recuperacio da informacéo.

Caracteris-
ticas

e

Obser-
vagoes

. Figueiredo (1999) apresenta a ocorréncia de uma mudancga de paradigma quanto ao acesso
a informacao: do acesso a informagéao centrado na informagéo para o acesso a informagao
centrado no usuario.

. Este paradigma, partindo da idéia da bibliografia universal de Paul Otlet e Henry La Fontaine,
discute a necessidade de distingdo entre o conhecimento e o seu registro em documentos. A
preocupagcdo € com a finalidade da documentagdo e da CIl, que é a recuperagdo da
informagéo, dos conteldos armazenados nos suportes fisicos.

. Este paradigma potencializa os modelos mentais e as operagbes entre o intelecto do usuario
e o sistema. E interdisciplinar, j& que envolve premissas de outras disciplinas como a
Psicologia, Matematica e Comunicagéo.

Paradigma Social

Postulado

Visdo sécio-cognitiva a partir da realizagdo de andlise de dominios, com enfoque
interpretativo, centrado no significado e no contexto social do usuario e do préprio sistema de
recuperacao da informacéo.

Abordagem

Dominio

Processos

Sociais e culturais

O olhar

Informagéo construida

Como consequéncia pratica deste paradigma registra-se o abandono da busca de uma
linguagem ideal para representar o conhecimento ou de um algoritmo ideal para modelar a
recuperacgao da informacdo a que aspiram o paradigma fisico e o cognitivo.

Autores

e

fatos

marcante

.1958: Wittgenstein afirma em seu trabalho ‘Investigagdes filosoficas’ que o significado de uma
palavra pode variar dependendo do contexto em que ela é utilizada e do propésito desse uso.
Os diferentes contextos de uso com seus objetivos especificos seriam os jogos de linguagem.
.1962: John Austin questiona postulados fundamentais da linguistica auténoma,
proporcionando discussao em torno da filosofia da linguagem (speech acts).

.1972: Shera utiliza o termo epistemologia social, ao defender que ndo se podem conhecer os
processos intelectuais da sociedade somente com o estudo do individuo, isolado da cultura e
da sociedade em que esta inserido. Martins (2008) afirma que para Shera “as sensacoes
originadas da experiéncia ou do contato com algum texto seriam classificadas pelo cérebro em
conexao com experiéncias anteriores”. Novos saberes diminuiriam a incerteza nos individuos.

(continua na proéxima pagina)
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Quadro 2.2 — Os paradigmas da Ciéncia da Informacgéo
(continuagéao)

Paradigma Social

Autores

fatos

marcantes

.1973: Heidegger parte da premissa de que ndo necessitamos buscar uma ponte entre o
sujeito e o objeto localizado em um mundo exterior visto que existir significa estar ja sempre
fora e socialmente envolvido em uma rede de relagdes e significados que Heidegger chama
de mundo. Sua famosa férmula ser-no-mundo torna explicita justamente essa situagao fatica
do ‘estar ali’ (Dasein) do existir humano.

.1986: Winograd/ Flores constroem o programa Coordinator, baseado nos trabalhos de John
Austin.

.1989: Capurro publica o trabalho ‘Hermenéutica da informacéo cientifica’, relativo a
preocupagdes com o aperfeigoamento da comunicagdo em ambientes informacionais. Nos
anos seguintes, o autor analisa o conceito de informagéo e, em 2003, os paradigmas da Cl.
O autor esclarece que a passagem de um paradigma para o outro & devido ao surgimento
de criticas em relagéo ao paradigma anterior. Observa-se que ao longo da histéria da Cl, ha
um deslocamento e o direcionamento para um angulo de visdo que valoriza o sujeito e suas
conexdes sociais.

. 1992: Sgren Brier mostrou como a semioética de Charles Peirce esta ligada a cibernética de
segunda ordem, levando-o ao cybersemiotics (relagao entre signo, objeto e intérprete como
dinamica e adaptavel a diversos contextos). Segundo Capurro (2003), essa “relagéo triadica
permite também integrar os aportes e metodologias dos paradigmas fisico e cognitivo,
abrindo-lhes a dimenséao social”

.1992: Frohmann critica a visdo reducionista do paradigma cognitivo, considerado por ele

como idealista e associal, por ndo considerar o usuario e suas necessidades, reduzindo-o a
‘sujeito cognoscente encapsulado’.

.1995: Hjgrland propde a andlise de dominio (domain analysis) enfatizando as dimensdes
sociais, histéricas e culturais da informagéo. Afirma que a unidade de analise da Cl é
formada pelos campos coletivos de conhecimento ou dominios de conhecimentos
concernentes as suas comunidades discursivas (discourse communities), na qual um
processo de comunicagdo organizado acontece. Desta forma, as estruturas informacionais
pertencem a estas comunidades e ndo aos individuos que as compdem. A histéria do
individuo, inserida dentro de uma histéria coletiva, apresenta suas variaveis e diferencgas, e
sdo estas que caracterizam as possibilidades de diferentes percepcoes, trajetorias,
propésitos e apreciagdes em cada dominio de conhecimento.

.1996: Capurro (2003) lembra que formulou que ‘Informagéo é conhecimento em agéo’, ou
seja, o trabalho informativo € um trabalho de contextualizar ou recontextualizar praticamente
0 conhecimento. Este autor assegura que “o valor da informagdo, sua mais-valia com
respeito ao mero conhecimento, consiste precisamente da possibilidade pratica de aplicar
um conhecimento a uma demanda concreta. Assim considerado, o conhecimento é
informagao potencial”.

Caracteris-
ticas

e

Obser-
vacoes

. Capurro (1991) afirma que diversas ferramentas e praticas das ciéncias sociais e da
filosofia vém sendo utilizadas pela Cl, dentre elas: hermenéutica; analise de discurso;
analise de dominio; redes sociais.

. Complementarmente ao paradigma social, como uma vertente mais orientada para a
filosofia, Capurro (1991) também cita a semidtica, de Charles Sanders Peirce, e a
hermenéutica, representada por nomes como Wersig, Winograd e Flores . Ele destaca a
teoria do discurso como manifestagdo de poder, de Foucault.

Este paradigma valoriza o conhecimento prévio que o usuario possui, socialmente
influenciado por seu meio, exaltando suas caracteristicas sdcio-comportamentais.

. Este paradigma considera os interesses distintos do usuario e da comunidade. Capurro
(2003) defende que “s6 tem sentido falar de um conhecimento como informativo em relagao
a um pressuposto conhecido e compartilhado com outros, com respeito ao qual a informagao
pode ter o carater de ser nova e relevante para um grupo ou para um individuo”. O autor
analisa a diferenga entre mensagem (ou oferta de sentido) e informacdo (ou selegédo de
sentido), afirmando que a Cl deveria ser entendida como teoria das mensagens e nao s6
como teoria da informacao.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Capurro (2003) e Morado (2006)
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A partir do estudo dos paradigmas de Capurro, objeto do quadro 2.2, foi
possivel a conquista de uma visdo ampliada do contexto no qual o conceito de
informacdo se encontra latente. Em sintonia com o apontado na literatura acima
revista, procura-se agora sustentacéo definitiva para a compreensao da acepc¢ao do
termo informacao, na ética dos pesquisadores em Ciéncia da Informacéo.

2.3.1 A Informacao

A informacdo é recurso vital para a sociedade, podendo influenciar a
maneira como o0 ser humano interpreta e sente o mundo e a si mesmo. Impacta as
relacdes sociais e inspira o individuo a uma gama de comportamentos aos quais ele
pode se moldar ou repelir. Outras vezes, pode dissolver a rigidez e 0 engessamento
dos pensamentos e atitudes, estimulando, ndo raras vezes, a mudanc¢a de pontos de
vista.

A informacao pode interferir nas escolhas individuais. A preocupag¢ao com o
meio ambiente é derivada do contato que se tem com a informacéao sobre a natureza
e sobre o impacto que a acdo do ser humano exerce sobre ela. O acervo as
informacdes diz dos fatos referentes ao mundo que se habita. A oferta de novos
produtos pelas empresas baseia-se fortemente em pesquisa de mercado, onde sao
analisadas as informagdes acerca da preferéncia do consumidor. A dieta alimentar
tende a ser enriquecida com alimentos naturais, por se conhecer agora 0s seus
componentes e a sua importancia para uma vida saudavel. Opta-se por férias em
locais paradisiacos quando a ansiedade se aproxima, dada a informacgéo de ser esta
uma opg¢ao que previne o stress. Livros, jornais e paginas da web, dentre outros,
informam sobre o pensamento de outras pessoas que nunca se conhecera
pessoalmente. A informagéo convida ao pensar, ao refletir, a revisdo dos conceitos e
a integracao ao ambiente globalizado em que se esta imerso.

Utilizam-se as informacdes decorrentes da vivéncia dos outros na solugao
dos proprios problemas, sem precisar trilhar os mesmos caminhos: partindo de onde
outros ja chegaram e assim potencializa-se a caminhada.

E grande, entretanto, a quantidade de informacgdo inGtil presente nos
diferentes veiculos de comunicacao, sempre existindo uma grande parte dela a ser
descartada, o que tem exigido, cada vez mais, preparacdo para lidar com o excesso
de informacdes. No ambiente atual, pois, a seletividade d4 o tom da reforma.
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Enquanto nédo se lograr solugbes para refinar a selecdo das informacdes que se
avoluma a cada segundo, individualizando-a para influir sobre cada um e, até
mesmo, para decidir por si prépria, muito podera ser perdido.

Mas esta nao sera uma tarefa simples: quanto mais fundo se mergulha no
tema, mais graves parecem ser as suas particularidades e deficiéncias, e o
desconhecimento e despreparo em lidar com o assunto.

O que vem a ser informacao? O que pode (ou nao) ser informacao? Que
conceitos guardam analogia ou correlagdo com o conceito de informacao? sendo a
informacao o objeto de estudo a Ciéncia da Informag¢do, como é delimitada dentro
area? Existe consenso entre os autores? Por que e como sdo usados 0s sistemas
de informacao? Qual a importancia de se construir um conceito de informacao para a
Ciéncia da Informagao?

Estas sdo questbes que motivaram o estudo dos temas a elas afetos,
objetivando dirimir as duvidas e procurando esclarecimentos que preenchessem a
lacuna identificada, para construcdo de conhecimento sobre o assunto.

O saber é dinamico e é comum que no ambiente de mudangas nao impere a
rigidez. Nao ha mais espaco para delimitagcbes. E € bom que assim seja, pois 0
pensamento e inteligéncia do individuo acompanham e se adaptam as mutagdes
que o rodeiam, em niveis micro e macro.

Sem intengao de discutir atentamente o assunto, e apenas com o objetivo de
contextualizar esta discussao, lembra-se inicialmente o conceito de disciplina e a sua
classificacdo como rigidas (hard) ou flexiveis (soft), como defende Price (1962).
Como rigidas, lembra-se a Fisica e a Quimica, ciéncias maduras e tedricas,
aparentemente caracterizadas por alto consenso. Tendo em vista as suas
terminologias definidas, para estas disciplinas pressupde-se haver uma maior
facilidade ao se projetar um sistema de informagéo. Do outro lado, a Sociologia e a
Educacdo, como softs, compartiiham caracteristicas semelhantes entre si, com
maior presenca de controvérsias e ambiguidades, o que certamente exigira uma
atencédo redobrada quanto ao tratamento das suas informacdées na composicao de
um sistema de informagéao préprio.

Esta divisdo, entretanto, ndo pode ser estatica, muito menos perfeita e
previsivel. A exata gradagdo de cada area do conhecimento com relacdo a outra
esta longe de ser uma realidade. Registram-se hoje alteragdes mesmo no ambito de
uma unica disciplina, como € o caso da Fisica. Ao proceder-se a analise da citada
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ciéncia, constata-se que uma de suas divisdes, a Meteorologia, ndo tem o cunho
rigido da Mecénica.

A flexibilidade parece estar presente em maior proporcdo no campo da
Ciéncia da Informacéao, disciplina que tem se firmado e que tem se organizado
paulatinamente, guardando certo paralelismo com o desenvolvimento das modernas
tecnologias de informagéo.

Em uma acepcao universal, informacado significa a grande massa de
informacdo que os seres humanos tém a sua disposicdo, para selecionar e
administrar. Informagédo € matéria prima de todas as areas do conhecimento e esta
sempre ligada a qualidade e ndo a quantidade. Informar tem conotacdo com
organizar, classificar. As diferentes areas do conhecimento entendem a informacéao
conforme o estagio de desenvolvimento de suas teorias e praticas.

Por que existem divergéncias com relacdo ao conceito de informagéao? Ha
que se reconhecer, de antemao, que a idéia de informacao esta sempre associada a
idéia de acdo e resultado. E requerida uma andlise que reconheca, desde o inicio,
que a informacao é fruto da sociedade e da interacao entre 0os seus componentes.

O foco desta pesquisa nao se traduz na discussao de como as demais areas
do conhecimento tém identificado informacdo, mas no entendimento da ideia de
informacao dentro da Ciéncia da Informagé&o, considerando, também, as tendéncias
interdisciplinares que caracterizam esta ciéncia.

Em assonéncia com a licao sempre precisa de Capurro (2007, p. 149)
lembra-se que todos os conceitos, de modo geral, sdo vélidos. Ndo podem, por tal
motivo, ser classificados como verdadeiros ou falsos. Antes, ha que se considerar
que os conceitos tedricos prestam-se de suporte para a pratica.

Com referéncia a conceitos tedricos, cabe lembrar a nocao de Popper (1985,
p. 41-44), de falseabilidade da ciéncia, ou seja, apenas as argumentacoes cientificas
que tivessem resistido as tentativas dos cientistas de falsifica-las € que seriam
aceitas como verdadeiras.

Cabe lembrar, ainda, que Thomas Kuhn (1970) tem como tese basica que
ideias cientificas s&o aceitaveis enquanto elas estiverem de acordo com o
paradigma vigente ou 0 modelo de compreensao cientifica que esta operando e com
0s mais poderosos paradigmas existentes entre disciplinas. Estes paradigmas gerais
provém de uma sabedoria ortodoxa de qualquer area, agindo como um dogma ou

ciéncia institucionalizada.
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Aravtjo e Freire (1999, p. 5) salientam a existéncia de mais de 400
definices, conceitos e abordagens utilizados por pesquisadores de diferentes areas
e culturas para caracterizar o fenbmeno informacao, ressaltando que informacao nao
€ um conceito Unico e singular, mas uma série de conceitos conectados por relacdes
complexas.

No contexto de uma revisao bibliografica pode-se observar que as varias
definicbes para o conceito de informagéo foram sendo esbogadas e redesenhadas,
evoluindo pari passu com o progresso da pesquisa em Ciéncia da Informacao, o que
pode ser identificado, por exemplo, na busca da distincao entre dados, informacgéo e
conhecimento.

Torna-se relevante, antes mesmo de se introduzir as diferentes vises de
estudiosos relativas ao tema em apreco, discorrer em linhas gerais sobre este nivel
hierarquico da informacao no processo decisério de uma organizacao, iniciando com
a apresentacao da definicdo de dados apropriada ao contexto desta andlise.

Os termos informacdo e dados sdo comumente empregados como
sinbnimos, apesar de serem tdpicos distintos. Dados sado registros ou valores que
identificam alguma coisa e que nao tém, por si sO, qualquer valor: necessariamente
devem ser contextualizados. Se apropriadamente processados, organizados ou
ordenados de forma a adquirir significado, sédo convertidos em informacéo.

Moresi (2000, p. 18) conceitua dados como “sinais que nao foram
processados, correlacionados, integrados, avaliados ou interpretados de qualquer
forma”, defendendo que os dados representam a matéria-prima a ser utilizada na
producéo de informagdes.

A visdo da informacdo como elemento propulsor do desenvolvimento em
diferentes campos e ingrediente diferencial para a competitividade foi sendo
paulatinamente ampliada e a sua atuacgao foi crescendo até a sua identificacdo com
a sociedade qualificada como sociedade da informagéo.

Os autores Prusak e McGee (1995) asseguram que a informacao é muito
mais que dados processados, sendo “... dados coletados, organizados, ordenados,
aos quais sao atribuidos significados e contexto”. Os mesmos autores destacam que
informacao significa dados em uso, e isso pressupde a participacdo de usuarios em
manipular dados no seu contexto geral.

O termo conhecimento € comumente utilizado como quase sin6bnimo do

termo informacdo. A informagdo atua como matéria-prima do conhecimento. Para



47

Moresi (2000, p. 19) conhecimento pode ser definido como o resultado da
interpretacéo e integracdo de varios dados e informagdes, entendidos, entdo, como
confiaveis e relevantes.

Conhecimento “é um conjunto especifico e sistematizado de informacdes,
reconhecido, aceito e assimilado pelo individuo, de forma relacionada com seu
acervo pessoal (cognicdo, emocgdes, experiéncias) anterior”, na perspectiva de Vieira
(1999, p.176).

A mao-de-obra de carater intelectual no novo cenario internacional resultou
no estabelecimento de um novo setor do sistema produtivo: o quaternario, também
chamado de pos-industrial, o qual incorpora as atividades relacionadas com a
industria da informacado e do conhecimento — imprensa, bibliotecas, institutos de
pesquisa, bancos de dados, sistema educacional e instituicoes similares.

O conhecimento organizacional vem sendo compreendido como principal
recurso e fonte de vantagem competitiva para as organizacbes e, embora
consagrado como matéria-prima da trama das decisdes e do poder, permanece
restrito a um pequeno grupo. Tanto o conhecimento codificado (rule-based
knowledge) como o conhecimento tacito (facit knowledge) sao cruciais para as
organizagodes e individuos. A transformacao dos conhecimentos tacitos em sinais ou
cbdigos € extremamente dificil j& que sua natureza esta associada a processos de
aprendizado, dependentes de contextos e formas de interacdo sociais especificas
(VIOTTI, 20083).

Um novo tipo de conhecimento vem sendo destacado por Choo (2006, p.
190-193): o conhecimento cultural (cultural knowledge), que “consiste em estruturas
cognitivas e emocionais que habitualmente sdo usadas pelos membros da
organizacao para perceber, explicar, auxiliar e construir a realidade”, incluindo
suposicdes, crencas, convencdoes e expectativas usadas para agregar valor e
significado a informagcdo. Todos os trés tipos de conhecimento podem ser
encontrados em qualquer organizagdo, no entanto a organizacdo inteligente, ou
voltada para o aprendizado, habilita-se para expandir e renovar continuamente o seu
conhecimento nas trés categorias.

Volta-se, agora a discutir o conceito de informacdo, que passa pela
investigacdo do que pode nao ser informagdo. Wurman (2003, p. 42) afirma que a
palavra informacdao sempre foi ambigua e liberalmente empregada para definir
diversos conceitos, passando, nos anos posteriores a |l Guerra Mundial, a ser
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utilizada como termo tecnoldgico para definir qualquer coisa que fosse transmitida
por um canal elétrico ou mecéanico. O mesmo autor salienta, em acréscimo, que o
uso posterior do termo foi tomando forma vaga, sendo aplicado a algo que nao era
necessariamente informativo e, mais além, o seria para designar algo dito, fizesse ou
nao sentido para o receptor.

Wurman (2003, p. 208) adverte que atualmente se confundem dados com
informacado. Assim, a grande era da informacao é, segundo ele, na verdade, uma
explosédo da néo informagao — uma explosédo de dados. E prossegue com a seguinte
afirmacao: “inundem as pessoas com informacéo; elas pensarao que sao livres”.

O aumento no volume de informacdo ndo traz, necessariamente, novos
conhecimentos, como se previa. Isto porque se vocé obtiver a informacdo, mas nao
souber utiliza-la, ela nao tera qualquer valor. Informagéo nao digerida para Wurman
(2003, p. 43) nado é informagéo, mas cria a ilusdo de que vocé teve acesso a ela,
mesmo que nao |lhe tenha trazido beneficio algum. O que se constitui em informacgao
para uma pessoa pode nao passar de dados para outra. “Se nao faz sentido para
vocé, a denominagao de informagao nao se aplica”.

Obviamente, a informagédo nao tem valor por si mesma: a sua importancia
advém da sua conexdo com a acao humana, a sua aplicabilidade exige
interpretacao, processamento e atribuicdo de significados, de modo que ela passe a
ter sentido. Nessa linha de raciocinio, cabe enfatizar, também, que a correlacdo da
informacdo com a forma fisica de texto foi sendo paulatinamente alargada para
eventos, imagens, processos, objetos e, mais recentemente, com o virtual.

Ora interessa conhecer as raizes histéricas e terminoloégicas da palavra
informacdo, para o que se recorre a Capurro e Hjarland (2007, p. 158). Tais autores
salientam a sua origem na palavra latina informatio, aliada a nocdo de dar uma
forma ou moldar a matéria.

Asseguram que este conceito foi “ndo apenas abandonado, mas refeito sob
premissas empiricas e epistemoldgicas” (p. 159), estando o seu significado agora
ligado a visdes sobre o conhecimento, com o sentido de comunicar alguma coisa a
alguém. A associagdo do significado de informagdo com a ideia de dar forma
atualmente esta em desuso na area cientifica, embora esteja presente no discurso

do senso comum.
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Em interessante revisdo da literatura sobre o tema, Belkin (1978) aponta
para a importancia dos conceitos e os diferentes pontos de vista externados por
diversos autores como Yovits, Wersig, Shannon.

Belkin (1978, p. 65) discute os trés tipos basicos de informacao: fisica,
biolégica e social, afirmando que a Ciéncia da Informacgéo se preocupa com o ultimo
deles. O seu conceito de informag¢do como estrutura comunicavel capaz de modificar
a estrutura cognitiva do receptor é particularmente pertinente, pois foca no proéprio
processo de comunicacao, significativo para a area de Comunicacao da Informacéo.

Dentre os autores citados por Belkin (1978), é particularmente valida para
este trabalho a acepcao utilizada por Yovits (1969), cuja analise, alicercada na
trilogia dado-informacao-conhecimento, é focada na informacdo e tomada de
decisdo. Este autor salienta que a informacéao seria a unido de dados com o estado
de incerteza ou duvida do receptor e, por isso, € relevante para a tomada de
decisoes.

A mudanca para a sociedade da informacao tem sido tao rapida que ainda
nao se adaptou as implicacdes dai derivadas. Wurman (2003, p. 43) alerta para a
limitada capacidade de processamento da informacdo do ser humano, capacidade
esta que decorre da perfeita integracdo dos novos dados, dos antigos
conhecimentos e dos objetivos claros.

Esta capacidade é de interesse especial esta pesquisa, uma vez que, no
caso do secretario executivo, uma das suas atribuicbes — e talvez a mais relevante —
consiste em apresentar aos executivos as informacgdes que Ihe sdo necessarias para
a acao sistematica de tomada de decisdo. Tais informacgdes pertencem a um leque
extenso de peculiaridades, as quais podem envolver uma série de elementos, como
documentos, pessoas, atos e processos, e suas caracteristicas individuais. Estes
elementos podem ser tanto sincronizados quanto combinados de diferentes
maneiras, dependendo da situacdo em que sao inseridos.

Desta forma, a analise da profissdo de Secretariado Executivo, objeto de
estudo em itens posteriores desta tese, sugere que este profissional naturalmente
seleciona as informagdes que |lhe parecem essenciais, fornecendo-as de maneira
sistematizada para o seu superior e para os profissionais que as solicitam. Ele sabe
onde buscar o que precisa e quais sdo os meios de chegar a fonte de informacéao
necessaria, e esta habilidade Ihe é facultada pela sua funcao de assessoria ao
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executivo e o exercicio rotineiro de intermediar diferentes atividades que envolvem a
informacao.

Ainda referenciando a Wurman (2003), lembra-se que esse autor é
categoérico ao afirmar que precisamos mudar a imagem da informacao, transmutando
a sua imagem estatica em uma imagem dindmica, a qual foca a interpretacao
criativa dos dados pelo individuo, que adiciona significado aos sinais brutos.

Esse autor lembra que sdo as pessoas que usam a informacédo para dar
algum sentido ao mundo. Assegura que para usar a informacao produtivamente, isto
€, com alguma finalidade ou com obijetivos definidos, as pessoas devem saber o que
estao fazendo, e por que o fazem (WURMAN, 2003, p. 44). Como dito, cada pessoa
precisa dispor de uma medida pessoal para definir a palavra informacéao, pois o que
se constitui em informacdo para uma pessoa pode nao o ser para outra, defende
Wurman (2003, p. 43).

A informacao recebeu de Wurman (2003, p. 47 e 48), a categorizacdo de
cinco niveis, por ele denominados de anéis da informacéao, os quais sao detalhados
no quadro 2.3.

Quadro 2.3 — Os anéis da informacgéao

a) Informacéo interna — Mensagens que governam nossos sistemas internos

b) Informacgéo conversacional — Trocas formais e informais. Conversas que mantemos
e que se constituem em importantes fontes de informacgdes

¢) Informagéao de referencia — Materiais de referéncia que usamos em nossa vida

d) Informacao noticiosa — informacao transmitida pela midia e que pode influenciar
nossa visdo de mundo

e) Informagao cultural — Qualquer expressao de uma tentativa de compreender e
acompanhar nossa civilizagao.

Fonte: Elaborado pela autora, baseado em Wurman (2003, p. 47-48)

As informacgdes colhidas nos quatro primeiros anéis, citados no quadro 2.3,
sdo incorporadas no anel da informacao cultural e constroem o conjunto que
determina nossas atitudes e crencgas e a natureza da sociedade, segundo o autor. A
definicdo dos anéis da informagao tem especial relevancia para essa pesquisa, ao
fornecer elementos para amparar a compreensao do papel do secretario executivo.

A Teoria da Informacado e da Comunicacdo apresenta um conceito que é

especialmente relevante: o conceito de incerteza. Com origem nos trabalhos de
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Shannon e Weaver (1962) para a Bell Telephone Company, visando reducao de
custos de transmissdo de sinais, esta teoria foca a medida do conteludo de
informacao, melhor dizendo, a taxa de informacéao, a qual esta ligada intimamente a
ideia de selecado, escolha e discriminacdo. Liga-se, sobretudo, a qualidade da
mensagem.

Por se tratar de teoria da area de engenharia e estatistica, a Teoria
Matematica da Comunicacdo, como também é chamada, enfoca o aspecto
quantitativo, despreocupando-se com a semantica, uma vez que o que interessa nao
€ o significado da mensagem, mas sim se o que foi transmitido foi recebido. Em
resumo, esta centrada no canal e na sua capacidade em veicular uma mensagem a
um baixo custo.

O esquema basico desta teoria diz respeito a existéncia de uma fonte e de
um destino distintos no tempo e no espacgo, que se conectam através de um canal
de comunicacdo. O emissor/transmissor reduz a informagao ou mensagem a sinais —
operacao chamada de codificacdo — e o receptor reconverte a informacdo a sua
forma original, decodificando-a para uso do destinatario. Eventuais erros no sistema
de comunicagdo, denominados de ruidos ou disturbios, dificultarao em maior ou
menor grau a possibilidade de se obter boa informagéao.

Definindo informacdo como reducédo de incerteza, oferecida quando se
obtém respostas a uma pergunta, para Shannon e Weaver (1962), a palavra
informacao é dotada ndo somente de significado técnico, mas, também, de medida.

Compactuando com a investigacao de Belkin (1978, p. 68) defende-se que a
visdo da informacao como medida n&o parece ter especial sintonia para aplicacao
no campo da Ciéncia da Informagéao, uma vez que no dmbito desta, a qualidade da
mensagem (sua informagao) tem maior relevancia do que a sua quantidade.

Reducao de incerteza se constitui em preocupacdao de Wersig e Nevelling
(1975), que discutem o modelo informag&o-incerteza e a definicdo de informacao
como resposta a condicao de duvida de um organismo numa situacao problematica
que néo pode ser resolvida diretamente pelos seus estoques de conceitos, eventos
€ programas.

Wersig e Nevelling (1975, p. 7-8) propéem que a informacdo seja
interpretada, no campo da CIl, com uma conotacgao social, uma vez que esta ciéncia

se preocupa em atender as necessidades de informagdo — agora nao mais restritas
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as informagdes em ciéncia e tecnologia, mas também as ocupacionais ou fung¢des
até menos restritas — das pessoas que necessitam de informacao.

Le Coadic (2004), por sua vez, ajuiza informagcdo como conhecimento
registrado, defendendo que a informacdo é conhecimento inscrito sob a forma
escrita, oral ou audiovisual. Ela comporta um elemento de sentido e é transmitida a
um ser consciente por meio de uma mensagem inscrita.

A acepcgao da informagdo como conhecimento registrado suscita grande
validade para a area de processamento técnico da informacao, uma vez que ai 0s
pacotes de informacdo sdo descritos por seus elementos basicos que o identificam
de forma univoca.

Barreto (1996, p. 2) conceitua informag¢do como “estruturas significantes com
a competéncia de gerar conhecimento no individuo, em seu grupo, ou a sociedade”.
Bukland (1991, p. 351-360) assegura que o termo informagdo apresenta
ambiglidades, pois depende do contexto que é utilizado. Assim, a palavra
informacao tem diferentes significados para pessoas em diferentes épocas.

Este autor identifica trés usos principais da palavra informagéo: informacgéao
como processo, informagdo como conhecimento e informagédo como coisa.

Como processo (information-as-process), a informacao gera conhecimento
Nnovo na pessoa, ou seja, a informacado altera o conhecimento da pessoa que a
recebe, modificando-o naturalmente. Verifica-se ai a acepg¢ao de informagao como
ato de relatar ou informar um objeto, um documento, um dado, um fato, um evento.

Obviamente, a relevancia do dado ou fato é situacional, e fortemente
dependente, dentre outros elementos, do nivel de conhecimento de quem recebe a
informacdo no momento da recepcdo. A informacdo para este autor seria um
processo mental suscetivel a transformagdo. A informagdo objetiva seria
transmutada para uma caracteristica subjetiva, ao passar pelo espaco intimo do
individuo e ser impactada pelas suas experiéncias, pela sua maneira de concepgao
de mundo e pelo auxilio da observacao e dados obtidos de fontes documentais.
Ap0s tal percurso, finalmente, ao contetdo da informacao é atribuido um significado.

A informacdo como conhecimento (information-as-knowledge) reduz
incertezas. Seria 0 conhecimento comunicado a respeito de algo, aquilo que é
percebido. Subjetivo, pessoal e intangivel, o conhecimento exige — para ser
comunicado — uma representacgao fisica, através do texto, da comunicagcéo ou até

mesmo de sinais.
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A informagao como coisa (information-as-thing) se refere a objetos tangiveis,
isto €, qualquer tipo de objeto que pode ser considerado como informativo em suas
caracteristicas fisicas. Dentre eles, o dado, documentos expressos, descritos ou
representados por alguma forma fisica como o sinal, o texto ou a comunicagao
desses, passiveis de uso nos sistemas de recuperacdo de informacdes
(BUCKLAND, 1991, p. 352-353).

Discutir sobre o que é informacao leva a reflexao sobre como as pessoas
pensam, passando a idéias de cognicdo. InUmeros estudos discutem a informacao
como o fator que propicia o conhecimento, o que tem motivado a investigagéo sobre
o processo do conhecer humano no ambito da ClI.

Autores como Belkin (1978); Brookes (1980), Ingwersen (1992), Vakkari
(1994); Saracevic (1996, p. 48) e Capurro (2003) corroboram essa visao,
reconhecendo que a Ciéncia da informacao deve tratar a informacédo conforme o
contexto cognitivo no qual ela se insere.

Belkin (1978) privilegia o processo de comunicagao, uma vez que para o autor
a informacgao é estrutura comunicavel capaz de modificar a estrutura cognitiva do
receptor.

O entendimento dos principios e processos cognitivos apresenta-se cada vez
mais como primordial para a compreensao do comportamento de usuarios de
sistemas, de produtos e de servicos de informagdo e para o planejamento e
estruturacao de sistemas de informagao.

Brookes (1980, p. 131) considerado um dos primeiros proponentes da visao
cognitiva na area da Cl, através de sua equacgao cognitiva desta Ciéncia, enuncia
que informacdo é algo que modifica a estrutura cognitiva de alguém: os dados
recebidos necessariamente tém que ser subjetivamente interpretados, através da
estrutura do conhecimento do individuo, para se tornarem informacao.

Borges et al. (2003) faz atenta analise sobre a informacao e o conhecimento
sob o enfoque cognitivo, apresentando as vertentes das Ciéncias Cognitivas e as
teorias contemporéneas sobre o conhecimento humano. Sumariza-se essa analise

no quadro 2.4, o qual pretende facilitar a ordenacao do pensamento.
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Quadro 2.4 — A teoria cognitiva

DISCUSSOES INICIAIS DA CIENCIA COGNITIVA:

Todo conhecimento é representagao.
A ideia de cognicdo humana pauta-se na resolucédo de problemas.

Primeira
cibernética

— Cognitivismo: bases na Fisica. Considera a mente como equivalente a uma
maquina, e, como tal, possui um mapa de representagbes do mundo e a
linguagem que lhe permite resolver problemas. Aprender significa criar
representagdes do mundo, independente e externo, através da assimilagao de
novas experiéncias.

— Conexionismo: base na Biologia. Considera que o0s organismos nao sao
simplesmente andlogos as maquinas: eles sdo maquinas. O cérebro é
representado como uma rede de interconexdes entre os neurdnios, que sdo, por
sua vez, calculadoras aritméticas elementares.

Segunda
cibernética

Aqui o foco é nos comportamentos proprios dos seres humanos — entendidos
como sistemas operacionalmente fechados — e ndo nas suas capacidades
computacionais.

NOVOS PARADIGMAS DA CIENCIA COGNITIVA

Fundamentos
Biologicos
Biologia do
Conhecer ou
Teoria da
Autopoiese

Maturana e Varela (1984) ' defendem que nao existe o fendmeno de transmissao
de informagdo: as mudangas que podem ocorrer na estrutura do sistema somente
ocorrem se essa estrutura as permitem. Assim, é o sistema (o individuo ou o meio)
gue determina algo como perturbagédo, bem como a sua resposta as interferéncias
que sofre.

Fundamentos
socio-
culturais

Cultura vincula-se indiretamente ao territério e, diretamente, como fendémeno
coletivo, esta vinculada a interagées e relagbes sociais, s6 possiveis através da
linguagem. E na interacdo comunicativa que os individuos, a partir do dialogo
estabelecido entre si, atribuem sentidos e significados as palavras. Sem interacao
nao ha cognicao.

Fonte: Extraido de Borges et al. (2003)

Os enfoques principais das pesquisas em ciéncia cognitiva sao a percepcao,

a cognicao, conceitualizacdo, compreensdo, pensamento e funcdo da linguagem,

nas quais o conceito fundamental € o conceito de representacdo. Observa-se no

quadro 2.4 que a nocao inicial vigente no campo das ciéncias cognitivas focava a

percepcao de representacdo como uma ideia inata. Representacdo € o mesmo que

elaborar, pela mente, a realidade que equivale ao mundo exterior. A representacao

evoluiu para um conceito mais amplo, passando a ser entendida como resultante de

experiéncias e interacdées com o meio.

Ainda referenciando ao quadro 2.4, registra-se que, em raciocinio seguinte,

os organismos foram vistos como analogos as maquinas. Em seguida, foram

comparados com a propria maquina. Num outro passo, a segunda cibernética, o ser

' MATURANA, H., VARELA, F. El arbol del conocimiento, 1984, apud Borges et al (2007)
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humano ndo mais seria um simples conversor de mensagens de entrada versus
mensagens de saida: ele teria entdo um comportamento préprio.

Em outro paradigma, Maturana (2002) destaca a linguagem como
mecanismo fundamental de interagdo. O peculiar do humano esta na linguagem que
€, para o autor, uma conduta e ndo um sistema de simbolos e regras utilizados para
a comunicacao, como tradicionalmente definido. As condutas que definem uma
linguagem séo determinadas pelas emocgdes, defende esse autor.

Os estudos da Ciéncia Cognitiva exerceram grande impacto no campo da
Recuperacado da Informacao da Ciéncia da Informacdo. Dentre os autores que se
debrucaram sobre o tema, Ingwersen (1992) defende a relevancia daquela Ciéncia,
dela se utilizando para elaboracdo do seu ‘Modelo cognitivo simplificado de
Interacdo em Recuperacdo da Informacéao’. Este modelo elegeu como elementos
fundamentais o usuario individual e 0 ambiente social e organizacional, que foram
analisados sob o aspecto de suas influéncias.

A abordagem cognitiva da informacdo em CI foi paulatinamente sendo
expandida, passando a incorporar, também, um aspecto social. Hjagrland (2002)
utiliza em sua investigagdo a Andlise de Dominio e defende que a indexagdo € um
processamento intelectual que depende da cognicdo. Defende, ainda, que é
necessario o dominio do contexto fisico, psicolégico e so6cio-cognitivo para que o
indexador realize a identificacdo e selecédo de conceitos.

Ao discutir cognicéo, Lazarte (2000) chama a atengao para duas relevantes
limitagbes presentes no processamento da informagéo. A primeira delas € a questao
do contexto: informacao s6 tem valor dentro de certo contexto. A segunda liga-se a
questdo da quantidade de informacao disponivel, que leva a outro ponto chave no
processo cognitivo, qual seja a capacidade de ignorar.

Exemplificando em que se resume esta capacidade, o autor registra que no
processo de aprendizagem da linguagem, aprende-se a ignorar as diferencas de
timbre, de entoacédo e outras, para identificar as palavras que elas representam,
independentemente de quem as diga. No mundo informacional, caracterizado pela
intensa presenca de informagdo em todos os aspectos, a capacidade de selecionar
0 que reter nesse campo de conhecimento passa pelo exercicio de desprezar o que
€ inutil.

Discorrendo sobre o tema, Lazarte (2000, p. 46) lembra que “os primeiros
elementos do processo cognitivo estdo relacionados com saber reconhecer, este
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reconhecimento sé acontece porque simultaneamente sabemos ignorar o que nao é
relevante”. Ao explicitar o seu ponto de vista, o autor adverte que precisamos
reaprender a ignorar o que € irrelevante e reparar no que é importante no ambiente
informacional em que vivemos e, principalmente “reagrupar, em novas unidades de
sentido, os estimulos recebidos como informagéo”.

Procurou-se, neste item da tese, conhecer as diferentes nocbes acerca do
significado da palavra informagéo no ambito da Ciéncia da Informacdo. E possivel
concluir que nao se registra um termo padrdo, aplicavel nesta Ciéncia. Existem
diferentes olhares, os quais parecem vir caminhando lado-a-lado com a trajetéria
histérica da nossa sociedade e com a sua maneira de viver o mundo. Como bem
colocou Maturana (2002), viver é estar o tempo todo criando para si uma realidade
externa (conhecendo). E estar conhecendo é estar o tempo todo se renovando,
reinventando quem se é.

Circunscrita a sua forma fisica, a acepcdao de informagao foi
metamorfoseando-se (talvez evoluindo), sendo colocada num campo conceitual mais
dilatado, sofrendo influéncia das caracteristicas e demandas do ambiente e da
compreensao do valor do individuo e da coletividade, perpassando pelas condi¢des
culturais, histéricas e sociais dos processos de informacédo. Ao transcursar as
instdncias linguisticas e as relagdes cognitivas, o0 conceito de informacao
experimenta o influxo das relagdes sociais e estaciona em novos encadeamentos,
distantes do estruturalismo que o caracterizava na sua origem.

Da adicao das diferentes analises e conceitos, adquire-se energia para
formular uma acepcao de informacao valida para o contexto desta pesquisa.

Apés a incursdo na revisao de literatura ligada ao conceito de informacao, é
possivel afirmar que dentro do escopo deste trabalho, informacao esta intimamente
ligada a percepcgéao, elemento subjetivo para cada individuo, uma vez que é por meio
dessa que ele organiza e interpreta as suas impressdes sensoriais para atribuir
significado ao seu meio.

Ao adquirir, interpretar, selecionar e organizar as informagbes obtidas, o
individuo pode alterar a sua realidade pessoal e social. Informacéao, pois, tem a ver
com estimulos, com a provocagdo de respostas, sejam elas fisiol6gicas,
comportamentais ou relacionadas a processos mentais.

A estrutura do que se compreende como informativo, certamente se

comporia de algumas perguntas basicas, dentre as quais é possivel destacar: esta
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sendo apresentado algo até entdo ignorado? Houve alguma alteracdo no que se
conhecia? A partir de agora € possivel, em alguma medida, clarificar uma situacéo
ou contar com uma nova alternativa para o futuro?

Sera, pois, adotada nesta pesquisa a acepcado de informagdo como a
apresentacdao de algo novo (requerido ou ndo) que preencha uma necessidade
(conhecida ou ndo) ou instrua um procedimento (existente ou ndo) e que seja
suscetivel de reduzir a incerteza e de auxiliar na tomada de decisdo. Importante
salientar que essa apresentacao pode ser feita a um individuo ou a um grupo de
pessoas reunidas por um interesse comum. Do recebimento da informacao havera o
seu desdobramento em novas informacoes.

Particularmente relevante para esta pesquisa, lembra-se aqui a
categorizacao de Wurman (2003) de informagcédo em cinco anéis: informacao interna,
conversacional, de referéncia, noticiosa e cultural.

Foi exposto anteriormente que as informacdes colhidas nos quatro primeiros
anéis sao incorporadas no anel da informacao cultural e constroem o conjunto que
determina nossas atitudes e crencas e a natureza da sociedade, segundo o autor.
Esta categorizacdo, quando examinada sob a otica da pratica do secretario
executivo, €& particularmente interessante, como, em item posterior, sera

demonstrado.

2.3.2 Estudo de Usuarios versus Comportamento Informacional

Os sistemas provedores de informacdo buscam incessantemente se
adequar as mudancas estruturais profundas pelas quais passa a sociedade. De
maneira perceptivel e cada vez mais evidente, contata-se que na sociedade atual —
caracterizada pela globalizagdo, pela geracdo descomunal de informacéo, pelo
crescente processo de comunicacdo e pela integracdo dos sistemas — os olhares
tendem progressivamente a se voltar para conhecer o individuo, o usuario.

Novas tematizagdes no ambiente da Ciéncia da Informagdo incluem
conhecer o elemento central dos sistemas de informacdo: o usuario e as suas
necessidades e satisfacdes no contato com a informacao. Os estudos de usuarios
tém despertado os profissionais a planejarem os sistemas de informacao de forma
orientada — ndo mais ao préprio sistema — mas satisfazendo as necessidades de
seus usuarios (DAVENPORT, 1998).
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Esta pesquisa centra-se no estudo de usuérios da informacdo a nivel
organizacional — especificamente o secretario executivo. Por defender que o
profissional de Secretariado Executivo influencia no processo de circulagdo de
informagdes no ambito organizacional, torna-se essencial conhecer as suas
caracteristicas e, em consequéncia, a sua influéncia no fluxo de informacéao.

Os sistemas de informacdo tém acompanhado o fluxo acelerado da
sociedade, exigindo mais habilidade para trabalhar com complexos mecanismos e
multiplas fontes de informacdo. Espera-se com estes sistemas que as decisdes
estratégicas possam ser mais bem embasadas, por permitirem o conhecimento do
usuario, o preciso controle nos dispéndios, a reducdo no tempo de processamento
de processos, o aumento do controle de qualidade, a reducdo de custos de
producédo e de informatica, uma melhor distribuicdo de pessoal e a diminuicdo no
tempo de processamento de compras, por exemplo, dentre outros relevantes
elementos.

No momento atual, registra-se o deslocamento do foco dos fornecedores de
informacao da producado e distribuicdo da informacdo para o usuario e para o uso
que o mesmo vai fazer da informagdo. Os sistemas de informacdo séao
desenvolvidos dentro de contexto social (paradigma social) € 0 seu uso deve
corresponder as expectativas e peculiaridades do usuario. Desta forma, € essencial
conhecé-lo.

Entende-se por usuario os individuos ou grupos que se constituem em
clientes de uma organizacdo ou departamento e que manifestam, por mei de
consultas, os seus requerimentos ou necessidades de informacéo.

Usuério da informacdo, segundo Cochen (1998, apud NASCIMENTO e
WESCHENFELDE, 2000), é o usuario concreto que obtém informacao
disponibilizada pelo sistema documentario, e consumidor da informacao é aquele
qgue se apropria e faz uso, isto é, passa a consumir informagéao.

O sistema de informacdao permite a comunicagdo entre o emissor e 0
receptor, por associar a qualidade a capacidade de absorcdo, a conveniéncia a
utilidade e o custo ao beneficio. Tem, portanto, como principal funcao, o uso dado a
informacao e o efeito resultante desse uso nas atividades dos usuarios.

Saliente-se ainda que, no momento em que O usuario passou a receber
atencao diferenciada, novos instrumentos foram desenvolvidos para melhorar a

busca e a recuperacdo da informacéo, refletindo diretamente no uso informacional.
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Fica indubitavel, para pesquisadores e estudiosos como Ferreira (1996) e Wilson
(2000), a importancia crescente que o usuario adquire como ponto focal de todo o
processo do ciclo de informagéo.

Numa visdo mais ampla, os individuos (usuarios) nao seriam apenas
orientados a procurar informacdes para fins cognitivos, mas sao vistos como seres
que vivem e trabalham em cenarios sociais, onde criam as suas préprias motivacdes
para a busca de informacdes, objetivando satisfazer as suas necessidades afetivas.
Este novo modelo teérico nasce por influéncia do paradigma social, privilegiando a
constituicdo social das necessidades dos usuarios (CAPURRO, 2003, p. 14).

Visando uma melhor contextualizacdo desse trabalho, sera feito um breve
histérico da expressao estudo de usuarios, com uma incursdo em alguns eventos
que, se nao definiram o foco da visao atualmente em vigor para o tema, construiram
ou forneceram indicios para o caminho a ser trilhado para melhor entendimento da

sua extensao e complexidade.

2.3.2.1 Breve histérico do uso do termo estudo de usuarios

O estudo de usuarios teve como primeiro marco a fundacao da Graduate
Library School, da Universidade de Chicago, na década de 1930 e enfocava o
levantamento de dados para o aperfeicoamento de produtos e servicos
bibliotecarios. Tal estudo recebeu inicialmente a denominacdo de estudos de
comunidade e centravam-se no conhecimento das necessidades de informacao de
suas populagbes, empenhando-se no conhecimento de suas caracteristicas
demograficas, humanas e sociais (ARAUJO, 2008).

Assim, a despeito dos primeiros estudos da éarea se centrar nas
necessidades dos usudrios — e ndo nos documentos em particular — havia um
progressivo distanciamento dos usuérios e uma constante aproximacao das fontes
de informacao, das bibliotecas e dos sistemas de informacéao (FIGUEIREDO, 1994,
p. 67).

Neste arranjo, os estudos de usuarios eram utilizados para se obter mais
conhecimento ndo sobre o usuario, mas sobre as fontes, os servicos e os sistemas
de informacdo, com foco no levantamento de dados para o aperfeicoamento dos
servicos bibliotecarios (ARAUJO, 2008).
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Dentre as fungbes do bibliotecario, naquele momento, destacava-se o
aconselhamento de leitura (reader's advisory service). Por esta razéo, esses estudos
foram considerados distintos ou desvinculados do corpo de pesquisa na area de
biblioteconomia, sendo realizados, principalmente, por cientistas sociais.

A Conferéncia sobre Informacao Cientifica da Royal Society, de Londres, em
1948, é apontada por diversos autores, como Wilson (2000, p. 50), como o marco
originario do campo de estudos de usuarios. A partir deste evento, registra-se que a
Ciéncia da Informacdo passou a se preocupar em conhecer 0s usoS e as
necessidades de informacéao dos cientistas e tecnblogos, com vistas a colaborar com
0 avanco da ciéncia e tecnologia.

Foram publicados no Annual Review of Information Science and Technology
(ARIST), publicacdo da American Society for Information Science (ASIS), uma série
de artigos voltados para o estudo do impacto da comunicacao sobre o desempenho
dos cientistas e engenheiros, no intuito de compreender as necessidades, 0s usos e
0s processos relacionados com a producéao e fluxos da informacéo.

Neste periodo, sdo levados a termo os estudos das personalidades que
desempenham papel vital dentro do seu grupo de trabalho devido ao seu grau de
exposicdo as fontes externas a sua organizacdo e as ligaces profissionais e
pessoais fora de sua comunidade de trabalho: os gatekeepers tecnoldgicos ou
simplesmente gatekeepers, nomenclaturas adotadas por Allen (1969). O termo foi
utilizado por outros autores, em sua forma reduzida, quando adaptaram o conceito
em outras areas do conhecimento.

Ressaltou-se na oportunidade a atuacdo dos gatekeepers como fontes de
informacéo, pela capacidade de entendimento e traducédo das informacdes obtidas
devido a pratica de suas atividades, as quais exigiam continuo conhecimento
advindo de leitura de jornais e artigos cientificos, além de participacao constante em
eventos nacionais e internacionais da area onde atuavam. Tais personalidades se
destacavam como consultores tanto internamente como externamente a sua
organizacao, dada a sua expertise.

Estudos de usuarios da informacéao tornaram-se praticamente sinébnimos de
estudos de necessidades de informacéao dos cientistas. A partir desta visdo, passou-
se a admitir que uma pesquisa no campo dos estudos de usuarios precisaria
necessariamente ser util, o que afetou o recorte a partir do qual o usuario era
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estudado, por considera-lo apenas de um ponto de vista tecnicista, desconsiderando
outros aspectos, como os culturais, politicos e afetivos.

Na década de 1980, com as discussbes sobre a democratizacdo da
informacdo, a informacado social e a responsabilidade social da Ciéncia da
Informagéo, o ndo-usuario e os excluidos informacionalmente passam a atrair os
olhares dos estudiosos da area.

Ainda trilhando os marcos histéricos no ambito de estudos de usuarios,
torna-se oportuno ressaltar o especial destaque dos resultados derivados da |
International Conference on Conceptions of Library and Information Science,
realizado em 1992, na Finlandia, a qual é reconhecida como originaria do Paradigma
Social da Ciéncia da Informacdo. As discussdes decorrentes de tal Conferéncia
impactaram o estudo de usuarios por privilegiar a constituicdo social das suas
necessidades.

Cumpre lembrar, neste passo, que varios autores, como, por exemplo,
Ferreira (1996), discutem os novos paradigmas da Cl e apontam para duas
abordagens distintas. Defendendo que o significado de uma situacao pode variar de
uma pessoa para outra em virtude de sua experiéncia pessoal e de sua cultura,
Ferreira (1996) investiga a literatura relativa ao estudo de usuarios, discutindo as
suas abordagens, cujas caracteristicas sdo apresentadas no quadro 2.5.

Quadro 2.5 — Estudo de usuarios — abordagens

ABORDAGEM CONVENCIONAL OU CONSERVADORA
(Centrada no sistema e na observagao de grupos de usuarios)

a) compreende a informacdo como algo objetivo, que existe externa e independentemente do
individuo;

b) coloca as atividades técnicas dos servicos de informacdao como ponto central de suas
atencoes,

¢) percebe o usuario como um elemento secundario que deve se adequar as caracteristicas do
servigo de informacgéao

ABORDAGEM DA PERCEPCAO OU ABORDAGEM ALTERNATIVA
(centrada no individuo e na andlise das caracteristicas Unicas de cada usuario como meio de
chegar as caracteristicas cognitivas comuns a maioria deles)

a) compreende que a informagdo sem a atribuicdo de sentido a partir da intervengédo dos
esquemas mentais do usudrio ndo esta completa;

b) coloca questbes ‘como as pessoas agem’ e ‘como a informagdo auxilia estas pessoas’ no
centro das atengdes,

¢) entende que o sistema de informacdo tem em seu usuario sua ‘razao de ser’, devendo, pois,
se adaptar as necessidades informacionais e aos comportamentos de busca e uso de informacao
dele.

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Ferreira (1996)
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A abordagem tradicional, como se pode confirmar no quadro 2.5, ndo tem
examinado os fatores que geram o encontro do usuario com o0s sistemas de
informacao ou as conseqiiéncias de tal confronto, limitando-se a tarefa de localizar
fontes de informacéo. Por tal motivo, desconsidera as tarefas de interpretacéao,
formulacéo e aprendizagem envolvidas no processo de busca de informacao. Desta
forma, nesta abordagem o usuario € apenas o informante, e ndo o objeto do estudo.

Enquanto os estudos passados — centrados no sistema — procuravam
conhecer as caracteristicas sociais e demograficas dos usuarios (DERVIN; NILAN,
1986), as pesquisas mais recentes centram-se no individuo, partindo de uma
perspectiva cognitiva, no intuito de interpretar as necessidades de informacao
intelectuais e sociolégicas.

A partir da década de 1980, estudos dessa natureza — conhecidos como
abordagens da percep¢ao ou abordagens alternativas — comecam a considerar que
a informacao s6 tem sentido quando integrada a algum contexto.

Esta nova abordagem, que questiona a maneira estatica em que as
necessidades e usos da informagcdo eram caracterizados (DERVIN; NILAN, 1986),
concebe os individuos como pessoas com necessidades cognitivas, afetivas e
fisiolégicas fundamentais proprias, operando dentro de esquemas que sao partes de
um ambiente com restricoes socioculturais, politicas e econémicas.

Essas necessidades préprias, os esquemas e o ambiente formam a base do
contexto do comportamento de busca de informacdo. Os mais importantes atos de
comunicacdo — questionar, planejar, interpretar, criar, resolver, responder — tao
esquecidos na abordagem tradicional, sdo amplamente valorizados na abordagem
alternativa (FERREIRA, 1996).

As bases desta nova abordagem sao:

e 0 processo de se buscar compreensdo do que seja necessidade de informacéo
deve ser analisado sob a perspectiva da individualidade do sujeito a ser
pesquisado;

e a informacdo necessaria e o esforco empreendido no seu acesso devem ser
contextualizados na situacéo real onde ela emergiu,

e 0 uso da informagao deve ser dado e determinado pelo préprio individuo.
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A perspectiva centrada no usuario afianca que os sistemas de informacéao
devem ser modelados de acordo com o usuario, com a natureza de suas
necessidades de informagdo e com os seus padrées de comportamento na busca e
no uso da informagédo, de maneira a maximizar a sua prépria eficiéncia. Ferreira
(1996) lembra que o aumento no acesso a vasta quantidade de informacao requer
servicos que se centrem no significado da busca mais do que meramente na

localizacéo da fonte.

2.3.2.2 Necessidade de informacao

Necessidades de informacdo sdo mensagens que expressam requerimentos
de ampliar ou atualizar conhecimentos e que podem estar relacionados a algum
problema especifico. Sao trés as fases que compéem o fendmeno das necessidades
de informacdo: o surgimento, o comportamento de busca e a satisfacdo das
necessidades.

A necessidade de informagcdo tem origem em um impulso de ordem
cognitiva, conduzido pela existéncia de certo contexto — como um problema a
resolver ou um objetivo a atingir — e na constatacédo de um estado de insuficiéncia ou
inadequacado. Esta necessidade pode nascer ainda dos papéis dos individuos na
vida social, sendo que o papel exercido no trabalho se posiciona, dentre eles, como
0 mais relevante.

Bettiol (1988) destaca a relevancia da identificacdo das necessidades de
informacao dos usudrios, por permitir o desenvolvimento e aprimoramento de
sistemas de transferéncia de informacao, com vistas a servi-lo melhor.

Pode-se dizer que o comportamento do usuario e suas preferéncias também
sdo determinantes para se compreender a necessidade de informagdo. Estudos
realizados por Case (2002, p. 295) categorizaram a literatura sobre comportamento
informacional em quatro grandes areas: por ocupacao do usuario, como cientistas e
gerentes (area que tem merecido mais a atencado dos estudiosos); por papel do
usuario, como pacientes e estudantes; por caracteristicas demograficas, como idade
ou grupo étnico ao qual o usuario pertence e por teorias, modelos e métodos
utilizados para estudo das pessoas que buscam a informagao.

As necessidades de informacdo sao também influenciadas pela organizacao
dos sistemas e pelo conteudo tematico disponivel, incluindo formato, quantidade e
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atualizacdo das informacdes. Necessidades de informacdo sdo mensagens que
expressam requerimentos de ampliar ou atualizar conhecimentos e que podem estar
associados a algum problema especifico. A fungcao mais importante de um sistema
de informacdo € o uso dado a informagdo e o efeito resultante desse uso nas
atividades dos usuarios, ou seja, a forma como a informacédo modifica a realizacao
dessas atividades (LE COADIC, 2004, p. 39).

Uma analise das necessidades de informagdo abrangera cinco etapas,
enunciadas no quadro 2.6.

Quadro 2.6 - Etapas de uma analise das necessidades de informacao

a) identificar os usudrios e os usos da informagéao
b) descrever a populag¢éo alvo e o ambiente

c) identificar as necessidades dessa populagéo

e) avaliar as necessidades

f) descrever, comunicar e implementar as solugdes

Fonte: elaborado pela autora, baseada em Le Coadic (2004, p. 45).

Para Le Coadic (2004, p. 39), a andlise das necessidades alterna coleta de
dados, andlise desses dados e decisdo. O mesmo autor ressalta a essencialidade
de se conhecer a necessidade de informacao para compreender por que as pessoas
se envolvem num processo de busca de informacéo e, consequentemente, quais 0s
fenbmenos que ocorrerdo quando do seu uso.

Com referéncia a identificacdo de necessidades e requisitos de informacéo,
Prusak e McGee (1995. p. 115-121) ressaltam trés pontos importantes para tornar os
sistemas mais estratégicos: o numero de fontes que alimentam um sistema precisa
ser tdo variado quanto o ambiente que o sistema busca interpretar; o Profissional da
Informacdo deve ter conhecimento das fontes de informacbes disponiveis que
podem ser valiosas para o cliente ou sua organizacao e, finalmente, deve ter um
plano sistematico para adquirir a informacao de sua fonte de origem ou coleta-la dos
gue a desenvolvem internamente.

Ao procederem ao estudo de usuarios, autores como Le Coadic (2004) e
Cunha (1982) destacaram a relevancia do uso dado a informagdo e o efeito
resultante desse uso nas atividades dos usuarios, ou seja, a forma como a

informacao altera a realizagdo dessas atividades.



65

Crum (1969) analisa as etapas existentes no processo de identificacao das
necessidades de informacédo pelo usuario até a apresentacdo, ao Profissional da
Informacado, da questdo que representa esta necessidade e discute a necessidade
visceral, a necessidade consciente, a expressdo da necessidade e a formulagdo da
pergunta.

Ao estudar as atitudes que se apresentam como desagradaveis aos
usuarios, gerando barreiras ao acesso a informacao, 0 mesmo autor as investiga. A
despeito da analise desse autor se referir a frequentadores das bibliotecas,
considera-se interessante incluir essa analise neste trabalho, dada a crenca de que
os elementos analisados sao passiveis de serem identificados em outros ambientes

e realidades. Tais barreiras estdo expostas no quadro 2.7.

Quadro 2.7.  Barreiras ao acesso a informacao

a) barreiras fisicas: a postura conservadora de bibliotecarios que simplesmente
esperam que 0 usuario o procure na sua mesa no setor de referéncia da biblioteca
pode distanciar o usuario da instituicao de informacao;

b) barreiras de personalidade: cordialidade, interesse e comunicabilidade devem ser
incorporados pelos funcionarios da biblioteca no trato com os usuérios;

c) barreiras de comunicagdo: as diferengas individuais no conhecimento, com uso de
termos técnicos podem dificultar a comunicacao;

d) barreiras profissionais ou contextuais: o bibliotecario ndo deve sentir-se
envergonhado em solicitar mais informagdes sobre assuntos sobre os quais €
questionado.

e) barreiras psicologicas: estar de posse de informagdes implica em decidir e agir.

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Crum (1969, p. 273-274).

Crum (1969, p. 273) adverte que para eliminar as barreiras fisicas € preciso
que o Profissional da Informagao procure o usuario no seu territorio, ou seja, no seu
escritério ou local de trabalho. Ao fazé-lo, o usuério estard mais confortavel no seu
ambiente particular e terd certeza do interesse desse profissional em suas
necessidades, bem como da confidencialidade das suas declarac¢des e informagdes.
Idealmente, a biblioteca seria um processo e ndo um lugar, afirma o autor (p. 275).

A intermediacdo devera necessariamente ser caracterizada pela empatia,
carinho, interesse e sensibilidade do Profissional da Informacdo, qualidades

intuitivamente percebidas pelo usuario.
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Ao enfatizar a diferenca de linguagens usadas nas comunicagdes, o autor
esclarece que “muitos usuarios ndo conhecem as perguntas adequadas até que
estejam perto de encontrar as respostas” (CRUM, 1969, p. 273, tradugcédo nossa).

Crum salienta, quanto as barreiras profissionais ou contextuais, que o
Profissional da Informacéo, se desconhecer o assunto sobre o qual é perguntado,
deve ser honesto e pedir maiores informagdes, sem se envergonhar com o seu
desconhecimento sobre o tema. No tocante as barreiras psicoldgicas, registra que
muitas vezes ha uma tendéncia em se evitar o contato com a informagao, “um
sistema de recuperacéao de informagdes tende a ndo ser utilizado sempre que seja
mais arduo e incébmodo para o cliente obter a informacdo do que nao a obter”
(MOOERS, 1960, apud CRUM, 1969, p. 274, traducado nossa).

Miranda (2007, p.110), defende que as necessidades de informacdo podem
ser definidas por fatores advindos de dimensdes cognitivas (histérico, estrutura e
estilos cognitivos), situacionais (componente estrutura, contextual) e afetivas
(componente emocional-psicolégico). Para preencher uma lacuna cognitiva o
individuo escolhe as fontes de informacao de acordo com o seu conhecimento prévio
sobre elas, com a experiéncia positiva ou negativa no seu uso e com o resultado
obtido em situagdes semelhantes. Na dimensédo situacional as caracteristicas,
dificuldades e oportunidades do ambiente sdo aliadas a estrutura dos problemas
existentes e a crenga do que se constitui em solugao para eles (p. 111). Aqui o valor
da informacédo esta no processo de traducao do que é importante no ambiente,
envolvendo julgamento do custo e beneficio das informagdes e exigindo habilidades
para solucionar problemas a partir de conhecimento acumulado. A dimensao afetiva
“diz respeito as crencas e pressuposicées que fazem parte da cultura do individuo e
do ambiente onde ele vive e trabalha” (p. 113).

2.3.2.3 Estudo de usuarios

Para melhor contextualizagdo desse trabalho é interessante que se defina a
expressdao “estudo de usuarios” ou “estudo de necessidades, busca e uso da
informacao”. Bettiol (1990) assevera que “implicita na maioria desses estudos esta a
identificacdo das necessidades de informacdo dos usuarios, com o propésito de
desenvolvimento de sistemas de transferéncia de informacdo, os quais deverao

servir melhor a esses usuarios”.
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Para dispor de informacdées de qualidade, seguras e confiaveis, as
organizagdes se conscientizam de que é essencial aterem-se a sistemas de
informacdo que devem contar ndo apenas com ferramentas disponibilizadas pela
Tecnologia da Informacdo, mas com a competéncia e habilidade do profissional
responsavel pelo planejamento estratégico de uma infraestrutura de gerenciamento
de dados e informagoes.

Torna-se importante conhecer o olhar do usuario sobre a eficiéncia do
sistema. Davenport (1998, p. 48) enfatiza que, nos processos informacionais, a
prioridade deve estar focada na compreensdo dos processos existentes antes de
projetar os novos.

Ao longo do tempo, as pesquisas na area conduziram a atencado para o
usuario, eclodindo o interesse pela avaliacao da eficiéncia do sistema. A esta nova
compreensao dos processos informacionais, sobreveio a necessidade de proceder a
reformulacbes ndao apenas na composi¢do do sistema de informacdo, mas no seu
préprio conceito. Antes de projetar os novos sistemas, havia a exigéncia de
compreender melhor o que estava ocorrendo no universo informacional.

O estudo de usuérios procura auxiliar no dimensionamento e na melhoria da
interface entre o sistema de informagcdo e a comunidade de usuérios a qual serve,
concedendo uma visdo dilatada dos problemas e tendéncias dos usuarios ao
interagirem com o sistema.

Cumpre assinalar que o progressivo destaque ao usuario desencadeou a
expansao do seu papel, o que Ihe acarreta atualmente participacao direta — inclusive
— nas politicas internas e externas das empresas (BLATTMANN e RADOS, 2000, p.
49). Frisa-se mais, como remate, que € de consenso nao haver possibilidade de
modificar o comportamento deste usuario. Antes, a sugestao é procurar conhecé-lo,
perscrutar as suas idiossincrasias e particularidades.

No contexto atual, os sistemas de informacdo sdo cada vez mais voltados
para investigar as pessoas envolvidas no processo informacional, e, para franquear
o uso efetivo das informacbes, o usuario passa a avocar um papel central.
Davenport (1998, p. 58) acentua a preméncia de pensar ecologicamente, ou seja, ao
invés de simplesmente imaginar que mais tecnologia produz um ambiente
informacional melhor, responsabilizar-se pelo modo como politica, estratégica,
comportamento e outros fatores humanos relacionam-se e intervém nas atividades

informacionais.
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Figueiredo (1994, p. 7) conceitua a expressao estudos de usuarios como:
“‘investigacoes que se fazem para saber o que os individuos precisam em matéria de
informacéo, ou entdo, para saber se as necessidades de informacao por parte dos
usuarios de uma biblioteca ou de centro de informacao estdo sendo satisfeitas de
maneira adequada”.

Os estudos de usuérios procuram auxiliar no dimensionamento e na
melhoraria da interface entre o sistema de informacéo e a comunidade de usuarios a
qual serve, oferecendo uma visdo mais ampla dos problemas e tendéncias dos
usuarios ao interagirem com o sistema.

Dentre os diversos autores que impactaram os estudos focados na
compreensao das necessidades, usos e processos relacionados com a producéao e
fluxos da informacgao, destaca-se o trabalho de Allen (1969), no seu artigo publicado
no ARIST, sob o titulo Information needs and users.

O proposito central do artigo € o de compreender o individuo com
processador de informacao, analisando o seu comportamento nos seus grupos de
pesquisa, na sua organizacao, na sua sociedade profissional, e no colégio invisivel
ao qual pertence.

O autor discute a acessibilidade a informacao, bem como os canais formais
e informais de comunicacdo entre cientistas e engenheiros. Especialista em
psicologia organizacional e administracao, tendo se preocupado em entender qual o
papel da interagéo dos cientistas e engenheiros em diversos ambientes e estruturas,
Allen (1969) analisa 0 comportamento desses atores e as eventuais conseqiéncias
do mesmo. O foco das investigacdes € no usudrio, isto €, quais as necessidades dos
cientistas e dos engenheiros e como fazem uso da informacao que os seus pares €
os sistemas de informagdes formais oferecem.

Todo o estudo volta-se para o entendimento da comunicagdo entre os
cientistas e, a partir dele, Allen identificou personalidades que desempenham papel
vital dentro do seu grupo de trabalho devido ao seu grau de exposicdo as fontes
externas a sua organizacdo e as ligacoes profissionais e pessoais fora de sua
comunidade de trabalho. Estas personalidades o autor denomina, como dito, de
gatekeepers tecnolbégicos ou gatekeepers. O estudo fundamenta-se na investigacao
das necessidades e usos de informacdo, as quais variam, segundo o citado autor,
de acordo com progresso do proprio individuo nos projetos que desenvolve. Esta
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variagdo pode ser atribuida aos diferentes canais de informacéo utilizados para a
solucao de problemas.

A abordagem sistémica da informacgao baseia-se, sobretudo, na associacao
entre as necessidades do individuo, o ambiente informacional no qual ele se insere e
o sistema de informacéo a ele dirigido ou do qual ele se utiliza. A informacao a ser
disponibilizada deverd necessariamente considerar as estruturas cognitivas do
receptor da informacdo, sendo codificada e transmitida de maneira que ele possa
recebé-la, interpreta-la e utiliza-la.

Os estudos dedicados ao usuéario da informagédo priorizam identificar e
resumir elementos que influenciam o comportamento do individuo. Allen (1969)
destaca que em muitos casos, a acessibilidade parece ser determinante prioritario
para a selecdo do canal de informagéao, registrando que a organizacao informal tem
forte influéncia sobre a estrutura de comunicacao, sendo que, até certo ponto, essa
influéncia opera independentemente da organizagdo formal. Esse autor analisa as

relacdes dos cientistas, conforme disposto na Figura 2.1.

Figura 2.1 — Sistemas de atuagéo de cientistas e tecndlogos

SISTEMA DE
INFORMAGAQO FORMAL

ORGANIZAGAO SOCIEDADE

PROFISSIONAL

O CIENTISTA

E SUAS /

RELACOES

\ GRUPO DE

PESQUISA

COLEGIO INVISIVEL

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Allen (1969)
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Para compor o sistema de atuacédo de cientistas e tecnélogos, Allen utilizou
o sistema conceitual desenvolvido por Paisley (1968), tendo trabalhado com uma
série de sistemas concéntricos nos quais os cientistas ou tecnélogos atuavam,
reduzindo a lista dos Sistemas de dez para cinco sistemas, passando a considerar
os focos apresentados na figura 2.1.

Allen (1969) preocupou-se em analisar diversos trabalhos relacionados a
interacdo do cientista nos diversos ambientes. Dentre estes trabalhos, alguns se
destacam notadamente, 0os quais se passam a apresentar de maneira resumida, no
intuito de contextualizar a argumentacdo desta pesquisa, utilizando-se do quadro
2.8.

E importante ressaltar que o mencionado quadro foi subdividido, mantendo,
entretanto, a unidade, por referir-se a analise de um Unico trabalho.

Chama-se a atencdo para o fato da bibliografia ai inserida nédo estar
totalmente incluida nas referéncias desta tese: é que se expde abaixo a visdo do
citado autor, e dentre as referéncias por ele apresentadas busca-se consultar
aquelas que pareceram relacionadas ao objeto de pesquisa, as quais certamente
serao incluidas no texto da pesquisa e na lista bibliogréafica, em consequéncia.

Quadro 2.8 - O cientista ou engenheiro como processador de informacoes

Estudos sobre relac6es entre fonte de informacao e solucao de problemas

Autores

Metodologia/amostra

Resultados

Comentarios feitos por Allen

Frischmuth e
Allen (1968)

Baker (1968)

Modelo de processo técnico
que isola algumas fungdes
chaves de um sistema de
informagdo (diferenciar as
funcbes associadas com
geracdo de idéias e
definicdo de problemas)

A interacdo com colegas de
fora dos grupos, mas de dentro
da companhia foi mais
frequentemente associada com
a definicdo de problemas.

O wuso de bibliotecas foi
associado com a geragdo de
idéias.

Utterback (1969)

Baker et
al.(1968)

15 ganhadores de prémio
de inovagéo industrial

A resolugdo de problemas
partiu de outra pessoa que
iniciou a idéia para inovacgao.

A geracdo de idéias sai do
proéprio inovador. Principais
necessidades de informacéo
vém de trés fontes: discussédo
fora da empresa (31%),
literatura (24%) e analise e
experimento (24%).

Os dois autores enfatizam a
importancia da literatura para
geracao de idéias e definicao
de problemas.

Eles diferem apenas no local
de discussdo- Utterbak (fora
da organizagdo) e Baker
(dentro da organizagao).

Esse estudo representa um
passo inicial rumo as fontes
de informagao para solucdo
de problemas.

(continua na préxima péagina)
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Quadro 3.8 - O cientista ou engenheiro como processador de informacdes

(continuagéo)

Estudos sobre o processo de selecao de canal de informacéao

Metodologia/

Autores amostra Resultados Comentarios feitos por Allen

Os primeiros estudos evidenciaram que os
engenheiros buscam o canal de informacado As correlagdes entre
Rosenberg (1966) Analise dos mais acessivel, independente do valor da acessibilidade, frequéncia
Gerstberger e dois, . ultimos informagz?g esperada.. o de uso e ordem de
Allen (1968) relatérios  do Allen vern‘lcog que a Ilteratura. foi V|s_ta com pesquisa estdo longe da

ARIST menos frequéncia do que a discussdo com perfeicao.

Allen et.al.(1968)

Utterback (1969)

os pares (gatekeepers tecnolégicos). Outros

estudos de Allen

escritos e, ultimo,

discussao.

por

mostram  que
engenheiros consultam primeiro os canais
0s canais de

0s A acessibilidade parece ser
um determinante prioritario

para a selegao de canal.

Estudos sobre o contexto da equipe de trabalho
(Objetivo: distinguir os grupos que trabalham no mesmo projeto daqueles que tém o mesmo interesse disciplinar e funcional).

Comentarios
Autores Metodologia/amostra Resultados feitos por Allen
A partir de um projeto particular
em fase especifica de solugdo Das idéias surgidas antes do encontro, 28%
de problemas fizeram trés daquelas consideradas como melhores,
Baker et estudos sobre “geracdo de vieram de interacdo entre membros de grupo
al.(1968) ideias” em uma divisdo de uma e outros membros da equipe técnica fora do
Corporagao dos EUA. grupo. 6% das melhores ideias vieram da A proporcao de
Membros do grupo interacdo fora da empresa. Nenhuma das idéias que
acompanharam as sessdes de melhores idéias veio da biblioteca. 60% do vieram de fora
um encontro. restante das idéias foram atribuidas ao ilustra a grande
303 ideias foram submetidas proprio membro. dependéncia
Allen, por 17 participantes. de grupos
Gerstenfeld, Por meio de entrevistas foram Mesmo apds a reunido do grupo, os membros técnicos sobre
e Gerstberg identificadas as origens de 285 continuaram a receber muitas de suas idéias o sistema
(1968) das idéias. Cada ideia foi de fora do grupo. De 232 idéias, 16% vieram social nos
avaliada por membros do da interagdo com colegas dentro da empresa, quais eles
grupo e por dois membros do mas fora do grupo, e 16% de colegas fora da estao
estabelecimento de acordo empresa. Colegas dentro da empresa envolvidos.
com critérios pré- contribuiram com 20% das melhores idéias
estabelecidos. Foi feita uma os de fora com 8,6%. A interacdo dentro do
distingdo das idéias surgidas grupo contribuiu com 29% do total de idéias.
antes e durante o encontro.
Estudos sobre o individuo em uma organizacao
(Objetivo: determinar o padrao do fluxo de informagéao técnica)
Autores  Metodologia/amostra Resultados Comentarios feitos por Allen
A organizacdo formal exerce
influéncia significativa sobre os
padrdes de discussao técnica e os Os autores nido tentaram explicar este
Allen e Estudo de dois fluxos de informagdes criticas na resultado em termos de diferentes
Cohen laboratérios de P&D.  conducgédo de projetos de pesquisa. padrées de  comunicagdo  que
(1969) resultaram nas duas formas de
Compara  estruturas A forma funcional das organizagdo, mas a comunicagao
organizacionais em organizagdes onde os individuos repousa no coragdo de seus
termos de efetividade estédo locados fisica e resultados.
Marquis em relagéo aos organizacionalmente, com colegas As tecnologias podem ser, grosso
e Straight maiores projetos dividindo a mesma especialidade modo, ordenadas em termos de suas
(1966) técnica, foi a mais efetiva para taxas de mudangas: o grau para qual

pessoal técnico. Entretanto, a
proximidade com o responsavel do
projeto foi a melhor forma para
pessoal administrativo.

seu estado da arte estd avangando.

(continua na préxima pagina)
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Quadro 3.8 - O cientista ou engenheiro como processador de informacdes

(concluséo)

Estudos sobre a organizagio informal®

Autores  Metodologia/amostra Resultados Comentarios feitos por Allen
Allen e Grupos de Possui forte influéncia sobre a estrutura de
Cohen amigos o comunicagao. Em alguns graus opera
(1969) relacionamentos independentemente da estrutura formal.
Mostrar a dindmica  podem reduzir o L
Allen etal. da comunicacdo “custo anrath confunde organizagao informal com alguma
(1969) informal psicologico”  de coisa como um colégio invisivel e chama seus
consultar colegas integrantes de cientistas, embora eles sejam
Conrath dentro daquelas tecndlogos. Além disso, ele argumenta que as
(1966) organizagdes organizagdes informais, por controlar o fluxo de
informagbes técnicas para gerenciamento, podem
influenciar nas decis6es administrativas.
Estudos sobre o espaco fisico no ambiente de trabalho®
Autores Metodologia/amostra Resultados Comentarios feitos por Allen

Festinger et
al. (1955),

Gullahorn
(1952),

Kennedy
(1943)

Maissoneuve
(1952)

O’'Gara (1968)

Frohman
(1968)

Patterson
(1968)

Estudo de um
departamento
académico e dois
laboratérios de P&D

Facilidades das
bibliotecas por grupos
técnicos

Determinantes
espaciais para
interacao social

A influéncia da locagéo
espacial sobre as
interacdes das pessoas
€ um assunto que tem
recebido muita atencéo.

A relagcdo entre o
espago fisico que
separa as pessoas e
sua probabilidade de
comunicagao técnica
declina grandemente de

acordo com essa
distancia.

Prové resultados
similares daqueles
sobre comunicagao
interpessoal

A queda na comunicagdo com o aumento
da distancia pode ser aplicada para
interacdo com pontos de comunicacao nao
humana, como consoles de computador e
estantes de livros.

Na maioria, os profissionais de arquitetura
parecem ter ignorado essas consideragdes.
Os cientistas e engenheiros tém
concomitante responsabilidade de levar ao
conhecimento dos arquitetos os impactos
de seus desenhos.

Padrdes de comunicagdo ou fluxo de
informacdo organizacional deverdo tornar-
se um critério mais importante dos
desenhos de arquitetura. Esta area €
frutifera para pesquisa.

Esperancosamente, esta revisdo sera util
para estimular pesquisas nesse sentido.

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Allen (1969).

As investigacdes de Allen (1969), expostas no quadro 2.8, abordam ainda os

colégios invisiveis, tema ai ndo incluido, uma vez que se opta por discuti-lo adiante,

quando forem focadas as redes informais das organizagées.

2 Segundo Conrath, 1968, apud Allen (1969), a organizagao informal € uma organizagdo que se
estabelece sem planejamento consciente, inicialmente para encontrar pessoal e/ou necessidades
organizacionais que nao sao encontrados numa estrutura reconhecida formalmente.

% Allen (1969) ressalta que o espaco fisico € um fator negligenciado na comunicacao e defende que o
plano arquitetdnico de uma instituicao técnica exerce influéncia no processo de comunicagéo.



73

Da andlise dos estudos efetuados por Allen (1969), fica evidente a
complexidade dos elementos que podem vir a afetar a producgéo cientifica. Este
autor relacionou de maneira inovadora as fontes de informag¢des com a resolucao
dos problemas e destacou a importadncia da interacdo entre colegas de outros
departamentos da mesma companhia, fator que, nos resultados da pesquisa, foi
preponderante para o encontro de solugbes. De igual impacto, vé-se que ficou
constatada na sua pesquisa que a proximidade fisica e a acessibilidade se
constituem no fator determinante para a busca de informacdes, além de facilitar o
fluxo de informacdes. No ambito desta pesquisa esta € uma constatacdo muito
importante, da qual se valerd oportunamente para procurar entender o universo
secretarial. Outro resultado sobre a pesquisa do mencionado autor diz respeito ao
estudo sobre o contexto da equipe de trabalho, quando se verificou como a
interacdo dos membros do grupo interfere na geragao de ideias.

As pesquisas do mencionado autor evidenciaram ainda que o fluxo de
informacdo e comunicacdo técnicas é também afetado pela arquitetura dos
ambientes de trabalho. Este também é outro elemento que sera analisado

oportunamente nesta pesquisa.

2.3.2.4 Comportamento informacional

Tendo como principio a perspectiva da busca da informagcao centrada no
individuo, e vista como uma construcdo pessoal, autores como Wilson (2000)
consideraram a busca e o0 uso da informacdo como componentes de uma area do
conhecimento denominada comportamento informacional. Essa nova terminologia é
entendida por Case (2006, p. 293) como mais apropriada para o campo estudos de
usuarios, por agregar, como componente central desse comportamento, a nocao de
interacao.

Torna-se relevante lembrar a definicao de informacao no ambito da CI que,
no olhar de Belkin (1978), devera necessariamente atender a oito requisitos, entre
0s quais se destaca considerar a informagdo como um processo de comunicagcao
social entre seres humanos. Este autor introduz o conceito de estado anémalo do
conhecimento, assegurando que necessidades de informacdo, busca e uso da

informacgao constituem o estudo de comportamento informacional.
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Do Profissional da Informacao é requerido um olhar plural e o seu foco
devera necessariamente estar voltado ao atendimento das necessidades daquele
que se posiciona como o cerne da razdo da existéncia de qualquer sistema de
informacao: o usuario. A funcao social de facilitar a comunicacao entre os produtores
e 0s usuarios da informacdo demanda do Profissional da Informagdo um estudo
acurado do destinatario dos seus servicos, requerendo andlise de suas
necessidades e caracteristicas proprias da natureza de cada uma delas. Recorrendo
novamente a Allen (1996), salienta-se que este autor mostra que os cientistas se
comportam de maneira diferente quando se relacionam, e por isso tanto a
comunicagao formal como a informal desempenham importantes papéis.

Lembra-se que para o desenho de qualquer sistema de informacdo é
requerido o prévio conhecimento das necessidades de informacdes as quais o
sistema deve responder. Em outras palavras, é primordial a compreensdao das
necessidades de informacdo do usuario e a ativagcdo desta compreensado, de
maneira que os servigcos oferecidos venham a se afinizar com aquilo que o usuario
procura, atendendo aos seus requisitos.

A recuperacao da informagdo necessita abordar a informacdo como um
objeto passivel e possivel de ser organizado e armazenado. O valor da informacéao
depende dos requerimentos de informagdes e do contexto organizacional. O centro
da atencdo no estudo das necessidades da informacdo e do comportamento do
usuario para sanar as suas necessidades informacionais permite construir um
estoque de informacdes util para as comunidades de interesse e de pratica.

Estudos relacionados a abordagem sistémica da informacédo ressaltam a
cognicdo e capacidade individual e coletiva de interpretar as informacdes que Ihe
sao disponibilizadas. Recorrendo novamente a Belkin (1978) e o estado anémalo do
conhecimento, vale incluir nesta andlise, que ao encontrar a informacdo que
necessita, automaticamente o usuario sofre uma alteracdo no seu estado de
conhecimento. Viu-se que o conhecimento organizacional vem sendo compreendido
como principal recurso e fonte de vantagem competitiva para as organizagdes e,
embora consagrado como matéria-prima da trama das decisbes e do poder,
permanece restrito a um pequeno grupo. O conhecimento codificado (rule-based
knowledge) e o conhecimento tacito (facit knowledge) sao cruciais para as
organizacoes e para os individuos.
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De fato, a caracteristica dindmica da informacdo vem exigindo
progressivamente que as necessidades dos usuarios sejam mapeadas e entendidas
em suas particularidades, com o objetivo de prestar contribuicdo a Cl.

Torna-se importante ressaltar que estudos de usuarios focavam em
conhecer as necessidades dos usuarios em matérias de informacédo ou a avaliacao
do atendimento das necessidades informacionais pelas bibliotecas e centros de
informagdo. Ampliando significativamente esta ideia, autores como Wilson (2000) e
Pettigrew, Fidel e Bruce (2001) compreendem os estudos de necessidades e uso
dentro de uma perspectiva mais abrangente, inseridos no campo do comportamento
humano e denominados de comportamento informacional. Case (2006, p. 293)
discute o termo como a totalidade do comportamento humano em relacao as fontes
e canais de informacéo, incluindo as acdes ativas e passivas de busca e uso da
informacao. Courtrigh (2007, p. 275-276) amplia tais discussdes, discutindo os
diferentes contextos (context-centered models) que tém influéncia nas praticas
informacionais.

No ambito de uma revisdo bibliografica pode-se dizer que o termo
comportamento informacional comecou a ser utilizado e discutido quando o
paradigma dos anos 1980 foi consolidado pela abordagem mais centrada nos
usuarios (users-centered paradigm) do que nos sistemas (systems-centered
paradigm). Agora baseados em processos cognitivos, Crawford (1978) defende que
tais processos podem operar em diferentes niveis de consciéncia ou percepcao e,
consequentemente, podem nao ser sempre claros para a propria pessoa que tem a
necessidade. Os novos estudos relacionavam-se, portanto, com as caracteristicas
dos usuarios e com as areas de conhecimento que ofereciam subsidios para melhor
compreendé-los. Assim, apresentavam um carater mais interdisciplinar do que os
anteriores. Pettigrew; Fidel e Bruce (2001, p. 47) sustentam que as estruturas de
conhecimento representam o centro da visdo cognitiva, a qual reconhece a
influéncia do modelo ou visdo do mundo do processador da informacdo nos
processos de necessitar, procurar, dar ou usar informagao dos quais ele participa.

A terminologia ‘abordagem cognitiva’, adotada por Matheus (2005), no final
da década de 1980, sucede a abordagem social, que buscou compreender o
contexto sociocultural e a sua relevancia para o usuario, tendo se destacado nesse
angulo as estruturas propostas por Chatman (1999): a teoria da pobreza de

informacdes, a teoria do ciclo da vida e a teoria do comportamento normativo. A
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abordagem multifacetada, que procura lidar com os diferentes tipos de contextos,
como o cognitivo, o social e o organizacional (PETTIGREW; FIDEL e BRUCE, 2001),
no inicio dos anos 1990, toma corpo e se torna objeto de analises.

O comportamento informacional, pois, ganha diferentes tonalidades
dependendo da abordagem a que estiver acoplada, seja a abordagem cognitivista,
em que o individuo é o foco (CRAWFORD, 1978); social, em que o contexto € o foco
(CHATMAN, 1999) ou multifacetada, que foca o individuo e o contexto ao mesmo
tempo (PETTIGREW; FIDEL e BRUCE, 2001).

A discussao sobre a adequacao do termo comportamento informacional para
se referir aos estudos de necessidades de busca e uso de informagéo se iniciou no
final da década de 1990. Os argumentos a favor do termo se baseavam nas
observacdes de que o comportamento informacional € uma area de pesquisa que
fornece um contexto suficientemente amplo de estudo para que se possa
compreender melhor as necessidades, a busca e o uso da informagdo pelos
individuos, nos mais variados contextos (WILSON, 2000, p. 53).

Os argumentos contrarios sustentavam-se na ideia de que o termo
comportamento poderia ser inadequado, pelo fato da informacdo nao possuir
comportamento: quem se comporta na verdade € o usudrio — diante da informacéao.
Kari e Savolainen (2003, apud COURTRIGH, 2007, p. 275) rejeitam a terminologia
por a entenderem muito proxima com o paradigma behaviorista da Psicologia. Tais
argumentacdes de certa forma parecem ter fundamentacdo: mesmo em inglés, o
termo apresenta significado truncado. O que foi possivel observar foi que a
expressao Information Use Behavior, foi, talvez por motivo de conveniéncia, reduzida
para Information Behavior e traduzida para portugués como comportamento
informacional.

Ao término das andlises relacionadas ao uso dos termos estudos de usuario
versus comportamento informacional, considerando a inadequacédo gramatical ou
nao, foi verificado que o termo comportamento informacional traz ao termo estudo de
usuarios certa inovagao, a qual parece agradar os pesquisadores da Ciéncia da
Informagéo.

Esta inovacdo pode ser uma adaptacdo as mudangas sociais ocorridas no
ultimo século. A priorizagdo do protagonista menor, e a maior importancia atribuida
as suas necessidades e ao seu comportamento em relagéo a informacao revela um

novo olhar da Ciéncia da Informacao sobre esse tema.
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Cumpre-se ressaltar, neste instante, que grande parte da forca de trabalho
mundial encontra-se desenvolvendo atividades voltadas para o processamento da
informacao, sendo que muitos profissionais ndo se dao conta de que ai reside o
centro de suas atividades. Profissbes como o bibliotecario ou o arquivista
consagraram-se como responsaveis pelo gerenciamento das informacoes.

A explosao da informacao passou a exigir um posicionamento mais arrojado
por parte deste profissional. Para a consecucdo dessa andlise, cumpre examinar,
neste passo, o papel por ele desempenhado, investigando a sua atuacédo e
competéncias, no intuito de responder a algumas perguntas.

Quem é o profissional da Informagéo? Quais as atividades desempenhadas
por ele? Quais as competéncias que lhe sao exigidas? O que mudou com relacao ao
papel deste profissional? Existe futuro para o profissional da Informagéo?
Reconhece-se a presenca de outras profissbes no exercicio das atividades
informacionais? Pretende-se analisar detidamente estas questdes no préximo item

desta tese.

2.3.3 O profissional da Informacao

O termo profissional da Informacéo € atualmente utilizado para designar os
bibliotecarios, arquivistas e aqueles profissionais que, proveniente de diferentes
graduacdes, especializaram-se por meio da pos-graduacdo em Ciéncia da
Informacédo. Mueller (1989) afirma que “este grupo profissional parece incluir também
profissionais de qualquer formacéo que se interessam pelos aspectos qualitativos de
processos que resultam na recuperacéo da informacéao”.

No decorrer do tempo, o papel do profissional da Informacédo foi
paulatinamente sendo acrescido de novas atividades, demandando o
desenvolvimento de novas competéncias. Ele presenciou o seu caminho se ampliar
e se diversificarem as opcdes de suas especializagcdes. Passou por guardador de
documentos, fornecedor de informacdes, especialista em conteldo, e, mais
recentemente, com a automacgao da informacao, o profissional extrapola os limites
das bibliotecas e da arquitetura da Tecnologia da Informagéo para atuacdo em
planejamento, formulacdo e gerenciamento de estratégias, politicas e
comportamentos mais relacionados com a informacéo. Aparece ora como gestor de

conhecimento, criador de banco de dados, chefe da informacdo, mediador nos
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processos de busca da informacdo, consultor, desenhista de um sistema de
informacgao, expert em busca nas redes, webmaster, arquiteto da informacao, criador
de péaginas na Web e intranets, bibliotecario, documentalista, gestor do
conhecimento (Knowledge Manager), agente da informacgéao (Information Broker),
dentre outros.

O questionamento acerca deste profissional tem sido tdo central que
recentemente as proéprias escolas e faculdades dos EUA tém alterado seus planos
de estudo, tanto para revisa-los como para modifica-los, adaptando-se as mudancgas
e necessidades que vao surgindo. Aramayo (2001) salienta que algumas faculdades
tém posto uma énfase maior no aspecto humano, ao passo que outras se centram
nos aspectos tecnoldgicos da profissdo, havendo sempre uma preocupacido em
educar o aluno para que seja capaz de responder as novas formas de trabalho
impostas pelo avango tecnolégico.

Miranda (2007) discute as competéncias exigidas do profissional da
Informagao, focando nos conhecimentos, habilidades e atitudes essenciais a sua
pratica profissional, as quais constam do quadro 2.9.

Quadro 2.9 — Competéncias do profissional da Informacéao

DIMENSOES COMPETENCIAS

Identificar a estrutura do conhecimento e da informagdo; desenhar e aplicar
estratégias de busca, avaliando o processo e os resultados da busca; localizar os
recursos informacionais; interpretar e comunicar a informagéo; saber realizar uma
sintese; desenvolver e melhorar servigos e produtos de informagéo; conhecer as
caracteristicas, potenciais e limites dos meios de comunicagdo, servicos e
produtos de informacao; avaliar necessidades de usuérios de informacao.

Saber

Ser capaz de utilizar novos processos e instrumentos tecnoldgicos; usar intensiva
e largamente o computador para processamento de dados, as redes de
informacdo e comunicagdo e a automagédo de processos produtivos; ser bons
comunicadores; ter habilidades diretivas, organizativas, investigativas, criativas,
legais e linguisticas; saber escutar, antecipar-se, negociar, conduzir equipes, e
ensinar; ser capaz de transferir o desenvolvimento cultural e social ao processo
da producéo e difusdo da informacéo.

Saber-fazer

Demonstrar o valor agregado da informagao; ser rigoroso, preciso, disponivel,
adaptavel, autbnomo e motivado; ter espirito critico; estar dedicado a exceléncia
do servigo; ser inovador e buscar desafios e novas oportunidades; saber atuar
como lider e dedicar-se a aprendizagem permanente, saber buscar associa¢oes
e aliancas; ter sensibilidade para a necessidade informacional dos usuarios.

Saber-agir

Fonte: Miranda, 2007, p. 122
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Ao analisar as competéncias evidenciadas no quadro 2.9, Miranda (2007)
defende o agrupamento das competéncias em trés blocos: competéncias
tecnoldgicas, relativas a organizagao e recuperacao de informacdes; competéncias
profissionais e sociais, quando as informagdes sao tratadas segundo a necessidade
do usuéario e competéncias gerenciais, concernentes a gestdo de recursos e

pessoas em processos informacionais.

2.3.3.1 A biblioteca do século XXI e a atuacao do profissional da Informacao

Através da histéria, as bibliotecas tém sido a principal instituicdo de
preservagao e disseminacao de livros, artigos e publicacdes, tendo acompanhado e
se ajustado as mudancas que a sociedade experimenta. Tarapanoff (2000) sugere
que as bibliotecas devem utilizar a inteligéncia competitiva para se posicionarem
com alguma vantagem no mercado, aproximando-se de forma mais personalizada
de seu cliente/usuario, ocupando um espaco que esta cada vez mais tomado por
empresas privadas e comerciais. Neste sentido, ressalta-se que as mesmas
deveriam assumir novas funcdes, acompanhando pari passu as mudancas globais,
numa atitude pré-ativa, como no caso do e-learning.

Cumpre assinalar o progressivo destaque que o usuario tem recebido
(DAVENPORT, 1998, p. 18). O seu papel se expandiu, tendo o0 mesmo atualmente
uma participagcéo direta nas politicas internas e externas (BLATTMANN e RADOS,
2000, p. 49). Em virtude disto, é consenso crescente a urgéncia em envidar esforcos
para conhecer as suas preferéncias e particularidades.

A dificuldade do usuario de se deslocar para livrarias e bibliotecas parece
estar com os dias contados. Ha uma tendéncia global para as bibliotecas digitais,
com estruturas hibridas e geometrias variaveis, com os corpos virtuais substituindo a
l6gica da colecdo fisica, tarefas que exigem inusitadas competéncias. A enciclopédia
do século XXI evolui para metatexto. A digitalizagdo em massa dos livros de dominio
publico tem se expandido e este processo conta com ferramentas cada vez mais
adequadas e defensores cada vez mais ferrenhos. O nimero de livros consultados
em tela ultrapassa em quase todos os lugares, segundo Kalfon (2006), o numero de
documentos consultados ou tomados emprestados sob a forma de papel.

O projeto da biblioteca digital européia teve o seu projeto consolidado em
virtude do reconhecimento da ameaca do Google e da perda da identidade em
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virtude do uso crescente do inglés: “o risco da dominacdo esmagadora da América
na definicdo da idéia que as proximas geracoes fardo sobre o mundo”, afirmou Jean-
Noél Jeanneney, em artigo publicado no Jornal francés Le Monde, em janeiro de
2005 (REVISTA ENTRE LIVROS, 2006). Projetos de digitalizacao de grande porte
como o Consorcio Open Content Alliance (OCA), a Biblioteca Digital do Instituto
Nacional de Histéria da Arte (INHA) e a Biblioteca do Congresso dos Estados Unidos
— World Digital Library se destacam.

Kalfon (2006) lembra que o livro digitalizado n&o significa apenas a
transposicdo do impresso: o texto torna-se interativo, com questionarios, imagens
animadas, possibilidade de anotagcdes e comentarios pessoais. Tal formato tende a
despertar um interesse muito maior por parte do usuario, motivando-o para o
acesso. Num segundo momento, com a inclusdo de links, cada pagina conduz a
outra, revolucionando o mundo estatico dos livros. Por este motivo, é de se esperar
um crescente incremento de iniciativas em bibliotecas digitais.

No século em que a expansao da informacado ultrapassa nossa capacidade
de reuni-la, scanners e computadores permitem inserir livros empoeirados, raros e
muitas vezes de dificil manuseio em espacos cada vez menores. Dentre estas
ferramentas, ressalta-se o scanner automatico de livros da empresa suica
4DigitalBooks. Semelhante a uma maquina de fotocopia, o scanner Digitizing Line
4DigitalBooks é capaz de escanear de 1500 a 3000 paginas por hora, 24 horas por
dia, 7 dias por semana (4DIGITALBOOKS, 2010).

Posta assim a questéo, € de se indagar como fica a atuacao do profissional
da Informacao neste contexto. Ha espaco para ele? Kalfon (2006) assegura que na
biblioteca do futuro a dura realidade € que a intermediacdo dos bibliotecarios nao
sera mais indispensavel no que se refere a indexagcao classica e sugere que 0s
mesmos declarem os seus catalogos ultrapassados. Todas as mudancas que estao
ocorrendo nas organizagoes, nos paises e nas posturas dos individuos, levam a uma
série de indagacoes acerca do futuro. Rupturas de valores levam a sociedade a
procura de novas visdes do paradigma da transformacao.

Onde se situa a fronteira entre editores, livrarias, bibliotecas, arquivos?
Kalfon (2006) assegura que a delimitacdo dos campos de competéncia passa talvez
pela andlise das fungbes e missdes: organizacdo das colecdes, interoperabilidade,
arquivamento permanente, base de ligacées, gestdo de direitos, bancada de
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comunidade, servigos associados. Um conjunto de atores publicos e privados esta

condenado a colaborar no processo, salienta este autor.
2.3.3.2 Os valores da nova era

De Masi (2005) salienta os saltos de época ocorridos na mudanca da
sociedade rural para a industrial, e posteriormente desta até a pds-industrial. Cada
uma delas teve como conteldo uma nova relacao da mao-de-obra com a tecnologia,
uma nova distribuicdo do saber, do poder e da riqueza, assim como um novo
comportamento em relacao a vida e a adogao de novas praticas sociais, com a acao

coletiva superando a acéao individual. Hoje, prossegue o autor:

“‘com a sociedade pés-industrial sdo recuperados os valores da
subjetividade, da estética e da emotividade; a criatividade é colocada
em primeiro lugar como sintese da fantasia com a concretude,
substitui-se o critério da continuidade e da simplicidade pelo da
descontinuidade e da complexidade, que reposiciona o sujeito no
interior dos fenbmenos que ele mesmo observa, sem, contudo,
colocéa-lo no centro do universo”. (DE MASI, 2005, p. 249)

Na conjuntura paradoxal em que vive a sociedade, por meio da Internet &
possivel, em qualquer lugar do planeta, conhecer um fato ocorrido em uma cidade
do interior de praticamente qualquer pais, quase no instante de sua ocorréncia.
Cumpre obtemperar, todavia, que, a0 mesmo tempo, ha pais que ndo conhecem as
idéias, duvidas e aspiracdes dos seus proprios filhos.

A esséncia do ser humano é a capacidade de pensar de forma
independente. Cada vez mais 0 homem torna-se senhor de si. Naisbitt (2003, p. 24)
salienta que com as novas tecnologias testemunha-se a mudanca da soberania
sobre o texto, ou seja, a sociedade decide o que quer ler e assistir. Davenport (1998,
p. 41) registra que nosso passado informacional enfatizou a tecnologia em demasia,
dedicando muita energia na colocagdo da informacdo em computadores,
desconsiderando que tais informagdées normalmente tém pouco contexto ou
significado e sdo destituidas de sequiéncia ou causalidade, com formatos pobres, e
em volume maior do que se deseja examinar.

E sobremodo importante assinalar que a ampliagdo da atuacdo do
profissional da Informacao consiste, inclusive, em extrair de si a intuicao, utilizando-a

no seu dia-a-dia. Choo (2006, p. 235) enfatiza o relevante papel da intuicdo quando



82

as necessidades da informacao nao estao claras ou quando um tema guia ndo se
cristaliza imediatamente. Diferencia-a em dois tipos: a intuicdo experiente, baseada
no conhecimento e em experiéncias acumuladas e resulta na capacidade de
reconhecer e recupera padrdes na memoria. O segundo tipo, a intuicdo emotiva, se
baseia em reacdes emocionais.

Peter Drucker, Wein Chun Choo, lkuriro Nonaka, Hirotaka Takeuchi, dentre
outros autores, se debrugcaram sobre o estudo do conhecimento humano,
procurando compreender o seu recurso e poder gerencial. Enfraquecem atualmente
os estilos gerenciais tradicionais baseados no modelo fop-down (de-cima-para-
baixo) e botton-up (de-baixo-para-cima). No modelo top-down, a alta geréncia cria os
conceitos basicos e os niveis inferiores o implementam. No modelo botton-up o
formato é plano e horizontal: ao invés de ser criado e controlado a partir do topo, o
conhecimento € criado por determinados individuos dos niveis mais baixos e €
controlado na base (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.143).

Nonaka e Takeuchi (p. 141 a 184) propéem um novo estilo que denominam
de geréncia middle-up-down (do-meio-para-cima-e-para-baixo). Nele, é enfatizado o
papel e o empowerment do gerente de nivel médio: ele é quem cria o conhecimento.
Por meio de um processo em espiral de conversao, este gerente envolve tanto a alta
geréncia quanto os de nivel hierarquico inferior. Os autores veem o gerente de nivel
médio atuando como ponte entre os ideais visionarios da alta geréncia e os
funcionarios da linha de frente que, imersos no detalhe do dia-a-dia podem estar tao
envolvidos em sua perspectiva que perdem a visdo do contexto mais amplo.

Blattmann e Rados (2000, p. 45) ressaltam a essencialidade da participacao
do individuo na sociedade, onde o mesmo se desenvolve nos aspectos pessoais,
sociais e politicos: “sentindo as consequiéncias da responsabilidade coletiva,
deixando de ser alienado, obtendo estimulos para criar uma identidade cujos novos

valores éticos sejam norteados com principios de vivéncia social”.

2.3.3.3 Novos rumos para o profissional da Informagéao

Lancaster (1993, p. 1) sugere que os proximos 30 anos podem ser vistos
pelos profissionais da informacao sob duas oticas distintas: como uma oferta de
dificuldade ou como uma oferta de oportunidade para que a profissdo se torne mais
valiosa para a sociedade como tem sido até entdo. Penniman (1993) enfatiza que
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estes profissionais devem ser ativos e priorizarem mais a entrega da informacédo do
gque a sua conservagao: é preciso planejar uma mudanga na énfase de ser o
guardador de livros para ser o condutor para o universo do conhecimento, frisa.

Ha urgéncia, no ambiente de mutabilidade imperante, de se repensar o perfil
do profissional da Informacao, que nao pode ser passivo e imbuido de concepcoes
inteiramente divorciadas da realidade. Hoje se retificam nogdes antigas que serviram
até entao, conjugam-se novas formas de pensar, e afigura-se pertinente envergar o
traje da humildade para compreensao da realidade.

Davenport (1998, p. 28) enfatiza a passividade do bibliotecario e a sua
inabilidade em executar suas atividades, posicionando-se apenas como prestadores
de servico particular a usuarios individuais sem acrescentar valor a informacgéo. As
vezes, afirma este autor, os bibliotecarios adicionam valor as informagcdes que
coletam, sintetizando-as, interpretando-as e fazendo com que sirvam aos objetivos
de quem as solicita. Ao tempo em que condena a passividade do bibliotecéario, o
mesmo autor afirma que este profissional conhece melhor os contetdos e esta mais
perto do usuario que qualquer outro fornecedor.

Em virtude das ponderagées aqui registradas, questiona-se: E possivel ao
profissional da Informacao se adequar a este novo tempo? Que valores ele deve
privilegiar para isso? Como reverter a visdo estereotipada que ele recebe? E
possivel confiar no bibliotecario de hoje a construcao da ‘biblioteca’ de amanha?

Em assonancia com a licdo sempre precisa de De Masi (2005, p. 127),
lembra-se o fenébmeno por ele destacado e nomeado pelos antropélogos de cultural
gap: é preciso certo prazo para que 0 Nosso cérebro se reprograme e aceite as
novidades. Durante certo periodo os individuos e sociedades continuam a
administrar os novos tempos com base nos velhos modelos cognitivos e
comportamentais. Cumpre examinar, neste passo, que o modelo de biblioteca
adotado no Pais baseou-se naquele utilizado pelos paises industrializados. Suaiden
(2000) salientou a sua instalagdo em locais improvisados, com acervos
desatualizados e instalacdes precarias. O 6nus da imagem negativa desta instituicao
repercutiu na representacdo do bibliotecario como uma pessoa de comportamento
acomodado e passivo.

No que pese o esforco do profissional da Informacdo para se adequar a
atualidade, convém ponderar, ao demais, que ele tem expandido o escopo de suas
atividades, gerando novos significados. Ao invés de assistir a invasdo do seu reduto
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de trabalho, ele presencia o seu espaco se agigantar, logrando novas, inovadoras e
diversificadas fungbes, antes impensadas. Ascende assim a uma nova tarefa
fundamental na dindmica globalizada: a utilizagao dos fluxos de informacao a favor
da diversidade cultural e em defesa da identidade nacional.

Kalfon (2006) ressalta que ndo se pode confiar o vasto canteiro das
bibliotecas de amanha unicamente aos bibliotecarios de hoje. Muito menos aos
marchants. O autor acentua que o futuro esta entregue a mistura de todos estes
fatores. Ferreira (2003) versa sobre qualificagdes profissionais e mercado de
trabalho para o profissional da Informagédo e constata que o mercado reconhece a
necessidade de um profissional que trabalhe com a informag&o, embora n&o veja no
profissional da Informacéo a pessoa com este perfil. E recomenda uma mudanca na
postura deste profissional no sentido de reconhecer o seu papel, abracar as suas
tarefas e prestar-se ao papel de divulgador de sua prépria area de atuacao para
romper esta barreira.

Conforme Mueller (1989), o profissional da Informagao deve ter um perfil
moderno, receptivo, criativo e disposto a aplicar seus conhecimentos de forma critica
e objetiva, utilizando-se de ferramentas pertinentes a cada processo, convertendo-se
em um profissional multi/interdisciplinar e transdisciplinar.

A estrutura de apoio a informacao, dada a complexidade de requisitos, exige
cada vez mais o trabalho em equipe: “algo que praticamente todos querem é o
cruzamento de um grande numero de informacao e a existéncia de qualificacdes
dentro da organizacgao para lidar com essas fontes” (DAVENPORT, 1998, p. 150).

Tarapanoff et al (2002) afirmam que ndao ha um perfil de profissional de

Informagao ou do conhecimento Unico:

z

“E impossivel encontrar em apenas uma profissio ou em
determinado perfil a sintese das atividades que compreenda todas as
facetas da informagdo e do conhecimento necessarios para o
desenvolvimento das atividades de uma organizacdo ou do
desenvolvimento de uma sociedade” (TARAPANOFF et al, 2002,

p.10)

Aramayo (2001) sugere que o bibliotecario deve sair da biblioteca e prestar
servicos em outras areas, quando podera demonstrar sua experiéncia e conhecer
diretamente as necessidades de informacao dos colegas de outros departamentos.
A autora acrescenta que ele deve ainda procurar informagdes com colegas que
tenham experiéncias nos assuntos, definindo-se como agente de aquisicoes de
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todas as fontes e produtos informativos. E importante acrescentar que os
profissionais da informagdo sdo cada vez mais levados a participar do fluxo
internacional da informacgéo, por meio da prestacado de servicos a usuarios virtuais.
Em contrapartida, estes profissionais se beneficiam e utilizam servigos provenientes
dos fluxos internacionais.

Neelameghan (1978, apud Menou 1996) no documento ‘UNESCO
Guidelines’, dirigido a formulacdo de politica de educacdo, treinamento e
desenvolvimento do pessoal de Biblioteconomia e Informacdo advoga as seguintes
mudancas: de atitude passiva para lideranca; do contexto passado e presente para o
contexto futuro; do edificio onde as pessoas buscam informacao para sistemas e
redes, nos quais a informacéo flui; da centralizacdo na técnica para a centralizagéao
no usuario e servigo, com adaptacao de técnicas; do livro para o multimidia; e do ad

hoc e intuitivo para o cientifico e sistematico.

2.3.4 Consideracoes sobre a revisao de literatura relacionada as contribuicoes
da Ciéncia da Informacao para essa pesquisa

Nao se pode olvidar a existéncia de diferentes visbes sobre o que seja
informacdo no ambito das diferentes disciplinas, que a interpretam dentro do seu
préprio contexto e com relacdo a fendbmenos especificos, debrucando-se sobre o
estudo da influéncia das variaveis envolvidas em seu processo € no grau de
dependéncia entre elas.

Da revisdo de literatura feita a propédsito deste trabalho, apreende-se que
tem havido tentativas de uma concepcéao Unica de informacao para a Cl. Cingindo-se
a sua acepcao geral, intimamente ligada as nocdées de comunicacao, dados, forma,
conhecimento, significado e representacdo de conhecimento, dentre outros,
diferentes conceitos estdo sendo propostos pelos estudiosos do tema.

Inicialmente influenciada pelas ciéncias empiricas, a Cl em suas tentativas
iniciais de entendimento do fenbmeno da informacdo, recorreu a modelos
matematicos na tentativa de estabelecer leis universais que representassem o
fenbmeno informacional. Esta visao foi dilatada, inserindo aspectos relacionados as
condi¢des culturais e sociais.

A elevacao do usuario ao papel de figura central do processo informacional,
observado no ambito da Cl, abarcando os métodos e praticas das ciéncias humanas
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e sociais no seu campo de estudo, traz reformulagbes substanciais no entendimento
do que seja informacao.

Ao se analisar o paradoxo da sociedade da mudanca, caracterizada pela
grande geracdo de informacdo e pelo crescente processo de comunicacdo e
integracdo dos sistemas, toma-se emprestado a percepcao de Naisbitt (2003), que
defende que quanto maior a economia mundial, mais importantes sdo os seus
protagonistas menores.

Para esta pesquisa, esse paradoxo representa realmente a nossa realidade:
o seu olhar minucioso nos paradigmas da Cl, tornou evidente o deslocamento do
angulo de visado desta disciplina para o sujeito e suas conexdes sociais. E é clara a
tendéncia de os olhares tenderem progressivamente a se voltar para o individuo, em
diferentes areas do conhecimento. Ao fazer breve retrospectiva, constata-se que os
estudos em Cl anteriormente circunscreviam-se aos sistemas. Transitando em bases
sociolégicas, pesquisas mais recentes associadas ao ciclo informacional centram-se
no individuo, partindo de uma perspectiva cognitiva, no intuito de interpretar um rol
de atributos e caracteristicas que o elemento humano nele exerce e chegando a
uma perspectiva multifacetada, envolvendo o ambiente e as restricdes
socioculturais, politicas, econémicas, sociais e 0 seu contexto.

Em sintonia com o apontado na literatura acima revista, € possivel
reconhecer que quem dota os dados de relevancia e propésito sdo as pessoas. A
informacao é dependente de sua interpretacdo e do contexto em que sera utilizada.
Por tal motivo, a sua relevancia € sempre realizada por aquele que dela se utiliza.

A mudanga na maneira da humanidade ver e sentir o mundo sofreu
dramatica alteracdo. No presente se abraga uma clara tendéncia do foco no ser
humano, na sua habilidade de criar, de aprender, inventar novos e inusitados
engenhos e estruturas, seja no campo mental, seja no material. Utiliza-se, cada vez
mais, o raciocinio, 0 bom senso e o confronto com o que ja é conhecido. E de
opiniao univoca que ha necessidade de uma constante atualizagdo, em consonancia
com um continuo monitoramento das tendéncias do mercado, de ver o mundo ao
seu redor, as ameacgas € as janelas de oportunidades. Isso aliado a um processo
intimo e consciente de auto-monitoramento e questionamento de sua atuacéo, da
procura do auto-aprimoramento.

O usuario de hoje nao é mais aquele que se pensava conhecer. Ele mudou.
O foco no usuario também sofreu forte alteracdo. O estudo de usuarios,
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desenvolvido com um recorte que gravitava em torno do ponto de vista tecnicista,
evolui para privilegiar os aspectos psicologicos, sociais, afetivos e culturais, dentre
outros.

A responsabilidade social da Cl é reforcada cada vez mais e constata-se,
progressivamente, que o uso da informacao é determinado pelo proprio individuo.

Igualmente relevantes para esta pesquisa, outros conceitos, como o de
valor, armazenamento, recuperag¢ao da informacao, dentre outros, foram revistos e
incorporados no corpo deste trabalho. Um exame de tais temas sera efetuado em
fases posteriores € a mengdo a eles se da apenas no intuito de ressaltar a
relevancia do individuo e do seu papel precipuo de trabalhar com a informacéao e

dela se utilizar para modificar o mundo em que vive.

2.4 CONTRIBUICOES DA LITERATURA SOBRE O GATEKEEPER

A proposta desse item é apresentar a evolugcdo do conceito de gatekeeper,
discutindo o seu papel na intermediagdo da comunicacdo, fundamentando-se no
conhecimento obtido com a revisdo de literatura sobre o assunto, discutida a seguir.

Para o cumprimento deste estudo, foi inicialmente efetuada uma pesquisa no
Library and Information Science Abstracts (LISA), relativo ao periodo 1950-2010
utilizando como estratégia de busca as palavras gatekeeper e gatekeeping. O LISA
se constitui em uma bibliografia corrente que indexa 440 periédicos da literatura de
Cl, publicada em mais de 68 paises e em 20 linguas, incluindo o portugués.
Verificou-se no campo de descritores que 41 referéncias foram recuperadas, o que
esta exposto no quadro 2.10.

Quadro 2.10 — Ocorréncias no LISA para gatekeeper e gatekeeping, no periodo 1950-2010

Periodo Numero de Ocorréncias
1950-1970 00
1971-1980 06
1981-1990 05
1991-2000 16
2001-2010 14

Total 41

Fonte: Bases de dados on line, em 30 ago 2010.
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Vale destacar, para facilitar o exame do quadro 2.10, que no periodo 1971-
1980, encontra-se o conceito da gatekeeper especificamente voltado para a area
neo-cientifica, estando vinculado e centrado na produtividade cientifica, com
enfoque especifico na ciéncia e tecnologia. O pesquisador Thomas Allen é seu
principal representante, tendo sido, inclusive, responsavel por dois dos seis
trabalhos evidenciados no LISA nesse periodo. No periodo 1981-1990, o enfoque
tecnoldgico no conceito é evidente, seguido de um olhar mais atento da Ciéncia da
Informagdo no tema, que, inclusive, enfatiza a necessidade de os bibliotecéarios
identificarem os gatekeepers, mantendo-os bem informados, e utilizando-os no
sentido de atingir, por seu intermédio, os ndo-usuarios, aqueles que relutam em usar
as bibliotecas e centros de informagdes das organizacbes. Nesse periodo, também
os estudos relacionados ao gatekeeper elegem a area jornalistica como prioridade.

As andlises de Metoyer-Duran destacam-se no periodo 1991-2000, sendo
em numero de seis, dentre as 16 referéncias que o LISA aponta. Esse foi um
periodo em que houve um aumento substancial no nimero de artigos relativos ao
tema. Em periodo mais recente, de 2001 a 2010, 14 ocorréncias com o termo foram
verificadas. Dentre elas, sete se referem especificamente a acdo jornalistica do
gatekeeper, das quais seis sao de autoria de Braun Tibor. Tais anéalises ndo foram
incluidas nessa pesquisa. As demais se constituiram em objeto de analise e foram
incorporadas a este trabalho ao longo do seu desenvolvimento.

Outro levantamento efetuado constituiu-se em consulta no ARIST, tendo
como resultado o artigo Gatekeeping Revisited, de Karine Barzilai-Nahon, publicado
em 2009, no volume 43 do ARIST, antecedido pelo artigo Information gatekeepers,
de Metoyer-Duran, publicado em 1993, no seu volume 28 e do artigo Information
needs and users, de Thomas Allen, no volume 4, de 1969. A bibliografia mais
representativa encontrada nos levantamentos efetuados certamente sera apreciada
e incluida nas considerac¢des formuladas ao longo deste trabalho.

Cumpre-se observar, preliminarmente, que muito se tem discutido sobre o
processo de difusdo de informacédo e a insensibilidade com relagdo ao elemento
humano — caracteristica da analise tradicional — tem sido crescentemente contestada
pelo reconhecimento do usuario como foco central de qualquer sistema de
informagao.

A analise de John Naisbitt em seu livro Megatrends 2000 merece o primeiro

lugar nas cogitacdes. Parafraseando este autor, reconhece-se a importancia do
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‘individuo’ como o fio condutor que une todas as tendéncias da sociedade. Acentua-
se, adicionalmente, como valido e significativamente oportuno, o paradoxo defendido
pelo mesmo autor de que na medida em que a sociedade se globaliza, os individuos
se tornam cada vez mais importantes.

Apos exposigdo do reconhecimento do individuo como foco dos estudos
relativos aos sistemas de informacao, uma breve anélise das redes informais merece
prévio lugar nas consideracoes, dada a necessidade de entendimento de algumas
das caracteristicas da sua dindmica. Em um passo seguinte, promover-se-a a
avaliagdo da abrangéncia do conceito que intitula esse capitulo. Fundamental nesta
analise, igualmente, é o entendimento das relacdes e interacdes entre os diferentes
agentes do sistema, compondo uma comunicagao eficiente e produtiva. Tal analise
compora o primeiro item deste capitulo.

2.4.1 As redes informais

Estudos sugerem que pessoas confiam em redes de contato pessoal para
ter acesso as informacbes. Os fatores sociais estdo progressivamente sendo
levados em conta, tendo em vista a sua extraordinéria importancia em praticamente
toda espécie e tipo de comportamento. Lewin (1952, p. 88-89) ressalta que os
padrdes sociais do grupo ao qual uma pessoa pertence — ou quer pertencer —
influenciam sobremaneira os seus objetivos e expectativas pessoais. O autor lembra
que o comportamento dos individuos, bem como o dos grupos, depende de sua
situacdo e da sua posicdo peculiar neles, salientando o que ele chama de
mentalidade grupal, e defendendo que um grupo representa mais do que a soma
dos individuos que o compdem: é algo melhor e mais elevado. Conclui que qualquer
todo dindmico tem caracteristicas proprias.

Outro interessante conceito discutido por Lewin (1952, p. 90-99) diz respeito
a influéncia da atmosfera no ambito grupal. O autor exemplifica: “o éxito da profissao
de uma professora em sala de aula depende ndo sé de sua aptidao, mas também,
em grande parte, da atmosfera que ela cria”. Trata-se, de acordo com o autor, de
algo intangivel, uma propriedade da situa¢ao social como um todo.

Muitos executivos investem recursos consideraveis na reestruturacao
organizacional e se desapontam com os resultados. Krackhardt e Hanson (1997, p.
37) explicam que isto acontece em virtude do descaso que os mesmos dao a
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organizacao informal, as redes e aos relacionamentos que os funcionarios criam e
alimentam. Ao afirmar que a organizacao formal é o esqueleto das organizacdes e a
informal é o sistema nervoso central que dirige 0 processo de pensamento coletivo,
acbes e reacdes dentro de uma organizacdo, os autores destacam que a
organizacao formal lida facilmente com problemas antecipados, ao passo que a
informal torna-se apropriada para lidar com problemas inesperados.

Ainda recorrendo a Krackhardt e Hanson (1997, p. 39), é importante
ressaltar que estes autores distinguem, nas redes informais, as redes de confianca
(frust networks), onde um numero restrito de pessoas compartilha informacdes
politicamente delicadas; as redes de consulta (advice networks), que utilizam
estruturas informais e possibilitam o contato entre pessoas que possuem
informacdes que facilitem o trabalho; e as redes de comunica¢cdo (communication
networks), que compreendem as amizades de escritério e possibilitam a troca de
informacdes de trabalho com regularidade. Essas Ultimas ajudam a identificar os
gaps no fluxo de informacéao, o uso ineficiente de recursos e as falhas na geracao de
novas ideias.

Redes informais foram definidas como “grupos de pessoas que desenvolvem
e mantém contato para comunicar informalmente, normalmente acerca de algum
interesse que partilham” (NEWSTROM e DAVIS, 1977, p. 71, apud MARINHO,
2002)*. Marinho (2002, p. 108) define comunicacdo em rede como “uma forma de
construirmos conhecimento para nés proprios e influirmos sobre o entendimento e
acOes daqueles de cuja ajuda precisamos”.

Wasserman e Faust (1994, p. 17) destacam diversos conceitos necessarios
ao entendimento das redes sociais, iniciando por citar os vinculos entre as entidades
sociais e as suas implicacoes, referindo-se a essas entidades como atores (actors).
Tais atores podem ser o individuo, as corporacdes, os departamentos dentro das
corporagdes, as unidades sociais coletivas, dentre outros. A maioria das redes
sociais foca na colecdo de atores que sdo todos do mesmo tipo, como os
componentes de um grupo de trabalho.

Outro conceito destacado pelos autores é o laco relacional (relational tie),
que liga um par de atores: avaliagdo de uma pessoa por outra (expressdes de

amizade ou respeito); transferéncia de recursos materiais (pedir ou pegar

* NEWSTROM e DAVIS. Organizational behavior: a management challenge, 1977, apud MARINHO, 2002, p.
108.
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emprestado alguma coisa), associagdes ou afiliacbes (atender juntos a um evento
social ou pertencer a um mesmo clube social, por exemplo), interacéo
comportamental (envio de mensagens), conexao fisica, relagdes formais (autoridade,
por exemplo), dentre outros.

A diade (dyad), o mais basico nivel de relacionamento, consiste em um par
de atores e os possiveis lacos entre eles (WASSERMAN e FAUST, 1994, p. 18).
Quando o relacionamento abarca trés atores, teremos ai a triade (triad), em caso de
um maior numero deles, o subgrupo (subgroup), ao qual se segue 0 grupo (group),
representado por um sistema de atores. Os autores conceituam grupo como uma
colecdo finita de atores. A identificacdo dos lacos de ligacdo dos atores sociais
fundamentou a compreensdao do entrelacamento das dependéncias dos atores
sociais entre si.

O comportamento individual é fortemente dependente das estruturas nas
quais se inserem e das relacées mantidas com os demais individuos (MARTELETO,
2001, p. 72). Uma rede, nessa 6tica, nao se reduz a uma simples soma de relagoes:
sera preciso analisar cada diade com relacdo ao conjunto das demais. Assim, a
posicao estrutural sera necessariamente considerada, dado o seu efeito na forma,
conteudo e funcao da rede. Nas suas argumentacdes sobre a participacdo em redes
sociais, a mencionada autora (p. 73) esclarece que esse fato envolve direitos,
responsabilidades e varios niveis de tomada de decisdo. As redes nas ciéncias
sociais, afirma, tém a sua dinamica voltada para a consolidacao e o desenvolvimento
das atividades dos seus membros, e a sua andlise oferece uma rica variedade de
conceitos e técnicas de descrever e interpretar o comportamento humano de
informagao.

Inadequado seria esquecer também que as redes sdo dindmicas e 0s seus
sujeitos ou amarracdes (nds) e as relagcdes entre os nds (lacos) encontram-se em
constante movimento. Granovetter (1973, p. 1361; 1983), vem dar um novo olhar
para a compreensao das redes sociais, analisando a velocidade da informacéo, a
importancia de figuras ou noés centrais e marginais e 0s lagos sociais nelas
existentes. Tais lacos ele classifica de fortes (strong ties) e fracos (weak ties). A
forca de uma ligacdo foi definida por Granovetter como “a combinagéo,
provavelmente linear, de quantidade de tempo, de intensidade emocional, de
intimidade (confiangca mutua), e de servicos reciprocos que caracterizam os lacos”
(GRANOVETTER, 1973, p. 1361, tradugdo nossa). Os lacos fracos seriam
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fundamentais para criar redes que ampliassem o alcance de algumas informacées;
seriam os individuos que possuem pouca proximidade com os outros elementos das
redes e € precisamente dai que retiram a sua forca: a forca informacional e a
capacidade de fazer circular informacdes, ao agir como elementos de ligacdo e
contato. Existem ainda os lagos ausentes (absent ties).

Esse autor considerou as relagdes entre trés individuos (A, B e C), tendo
como fortes as relagdes entre A e B e entre A e C. Seria ausente a relagdo B e C. O
significado da auséncia pode ser mostrado usando o conceito de ‘ponte’, que, em
uma rede, se constituiria em uma linha que fornece o Unico caminho entre dois
pontos. Assim, as pontes (bridges) seriam as ligacées que conectam individuos
situados em grupamentos distintos e ndo conectados. O ator que faz a ponte (bridge
agent) é responsavel pelos lacos entre dois subgrupos de uma rede social.

Para melhor compreenséo do que se expde, no caso de dois individuos que
tém relacbes fortes, pode-se considerar a probabilidade de que haja uma
superposicao em suas relacdées. Como a rede é relativamente limitada, sdo as
relacdes fracas que ampliam os seus limites, conectando grupos que nao tém
ligacGes entre si. Um exemplo citado refere-se ao fato de, quando um homem muda
de emprego ele ndo apenas se move de uma rede de lagos para outra, mas também
estabelece uma ligacdo entre essas. Informacdes e idéias, assim, fluem mais
facilmente, principalmente através de especialidades, dando-lhe algum sentido de
comunidade (sense of community), ativado por encontros e convengoes. A
manutencdo de lacos fracos pode muito bem ser a mais importante consequéncia
desses encontros (GRANOVETTER, 1973, p. 1373).

A esséncia de uma comunidade, para Wellman (1988, p. 86) ndo é a sua
estrutura espacial e, sim, a sua estrutura social. Este autor alerta que as mudancas
em larga escala na divisdo e controle de trabalho e recursos tém transformado a
natureza da comunidade. Sua analise vé a comunidade como uma rede de
significantes e informais vinculos comunitarios definidos do ponto de vista pessoal.

E dentro das perspectivas aqui apresentadas que esta pesquisa adota,
assim, o conceito de redes que “privilegia o ponto de vista do agente que produz
sentido, e as relagdes sociais na formagao do seu agir” (MARTELETO, 2001, p. 72).
Considera-se, obviamente, o contexto organizacional e cada individuo sera visto

como detentor de um papel e de uma dimensao que lhe séo préprios.
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2.4.2 Fontes de informacoes interpessoais

Paisley (1968) distingue redes interpessoais de diferentes niveis, incluindo
sociedades (sistemas de sociedade profissionais), grupos de referéncia
(comunidades de cientistas com especializacao semelhante e outras caracteristicas),
colégios invisiveis (grupos de cientistas que mantém troca de informacao), e
organizacdes formais (organizacdes que empregam cientistas).

A comunicacédo interpessoal faz parte do trabalho dos profissionais no
desenvolvimento de suas atividades. Na literatura da Ciéncia da Informacéo,
especialmente no comportamento de busca da informacéao é quase universalmente
reconhecido que as pessoas tendem a utilizar fontes interpessoais (KATZ e
LAZARSFELD, 1965; ALLEN, 1969; KRACKHARDT e HANSON, 1997; AGADA,
1999, p.74). Tais contatos ocorrem de forma nao intermediada por terceiros e
incorporam niveis elevados de interagdo social, exercendo grande influéncia nas
atitudes e no comportamento das pessoas.

Apesar da disponibilidade de dados e da facilidade de acesso as
informacdes proporcionadas pelo desenvolvimento tecnoldgico, € de opinido univoca
que a interacao pessoal — seja ela face a face ou mediada pelo computador — é fator
relevante na criacdo e intensificacdo dos fluxos de informacao. Pesquisas tém
revelado a influéncia de figuras centrais nas redes informais (ALLEN, 1969;
KRACKHARDT e HANSON, 1997), destacando que, independentemente de sua
dindmica, as redes humanas sdo centrais para a disseminacao de informacdes nas
organizacdes e que grande parte das informacoes utilizadas para tomada de decisao
dentro das organiza¢des vem do contato humano direto.

A analise de Lu (2007, p. 104) centraliza-se na aquisicao de informacao por
redes sociais, discutindo por que o contato interpessoal é preferido sobre as outras
fontes de informacédo. Com relacdo as fontes de informacgao interpessoais, o autor
destaca alguns importantes elementos a elas afetas: grupos primarios,
acessibilidade, credibilidade e sobrecarga de informacéo, sobre os quais serao feitas
algumas consideragbes a seguir, ai inserindo visdes de outros autores sobre o
assunto.

Cumpre-se apresentar, preliminarmente, o conceito de grupo, ndo com o
objetivo de discutir o termo com ambicdes socioldgicas, mas no Unico propdsito de,

ao focar este conceito, buscar a compreensdao da sua relevancia para essa



94

pesquisa. Isso posto, adota-se a definicdo de grupo como a unido de pessoas que
visam objetivos comuns, as quais obedecem a determinadas normas, interesses e
valores sociais.

Grupos primarios sao nucleos restritos decorrentes da condicao de filiagcao
parental (redes familiares) ou de proximidade (amigos, colegas de profisséo, etc.).
Sao caracterizados por uma intima e informal cooperacdo e por uma associagao
face-a-face. Sao primarios sob varios aspectos, principalmente porque sao
fundamentais na formacao da natureza social e nos ideais do individuo.

O resultado dessa associacao intima é, psicologicamente, certa fusdo das
individualidades num todo comum, de modo que o préprio ego individual se
identifica, pelo menos para varios fins, com a vida e os propdsitos comuns ao grupo.

Como se pode notar, os grupos sao fontes privilegiadas de informacao e é
por meio deles que sado processadas e disseminadas informagdes que afetam ou
podem afetar a vida dos individuos que neles vivem. Kelley (1952, apud Lu, 2007) °
defende que as pessoas conscientemente constroem grupos primarios, 0os quais
estabelecem padrbées de comportamento para 0s seus componentes, que se
motivam a aceitar as suas normas, manifestadas por meio de atitudes e opinides.

Aqui apenas para facilitar a condug¢ao do assunto, justifica-se a repeticao de
definicao classica da Sociologia e da Psicologia Social, de que a estrutura social dos
grupos consiste na posicdo de cada membro do grupo € nas relagcdes entre essas
posicoes. Do estudo do conceito de grupos primarios, emergiu 0 conceito de grupo
de referéncia, o qual parte da premissa de que as pessoas frequentemente agem de
acordo com um padrao de referéncia produzido pelo grupo ao qual ela pertence. O
termo foi cunhado em 1942 por Hyman, em estudo sobre status social, tendo tido o
seu significado expandido em diversos outros estudos subsequentes. Hyman (1960,
p. 386-391) lembra que a teoria inicial de que ‘o grupo é que determina a atitude’ foi
ampliada com o conceito de grupo de referéncia. Posta assim a questédo, € de se
dizer que o conceito de grupo de referéncia pode permitir a compreensao de
opinides e atitudes.

Como se depreende, o grupo de referéncia exerce ascendéncia sobre os
individuos pela natureza e modo de identificacdo que neles despertam. A pessoa

nao precisa pertencer a um grupo para ser por ele influenciado. Neste caso o grupo

° Kelley. Attitudes and judgments as influenced by reference groups, 1952, apud Lu, 2007.
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funciona como quadro de referéncia para as aspiracoes, tomada de consciéncia,
opinides, atitudes e padrées de comportamento do individuo. Na maioria dos casos,
os grupos de referéncia nao dizem diretamente as pessoas o que fazer, mas — antes
— sao0 as pessoas que se deixam influenciar pela opinido desse grupo.

Oportuno se torna sublinhar que, em decorréncia da analise do conceito de
grupo de referéncia, nova teoria surgiu, entdo voltada para a investigacdo da
influéncia interpessoal por meio da interacdo e da comunicacdo, a qual — por
enfatizar a referéncia individual como fonte de influéncia — se tornou conhecida
como lideranca de opinido e influéncia pessoal (HYMAN, 1960). Este autor frisa que
o conceito de referéncia individual pode lembrar de que ha lideres de opinido com
quem nao se relaciona socialmente de modo direto, mas pode-se ser por eles
influenciados (1960, p. 391).

Convém ponderar, ademais, que a organizacao informal possui forte
influéncia sobre a estrutura de comunicacao, podendo, inclusive, em alguns graus,
operar independentemente da estrutura formal (ALLEN, 1969). Tal autor sustenta
que grupos de amigos e relacionamentos podem reduzir o ‘custo psicologico’ de
buscar consultas externas. Assegura que a relagao entre o espaco fisico que separa
as pessoas e sua probabilidade de comunicag¢ao técnica declina grandemente de
acordo com essa distancia. E alerta que os relacionamentos informais acabarao se
nao houver contatos diretos para rejuvenescé-los.

Em perfeita sintonia com essas consideragdes, Lu (2007, p. 104) defende
que comunicagdes orais hormalmente requerem muito menos esfor¢co e tempo para
as pessoas do que ir a bibliotecas para conduzir uma busca eletrénica ou para ler
livros. Amigos que podem ser contatados por telefone ou e-mail, colegas que se
encontram atras do hall, e colegas com quem se pode falar pessoalmente sao
preferidos a outros meios de aquisicao de informacao, afirma este autor.

Holland (2000, p.110) assevera que a comunicagado face-a-face oferece a
oportunidade de imediato feekback, até mesmo por expor elementos como tom de
voz e expressao facial. Pode, adicionalmente, ao evitar extensa procura por
informacdo, reduzir ansiedades. Agada (1999, p. 74) salienta que fontes
interpessoais sao preferidas as outras, devido a preocupacao com a confiabilidade e
credibilidade das informacdes.

Dessa forma, ao efetuar investigacdo quanto a relevancia do elemento

‘acessibilidade’ para o atendimento de uma necessidade informacional, verifica-se
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que este tem sido um elemento primordial no fluxo da informacéo. E importante
assinalar aqui a relevancia dos estudos feitos por Zipf, em 1949, que o levaram a
formular o ‘principio do menor esforgo’: tendéncia de se obter o maximo com o
minimo de esforco possivel, ou seja, o autor defende que as pessoas geralmente
preferem despender o menor esforgco possivel na procura por informacao, de
maneira a minimizar a carga de trabalho total necesséria.

Inadequado seria esquecer também que Case et. al (2004), em estudos
sobre a relevancia do relacionamento interpessoal, salientam a acessibilidade como
fator chave para a selecao das fontes a serem consultadas, defendendo a primazia
das fontes interpessoais sobre outros canais.

Cumpre obtemperar, todavia, que algumas mudancas quanto a selecao das
fontes de consulta vém paulatinamente ocorrendo na sociedade em que vivemos.
Torna-se possivel afirmar que, em algumas areas do conhecimento, a procura de
fontes interpessoais como recurso primordial para a busca de informacéao tem sofrido
declinio. A guisa de exemplo, Case et al (2004), em investigacdo quanto a
preferéncia relacionada a selecao dos canais de busca de informacao na area da
saude, constatou que a Internet tem expandido radicalmente as informacdes,
transmutando-se em opcdo de escolha das pessoas que procuram cuidados de
saude, notadamente aqueles relacionados a riscos genéticos e cancer. Dessa forma,
este autor salienta que vinte anos atras as informacées médicas eram mais
procuradas diretamente com profissionais de saude ou indiretamente através de
amigos e membros da familia, os quais tendiam a serem lideres de opinido. Hoje, a
partir de busca anénima e célere por informacgdes sobre doencas, tratamentos e
prevencdo, que encontra na Internet um manancial de informacdes, os
consumidores sdo estimulados a abandonarem as suas fontes mais tradicionais de
informacdo com relacao a saude, privilegiando este moderno instrumento.

Efetuando andlise de estudos anteriores sobre o tema ‘influéncia pessoal’,
Allen (1969) concluiu que, na busca por informagéo, existe entre os engenheiros
uma propensdao para a busca do canal de informagdo mais acessivel,
independentemente do valor da informacéo esperada. Dessa forma, ele destaca que
a acessibilidade parece ser um determinante prioritario para a selecédo de canal de
busca da informacao, concluindo que os mencionados profissionais buscam mais as

fontes interpessoais do que as bibliotecas publicas ou outra instituigao.
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A teoria dos dois estagios ou do duplo-fluxo (two-step flow communication),
concebida por Lazersfeld, preconiza que o fluxo de comunicacdo é um processo em
duas etapas: em um primeiro momento, as pessoas relativamente bem informadas
(os lideres de opinidao) sdo expostas a midia, e, em um segundo, as demais pessoas
recebem as informacdes filtradas pelas primeiras. Dessa forma, os dois estagios
seriam: a) o caminho da informagéo entre os meios de comunicacdo de massa € 0s
lideres de opiniao; e b) a disseminacao da informacao dos lideres de opinido para os
individuos — sua area de influéncia (KATZ e LAZERSFELD, 1955).

A proposta-base da hipotese ‘two-step flow communicatior’, assim, é de que
a influéncia dos meios de comunicacao em massa impacta primeiramente os lideres
de opiniao e estes, a seu turno, transmitem o0 que leram e ouviram para 0s seus
associados. A hip6tese toma corpo em investigacao realizada por Lazarsfeld,
constante do livro ‘The people’s choice’, o qual descreve pesquisa empreendida e
relacionada com os efeitos dos meios de comunicag¢do na definicdo de votos entre
os candidatos politicos Wendel Wilkie e Franklin Roosevelt.

Katz e Lazersfeld (1955) pontuaram que muitas pessoas tornam-se
dependentes da acao persuasiva dos lideres de opinido, tendo optado por adquirir
informacgdes por meio deles, escolha que sobrepuja a opcao de procurar os meios de
comunicagdo de massas ou fontes autorizadas. Os lideres de opinido transferem
informagdes para o publico menos informado, as quais podem resultar em
aprendizado, novas ideias, novos valores, decisdes, escolhas e mudanca de opiniao
nas pessoas que com ele fazem contato.

As implicagcbes dessa hipétese em uma sociedade democratica foram
ressaltadas por Katz (1957, p. 61): ao invés de uma massa de individuos ligados a
midia, mas ndo um ao outro, dela sofrendo influéncia direta, tem-se a constatagéao
da influéncia de algumas pessoas, que detém um poder que sobrepuja o poder dos
meios de comunicacdo em massa. Os designs das pesquisas de comunicacao, a
partir de entdo, deveriam necessariamente, na visdo do citado autor, ser revistos,
uma vez que foi evidenciado o efeito limitado dos meios de comunicagéao.

Segundo Katz (1957, p. 63) sao trés os elementos envolvidos na formulacao
original da teoria The two-step flow communication: o impacto da influéncia pessoal
(contatos pessoais parecem ser mais frequentes e efetivos para influenciar decisées
do que as comunicagdes de massa), o fluxo de influéncia pessoal (lideres de opiniao
sao encontrados em todos os niveis da sociedade e sao parecidos com as pessoas
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que sofrem a sua influéncia) e os lideres de opinido e os meios de comunicagao em
massa (os lideres de opinidao sao mais expostos aos meios de comunicacao — radio,
jornais e revistas — do que a populacao). Katz (1957, p. 73) ressalta que ser influente
esta relacionado com trés atributos: a personificacdo de certos valores (quem é);
competéncia (0 que se sabe) e a localizacao estratégica social (quem se conhece).

A credibilidade da fonte de informacao torna-se fator primordial na busca da
informacao (AGADA, 1999, p. 74). Confiabilidade é percepg¢do da veracidade e
integridade de uma fonte de informacdo. A informacado deve estar calcada em
acontecimentos veridicos ou argumentos ldégicos compativeis com a necessidade
qgue se pretende atender. Nesse sentido, ndo basta que a informagéo seja auténtica,
nem apenas confiavel, mas também deve existir veracidade. Quando um individuo
percebe uma informagéo como crivel ele esta disposto a aceitar e digerir isto. Depois
de avalia-la, a incorpora nos seus modelos mentais. Caso contrario, a informacéao
sera provavelmente rejeitada ou ndo aceita. A credibilidade foi destacada por Lu
(2007), ao exemplificar que, devido a possibilidade dos especialistas médicos
poderem adequar a sua expertise a casos especificos de pacientes, eles sdo — para
os familiares destes pacientes — mais confiaveis do que os livros.

No que tange as fontes de informacdo interpessoais, € sobremodo
importante assinalar a argumentacao de Lu (2007, p. 106), relativa a sua
constatacdo que fontes pessoais — em grande parte — podem minimizar as
dificuldades de acesso a informacgdes e podem maximizar a sua utilidade. Este autor
ressalva a aplicabilidade da informacgéo, discutindo que a comunicagao pessoal
permite a fonte adequar a sua expertise as circunstancias especificas do
investigador da informacgao, de forma que a informacao possa ser mais aplicavel a
situacao. Além disso, o feedback imediato e a avaliacdo da fonte podem acrescentar
valor a informacéao fornecida. Assim, o investigador da informagédo pode ficar mais
confiante na tomada de decisao.

Lu (2007) salienta que as pessoas confiam em redes sociais no sentido de
corresponder a atitudes apropriadas e opinides para o funcionamento em sociedade,
e para construir a sua realidade social. Individuos tém uma tendéncia inata e social
de depender um do outro para informacao e conselho. Dessa forma, fontes pessoais
de informacao sao relativamente mais faceis de ter acesso e sao reconhecidas como

mais acreditaveis e seguras, e geralmente mais aplicaveis.
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Nao se pode perder de vista que fontes pessoais podem adicionar valor
através do processamento intermediario e da avaliacdo, contribuindo para reduzir a
sobrecarga de informacdo. Em virtude dessas consideragdes, torna-se possivel
afirmar que nenhuma outra fonte de informacao é comparavel a fontes pessoais em
termos de todas essas caracteristicas: as pessoas em geral preferem contatos
pessoais para aquisicao de informagéo (LU, 2007, p. 107).

Para ampliar a discussao e buscar a adequacao do tema a realidade que
estamos vivenciando, parece oportuno recorrer a Wurman (2003, p. 43) e a sua
manifestacdo de que a mudanca para a sociedade da informacédo tem sido téo
rapida que ainda ndo se adaptou as implicacées dai derivadas. Este autor alerta
para a capacidade de processamento da informacédo do ser humano, a qual decorre
da perfeita integracdo dos novos dados, dos antigos conhecimentos e dos objetivos
claros.

Prosseguindo em sua analise, o mencionado autor destaca a importancia do
homem e da capacidade humana no uso da informacédo e esclarece que cada
pessoa precisa dispor de uma medida pessoal para definir a palavra informacao,
pois 0 que se constitui em informacdo para uma pessoa pode nao o ser para outra.
Neste sentido, as fontes de informacdes interpessoais afiguram-se essenciais e
podem vir a reduzir significativamente a sobrecarga de informacéo, tendo em vista
que as informacodes veiculadas nas redes pessoais ajustam-se ao ambiente e as
condi¢des sociais dos membros do grupo, os quais compartiiham de uma mesma
realidade.

Uma dessas fontes, amplamente investigada no campo da ClI, refere-se ao
colégio invisivel, termo estudado por Derek Solla Price, e que se refere a uma rede
informal para a disseminacdo do conhecimento, vista como essencial para a
publicacdo formal e disseminacdo de avancos do conhecimento cientifico. Os
colégios invisiveis constituem-se em uma arena de discussdes, caracterizada por
intensa troca informal de informacdes através de contatos, contribuindo
sobremaneira para a expansao do conhecimento.

Gresham (1994) assegura que essas redes variam de estrutura através das
diferentes areas de pesquisa, prestando-se ao compartiihamento e troca de ideias,
bem como a atualizacdo dos seus membros com relagdo aos desenvolvimentos e
tendéncias nessas areas. Para esse autor, um colégio invisivel € uma rede social

geralmente composta por uma centena de individuos que funciona como um grupo
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dentro de uma determinada especializacao e que é responsavel pela maioria das
pesquisas significativas na area.

O entendimento a respeito dos colégios invisiveis e a influéncia destes na
difusdo da informacao encontra respaldo nos estudos de Crane (1968, 1969, 1972,
1975). Essa autora apresenta a concepc¢ao de colégio invisivel como semelhante ao
circulo social e parte do pressuposto que essa organizacao social, se existir, &€ de
variedade indescritivel e nao estruturada (CRANE, 1969). A mesma autora
pesquisou uma lista bibliografica sobre difusdo das inovagdes agricolas, analisando
seis tipos de relacionamento (comunicacdo informal, colaboracao corrente, direcao
de teses, influéncia das teses, influéncia sobre a selecao de problemas e influéncia
sobre a selecado de técnicas), analisando sociometricamente os dados e agrupando
individuos com base em sua produtividade e continuidade na sua area de pesquisa,
tendo argumentado que um fator importante para o crescimento da area foi a de que
alguns individuos desenvolveram um elevado grau de compromisso com ela (1969,
p.349).

Allen (1969) destaca estudo de Lingwood (1968)°, que tentou localizar
grupos do colégio invisivel entre seus pesquisadores educacionais. Seis das 14
areas de sua pesquisa mostraram uma proporcao significativamente mais alta de
escolhas internas do que seria esperado. Quatro ndo mostraram resultados
significantes. Outros autores com importante contribuicdo na area, citados por Allen
(1969), foram Parker et al (1968)’, que examinaram o campo de comunicacdo de
pesquisadores em varios campos, tendo descoberto que a integracdo de um
pesquisador dentro de um canal de comunicacgéo interpessoal é a responsavel pelo
aumento da produtividade.

Crane (1968) comparou grupos de colaboradores formais de acordo com o
tamanho do grupo e analisou a existéncia de citagdo direta e indireta entre os
membros. Deduziu que os membros de grandes grupos tinham mais comunicagao
indireta, mas certos membros de grupos médios tinham sido mais produtivos na fase
de crescimento da area e exerciam influéncia indireta sobre a selecao de problemas

no campo, com as suas ideias sendo transmitidas para outros cientistas da area

6 LINGWOOD, D. A. Interpersonal communication, scientific productivity and invisible colleges:
studies of two behavioral science research areas, 1968, apud Allen, 1969.

" PARKER et al. Communication and research productivity in an interdisciplinary behavioral science
research area. 1968, apud Allen, 1969.
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através dos membros de grandes grupos. Adicionalmente, inferiu que grandes
grupos também eram mais produtivos. Em analise dos links de comunicagao
informal e grau de organizacdo social, objetivando determinar as praticas de
comunicacdo, a autora concluiu, ainda, que algumas areas sao altamente
organizadas com grandes contatos informais entre os pesquisadores e detectou
grande influéncia de certos membros-chave.

Allen (1969, p. 16-17) analisa a pesquisa de Crane (1969) e assegura que a
mesma prevé um suporte empirico para hipéteses do colégio invisivel, permitindo
um melhor entendimento da mediagdo da comunicacao social com a comunicacao
informal na ciéncia, ou seja, do funcionamento dos sistemas sociais. Para o autor, a
formagao de colégios invisiveis é limitada, uma vez que os membros se dividem em
varias disciplinas na busca de prémios e reconhecimento.

O tema colégio invisivel, na andlise de Zuccala (2006), representa um dos
gaps mais evidentes na literatura da Ciéncia da Informacao, dada a falta de modelos
para ele. Afirmando que a busca de informacdo no seio do colégio invisivel ocorre
principalmente por meio de atividades socialmente mediadas, este autor sugere um
novo modelo de pesquisa, no intuito de demonstrar que o colégio invisivel é
multifacetado e que é resultado da interrelacdo entre especialidades, atores sociais
e do ambiente de uso da informagéo.

Cumpre examinar, neste passo, que, a partir da constatacdo de que o
relacionamento interpessoal desempenha relevante papel na aquisicdo de
informacao, e a confianga existente no relacionamento € elemento que contribui para
o fortalecimento deste papel, diversos autores destacam a existéncia de pessoas
que assumem o papel de facilitadores e mediadores da informacdo. Tais pessoas
sdo naturalmente reconhecidas pelos colegas, em virtude de nelas encontrarem
caracteristicas especificas, como a familiaridade, a dedicacdo e o contato continuo
com os assuntos de seu interesse, prestando-se a compartilhar e a expandir os seus
conhecimentos na area de atuacdo. Tais pessoas receberam diversas
denominagdes, dentre elas, como se mencionou, gatekeepers.

Estudos mostram que essas pessoas mais sintonizadas com as ultimas
novidades do mercado e que absorvem e integram esses conhecimentos,
difundindo-os para o restante da organizacdo — os gatekeepers — representam uma
figura que surge em diferentes meios e de diferentes modos, caracterizando-se pelo
reconhecimento dos seus colegas, o qual independe de posi¢cdo social ou
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hierdrquica ocupada ou de qualquer nomeacdo formal. Estes individuos
caracterizam-se por serem altamente conectados, controlando o fluxo de informacéao
dentro e fora da organizacado a que pertencem.

Lu (2007, p. 103) destaca que a analise multidisciplinar do gatekeeper revela
que as praticas de informacao sado contextuais e dependentes do ambiente social. O
referido autor assegura que a literatura de gatekeeping é conceitualizada por uma
lente sociolégico-antropoldgica na qual o comportamento informacional é percebido
dentro do ambiente social e interacdo de comunidade nas quais transmissdes de
informacao acontecem. Gatekeepers foram encontrados entre todos os niveis de
pessoal, operacional, supervisao e de gestdo (ALLEN, 1977). Podem, ainda,
pertencer a diversos grupos simultaneamente, exercendo esse papel em apenas
alguns deles, podendo, ainda, alterar a sua posicéao ao longo do tempo.

Marinho (2002, p. 109) esclarece que os gatekeepers controlam o fluxo de
informacado entre membros da organizacao, fazendo circular ou ndo, as mensagens
e decidindo que informacao é importante para o grupo. Assim, a ele € conferido um
papel decisivo: a possibilidade de controlar a informacao. A mesma autora chama a
atencao para a classificacdo em fung¢do da forma como a informacéo é transmitida
para os demais membros da organizacdo, apontada por Persson (1981) para a
categoria: o gatekeeper passivo e o ativo. O primeiro fornece as informacdes
somente por solicitagdo, ao passo que o0 segundo adota um comportamento
proativo, tomando a iniciativa de fazer circular as informagées que obtém.

Em virtude dessas consideragdes, torna-se especialmente relevante um
olhar mais detalhado para essas pessoas, na busca do entendimento de suas
caracteristicas e peculiaridades, o qual se constitui um dos objetivos basicos desta
investigacdo. A origem e as causas da ascensao dessas personalidades, todavia,
merecem o primeiro lugar nas cogitacdes, temas sobre o qual ora se debruca.

2.4.3 Como Nascem os gatekeepers

Foi mencionado anteriormente que diversos autores (ZIPF, 1949; ALLEN,
1969; KRACKHARDT e HANSON, 1997; WURMAN, 2003; COLEN et al, 2004; LU,
2007) asseguram que, por confiarem em recursos pessoais de informacdo, as
pessoas optam por adquirir informacdo principalmente por meio de pontos
estratégicos em grupos primarios.
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Lu (2007, p. 109) explorou como os gatekeepers se originam, abordando os
seus tipos geralmente identificados e as suas caracteristicas comuns. Para proceder
a essa analise, o referido autor utilizou as tipologias de lideres de opinido,
defendidas por Katz e Lazarsfeld (1965). Quando se recorreu as fontes originais no
intuito de expandir o entendimento sobre o assunto, constatou-se que esses autores
utilizaram inicialmente o termo ‘lideres moleculares’ para designacao dessa classe, o
qual foi posteriormente alterado para ‘lideres de opiniao’.

O conceito inicial adotado por Katz e Lazarsfeld (1965) para a categoria,
como ja anteriormente mencionado, dizia respeito a pessoas que sao influentes em
suas comunidades e que sdo capazes de mudar as decisdes ou de influenciar outras
pessoas no seu ambiente imediato. Para eles, as tipologias de lideres de opiniao
apresentavam as seguintes categorias: nomeados, socialmente posicionados, €
culturalmente certificados.

O esquema adotado por esses autores para os lideres de opiniao foi
aplicado por Lu (2007) para classificar os gatekeepers. Lu (p. 110) defende que as
duas classes sdo altamente comparaveis, embora nao equivalentes, por adquirirem
0 seu status através da acumulagao e da familiarizacdo com informacao privilegiada,
desenvolverem atividades que consistem em filtrar e transmitir informacdes e por
contarem com estruturas de comunidade e condi¢cdes sociais semelhantes. A
principal diferenca entre o lider de opinido e o seu seguidor, assegura o autor, & que
o primeiro utiliza fontes de informacédo de mais alta qualidade, tem natural interesse
em ler informacdo especializada e tem mais contatos com especialistas do que o
segundo.

Parece especialmente apropriado expor as classificagdes e 0 resumo dos
principais argumentos defendidos pelo autor mencionado — por considera-las
uniformes com o propdésito deste trabalho — o que é feito nos paragrafos seguintes.

2.4.3.1 Gatekeepers culturalmente certificados

Convencdes diferentes, praticas e normas culturais prevalecem em
sociedades diferentes e tém tradicionalmente legitimado algumas pessoas como
possuidoras de autoridade em transmitir certa informacdo. Katz e Lazarsfeld (1965,

p. 115), afirmam que em algumas sociedades, uma mae €é normalmente o
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gatekeeper (ao transferir segredos de arte culinaria da familia); o filho mais velho
também o € (ao retransmitir noticias da comunidade a familia). Tais individuos se
tornaram gatekeepers nao em virtude da sua expertise ou posse de recursos de

informac&o, mas porque a cultura os elevou.

2.4.3.2 Gatekeepers nomeados

Com o passar do tempo algumas pessoas com quem se convive Sao
identificadas como gatekeepers em um grupo ou comunidade. Tais pessoas sao
mais familiarizadas com os recursos de informacédo em certos assuntos e gostam de
interagir com os colegas para discutir coisas devido a sua expertise e envolvimento
ativo nos eventos atuais ou problemas. Este tipo de gatekeeper também pode
emergir fora da interacdo com membros do grupo em uma determinada situacao.

Esse tipo de gatekeepers, entendidos por Lu (2007) como ‘nomeados’

possuem uma classificacdo mais complexa, dividindo-se em dois tipos distintos.

2.4.3.2.1 Gatekeepers nomeados em um contexto cultural

Dentre os estudos sobre o assunto, destaca-se especialmente a pesquisa
desenvolvida por Metoyer-Duran (1993), que analisou estudos relativos a pesquisas
de gatekeeping em Ciéncias da Saude, Educacao, Ciéncia e Tecnologia, Estudos
em Comunicacao, Jornalismo e Ciéncia da Informagdo. O autor comparou o
comportamento de busca de informacao dos gatekeepers e diferenciou o gatekeeper
informal do formal, o nomeado e o socialmente posicionado.

Foram identificados todos os gatekeepers informais nos seus dados por
meio de referéncias e recomendacdes dos residentes de comunidade locais e dos
meios de comunicacdo de massa. Gatekeepers formais sdo normalmente mais
diligentes e efetivos que os informais. Os dados empiricos seguintes verificaram o
processo social através do qual surge o gatekeeper informal: reconhecimento e
nomeacao por membros do grupo.

Criancas compdéem um grupo especial de gatekeepers nomeados em
comunidades de etnolinguistica devido a sua alfabetizagdo no idioma do pais

anfitrido. Investigadores observaram que essas criangas imigrantes ndao apenas
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retransmitem, mas mediam informacao, isto é, eles ndo dao necessariamente todas
as informacdes, palavra por palavra como um tradutor, mas seletivamente
transmitem informacdo aos seus pais e parentes de lingua inglesa limitada, por
causa de eficiéncia e claridade (LU, 2007, p. 112).

Algumas caracteristicas comuns dos gatekeepers nomeados no contexto

cultural:

a) ter educacao relativamente superior ou mais alta alfabetizagdo de idioma;

b) ser principalmente multilingue e multiliterato (em um ambiente transversal-
cultural);

c) ter maior participacao social, especialmente, na comunidade local;

d) ser gregario, conhecido, e admirado na comunidade;

e) ter maior exposicao a tipos diferentes de recursos de informacao.

2.4.3.2.2 Gatekeepers nomeados em ciéncia e tecnologia

Allen (1969) constatou que a rede pessoal é o canal preferido pela maioria
dos engenheiros nas organizacdes estudadas e identificou os gatekeepers
tecnoldgicos como a chave para o fluxo de informagéo em laboratérios de P&D.

Tushman e Katz (1980) examinaram o mecanismo e efetividade da
transferéncia de informagédo informal e as suas relagbes para aumentar o
desempenho, concluindo que os gatekeepers nao apenas transmitem informacao de
fontes externas, mas também incentivam os seus pares a utilizarem estes recursos.

Gatekeepers tecnolbégicos devem ser:

a) mais experientes, tendo trabalhado muito tempo e em uma variedade de
colocacgodes;

b) profissionalmente mais ativos, lendo mais livros e jornais, assistindo mais
conferéncias e seminarios, e se afiliando com mais associagoes,

c) consistentes e efetivos em manter redes externas.

A maioria dos gatekeepers nomeados nao ocupa nivel mais alto ou posicoes
administrativas nas organizacbes (ALLEN e COHEN, 1969). Os autores inclusive
sugerem que estes gatekeepers nao ocupem posicdes administrativas para poderem

se dedicar com afinco a transmissao de informacgao.
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Para Lu (2007, p. 112-113) estes exemplos, e muitos outros constantes de
sua revisdo bibliografica, fornecem evidéncia da existéncia de gatekeepers
nomeados, e a pesquisa também indica que o posicionamento social dos
gatekeepers coexiste com a dos nomeados. Para o autor, muitos gatekeepers
nomeados sdo frequentemente transformados em socialmente posicionados com o
tempo; enquanto alguns socialmente posicionados também tém as caracteristicas
dos nomeados, ou seja, incentivo préprio para dominar recursos de informacao e
unir a outras pessoas.

Prosseguindo com a exposi¢éao da anélise de Lu (2007, p. 113-114), a seguir
€ apresentada a terceira categorizacao das tipologias de lideres de opinido aplicada
aos gatekeepers.

2.4.3.3 Gatekeepers socialmente posicionados

Socialmente ou estruturalmente posicionados, 0s gatekeepers sao pessoas
que, em virtude da sua locacao estrutural em um grupo, tém maior acesso a todos
os elementos pertinentes a certos assuntos.

Elas se tornam gatekeeper porque as pessoas frequentemente os procuram
para consulta. Tal categoria também se subdivide, tomando por base o contexto
cultural e social.

2.4.3.3.1 Gatekeepers socialmente posicionados em um contexto cultural

Kurtz (1968, apud Barzilai-Nahon, 2009)® estudou o processo de aculturagéo
de uma populacao espanhola, emigrante de areas rurais para um ambiente urbano,
constatando a confianca dos recém-chegados nos gatekeepers, pelo seu acesso a
recursos que eles precisavam no novo cenario urbano.

O autor assegura que a maioria dos gatekeepers identificados na amostra se
tornou assim devido as suas posicoes publicamente sustentadas: um grupo deles
era de empregados publicos cujos deveres oficiais eram ajudar as pessoas em
necessidade, outro era de pessoas afiliadas a igrejas locais onde suas posi¢des Ihes
proporcionaram um contexto social para gatekeeping. O terceiro tipo era composto

¥ Kurtz, N. R. Gatekeepers: Agents in acculturation, 1968, apud Barzilai-Nahon, 2008.
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por politicos bem sucedidos da regido e o quarto tipo era formado por pessoas que
tinham poder politico na comunidade local.

Foi através das suas posicdes sociais que 0s gatekeepers adquiriram a
vantagem de possuir recursos de informacdo enquanto outros ndao puderam
conseguir isso, e essas posicoes, entretanto, os obrigava a servir as pessoas,
conclui o mesmo autor.

Os gatekeepers culturais socialmente posicionados emergem também como
os exemplos de gatekeepers nomeados. Todos os dados ilustram que posicoes
socialmente estratégicas em um grupo podem dotar individuos com acesso imediato
a recursos nao disponiveis. Por outro lado, se estes individuos estiverem dispostos a
unir estes recursos para agrupar os membros, eles se tornam gatekeepers

socialmente posicionados.

3.4.3.3.2 Gatekeepers tecnoldgicos socialmente posicionados

Foram encontrados gatekeepers tecnologicos socialmente posicionados nas
pesquisas descritas anteriormente (ALLEN e COHEN, 1969; TUSHMAN e KATZ,
1980).

Nochur e Allen (1992) estudaram gatekeepers que ocupam posicao formal e,
ao contrario da andlise de Metoyer-Duran (1993) que considerou os gatekeepers
culturais posicionados socialmente como mais eficientes e diligentes que os
gatekeepers nomeados, concluiram que os gatekeepers socialmente posicionados
sao menos influentes e persuasivos porque eles nao mantém as conexdes extensas

com os colegas na mesma medida com que os gatekeepers nomeados o fazem.

2.4.4 O conceito de gatekeeper

A teoria dos canais e dos gatekeepers (Theory of channels and gate
keepers) refere-se ao conceito cunhado pelo psicologista social Kurt Lewin, em
1947, inserido na publicagéo “Field Theory in Social Science”.

Ao estudar os habitos familiares de alimentacao, Lewin mostrou a influéncia
de diversas pessoas — 0s gatekeepers — ai incluindo as donas de casa, decidindo
qual seria o jantar da familia. Ele ressalta a relevancia da lideranca nas areas

sociais, fundamentais do ponto de vista do poder (Lewin, 1952, p. 176).
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Por este exemplo, gatekeepers seriam pessoas que supervisionam um
canal, filtrando as coisas desejadas (incluindo, mas nao limitando a informacéao,
bens, beneficios, pessoas, etc.) e deixando de fora as coisas indesejaveis sob certas
condicdes ou de acordo com certos critérios (SHOEMAKER, 1991).

Lewin ressalta que algumas zonas podem funcionar como filtro ou cancela, e
que as decisbes devem passar por canais (gafes) através dos quais, no seu
exemplo, a comida tem que percorrer até chegar a mesa. Inclui ai, dentre outros, a
escolha do que plantar, quando plantar, do transporte até a mercearia, do estoque
em casa, do que fazer para o jantar (LEWIN, 1952, p. 175).

A chave da teoria de Lewin consiste em entender as forcas positivas e
negativas que envolvem o portédo. Tais forgcas influenciam e cada canal oferece certo
montante de resisténcia para movimento e certas forgas tendem a prevenir a entrada
no canal.

A guisa de exemplo, o autor diz que se certa comida é muito cara, duas
forcas de direcdo opostas agirdo sobre a dona de casa: uma forca que qualifica a
comida de muito cara para entrar no canal e outra que corresponde a atragao para a
comida nele entrar. Uma vez que ela decide comprar um caro pedaco de carne, a
comida passa pelo portdo. Assim, agora, a dona de casa vai aproveitar a comida. As
forcas que eram opostas agora tomam a mesma direcdo: o alto preco que tendia a
manter o alimento longe, agora é a razao pela qual a dona de casa garante que a
carne sera comida. (LEWIN, 1952, p. 176).

A partir de sua investigacao sobre o tema, Lewin (1952, p. 186-187) concluiu
que a atividade de gatekeeping poderia ser aplicada além das escolhas de comida e
que a sua estrutura tedrica poderia ser generalizada além da selecao de itens de
comida. Ao constatar a existéncia de um processo através do qual alguns itens,
eventos ou estados correspondem a um canal, tendo os portdes como pontos de
decisdo, defendia que os gatekeepers (ou keepers) determinavam quais itens
entrariam no canal e quais seriam selecionados.

Gatekeeping foi definido por Barzilai-Nahon (2009, p. 1) como o processo de
controlar informagdo como ela se movesse através de um portal. A autora lembra
que o processo € associado com a pratica de diferentes tipos de poder, como
selecdo de noticias, fortalecimento do status quo em comités parlamentares,
mediagdo entre grupos profissionais e éticos ou intermediacdo de informagdes
especializadas.
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Ao efetuar revisdo da literatura de gatekeeping, essa autora constatou a
lacuna existente relacionada a criacdo de um campo comum com discussdes que
envolvam todas as areas onde o tema esta presente, tendo em vista que as
discussGes sobre o tépico sdo conduzidas isoladamente em cada disciplina,
organizadas como silos. Dessa forma, afirma, essa literatura apresenta-se ainda
fragmentada em termos de epistemologias, teorias, modelos e vocabularios.

Shoemaker et al (2001, apud Barzilai-Nahon, 2009)° constatou em suas
pesquisas que o conceito de gatekeeping perpassa em muito a mera selegcdo dos
itens que devem estar dentro ou fora da agenda, consubstanciando-se em um
processo global de construgdo de uma realidade social, edificado a partir dessa
escolha.

Efetivamente, o processo de gatekeeping foi estudado em diversas
disciplinas, o que foi revelado pela revisdo de literatura feita no propdsito dessa
pesquisa, tendo recebido designacdes variadas em campos diferentes, as quais sdo
expostas no quadro 2.11, apresentando, ainda, os autores com trabalhos mais

relevantes em cada area.

Quadro 2.11 — Designagdes do fendbmeno de gatekeeping em diferentes campos do conhecimento

DESIGNACAO AREA DO CONHECIMENTO PRINCIPAIS AUTORES

Gatekeeper Sociologia, Comunicacao, Ciéncia Lewin (1947, 1951), White (1949),
da Informag&o, Administracao, Allen (1969); Tushman e Katz
Saude, Educagéo e Comportamento (1980), Shoemaker (1991, 1996);
organizacional Breed (1993); Metoyer-Duran

(1993); Cullen (1997); Agada
(1999); Sturges (2001); Reese

(2007)
Boundary spanners e Administracao Tushman e Katz (1980); Nochur e
communication stars Psicologia Allen g1992); Zoch (1993, apud Lu,
2007)'° e Holland (2000)
Cultural brokers Antropologia Snyder (1976)
Language brokers Educacéo Tse (1996, apud Lu, 2007)
Mediators Ciéncia da Informacéao Chu (1999)
Change agents e Planejamento urbano Kurtz (1968 apud Barzilai-Nahon,
Innovators Administracdo 2009) e Holland (2000)

Fonte: Elaborado pela autora com base em Lu (2007), Barzilai-Nahon (2009) e na bibliografia
levantada.

’ Shoemaker et al, Individual and Routine Forces in Gatekeeping, 2001, apud Barzilai-Nahon, 2009.
9 ZOCH, L. M. The boundary spanning role: Nature, influence, communication satisfaction and
gender concerns. Unpublished PhD Dissertation, Syracuse University, 1993, apud Lu, 2007, p. 107.
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Reconhecendo as divergéncias existentes entre os contextos de cada uma
das areas citadas no quadro 2.11, lembra-se que o termo gatekeeper é empregado
em todas elas para descrever entidades fundamentais nos grupos onde atuam.
Caracteristicas peculiares dessas entidades levaram os autores a diferentes
denominagdes. Tushman and Katz (1980), por exemplo, fizeram distincdo entre
gatekeeping e boundary spanning, defendendo que o gatekeeper é fortemente
conectado internamente e externamente, ao passo que os boundary spanners
(quebra-barreiras) sao conectados apenas externamente.

Snyder (1976), ao estudar grupos étnicos em cinco bairros da cidade de Los
Angeles, identificou gatekeepers em todos eles, discorrendo sobre as fungdes por
eles desempenhadas e reconhecendo o0s seus talentos diferenciais. Alerta,
entretanto, que o gatekeeper ndo € sempre um inovador, é parte integrante do grupo
e nao é necessariamente um lider dentro dele.

Lu (2007, p.108) admite que nao exista definicao precisa e consistente para
o termo, através de disciplinas diferentes. Aqui, apenas para facilitar a conducéao
dessa exposicao, torna-se valida a proposicdo de uma caracterizacdo do
gatekeeper.

Objetivando balizar num entendimento mais apropriado sobre o papel desse
ator na literatura, serdo apresentados os principais focos de trés diferentes campos
de conhecimento sobre o tema: Comunicacdo, Administracdo e Ciéncia da
Informacao, eleitos pela afinidade que apresentam com o propédsito dessa pesquisa.
Torna-se interessante registrar que cada um destes campos enfatiza diferentes
componentes na conceituagdo de gatekeeping, a despeito da convergéncia de
destaque crescente dado ao assunto em cada um deles. Frisa-se, ademais, como
remate, ndo ser interessar a esta pesquisa o aprofundamento do exame desses
componentes, ao contrario, a sua intencao consiste em fornecer uma visdo a nivel
geral, a qual consiste em relatar algumas constatacées derivadas de investigacdes
sobre o gatekeeper.

Ao percorrer essas fases, ndo se perde de vista o relevante papel que o
relacionamento interpessoal desempenha na aquisicao de informacéo. A confianca
existente no relacionamento é importante elemento que contribui para o

fortalecimento deste papel.
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2.4.5 Gatekeepers na Comunicacao

Dentre os campos que foram se relacionando a teoria de Lewin, o primeiro
deles relaciona-se ao estudo de canais de comunicacdes entre 0Ss grupos,
preconizado por David Manning White, assistente de pesquisa de Lewin na
Universidade de lowa, sublinhando o peso dos constrangimentos organizacionais no
trabalho jornalistico.

Por essa teoria, sé viram noticia aqueles acontecimentos que passam por
um portao (gate). Quem seleciona as noticias € uma espécie de porteiro, vigia ou
selecionador (0 gatekeeper), que é o proprio jornalista, responsavel por dar
continuidade ao tratamento do fato, transformando-o em noticia ou retendo-o numa
escolha pessoal, subjetiva e arbitraria. Dessa forma, White (1949) aplicou a teoria de
Lewin e iniciou uma tradicdo na pesquisa do ‘media gatekeepers’, trabalhando a
questdo de como as organizagdes poderiam resolver a questdo de muita informacéao
e pouco espaco. Essa adaptacdo do estudo de Lewin foi firmemente individualista,
enfatizando mais o gatekeeper que o canal, abordagem que perdurou em estudos
subsequentes, os quais identificavam a seletividade do jornalista como a principal
fonte de selecdo das noticias (SHOEMAKER et al, 2008, p. 75-76).

O estudo de caso de David White deu-se na cidade de Midwest, Oklahoma,
com cerca de 100 mil habitantes, com um editor de um jornal, que trabalhava com
White na universidade, a quem batizou de Mr. Gates. Ele tinha a seu cargo
selecionar, a partir de uma grande quantidade de noticias nacionais e internacionais
gue chegavam das agéncias, as que apareceriam na primeira pagina e como seriam
desenvolvidas nas paginas seguintes. Foram anotados os motivos que levavam Mr.
Gates a rejeitar ou ndao as noticias. A rejeicdo compreendia 90% do total das
sugestdes recebidas. White (1950, p. 386) explicou que os artigos foram recusados
em virtude do seu conteudo ser sobreposto com histérias ja selecionadas, falta de
interesse jornalistico, de representatividade ou de falta de qualidade da escrita, além
de dizerem respeito a acontecimentos presumivelmente desprovidos de interesse
para o leitor. Outro motivo foi o fato de nao coincidir com o que o jornalista
acreditava ser verdadeiro e também por falta de espaco. A conclusdo foi que as
decisbes de Mr. Gates foram altamente subjetivas e arbitrarias, dependentes de

juizos de valor, baseados no seu conjunto de experiéncias, atitudes e expectativas.
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Em outras palavras, as caracteristicas da personalidade do gatekeeper
sobrepunham-se sobre qualquer outro elemento para a tomada de deciséo.

Alguns anos mais tarde, Gieber (1956, apud SHOEMAKER, 1996)"
expandiu a base do estudo feito por White, analisando 16 editores de jornais
americanos. O autor encontrou poucas diferencas entre as sele¢des feitas entre os
diferentes 6rgaos, embora houvesse diferencas entre as explicacbes dadas pelos
editores para as suas decisées. Sua conclusao foi que os editores tinham em
comum as pressoes da rotina burocratica das redacdes e eram mais passivos do
que assinalara White (SHOEMAKER, 1996, p. 82).

Ao destacar a anadlise por ele empreendida em 1955, Breed (1993) também
aponta o poder de um gatekeeper central: o proprietario do jornal. Dentre os
principais fatores encontrados nas entrevistas realizadas por Breed com 120
jornalistas, relacionados a influéncia organizacional na producédo jornalistica,
encontra-se o sentimento de obrigacdo e estima para com os superiores. Dessa
forma, predominava o conformismo dos jornalistas subordinados ao chefe, a qual se
constituiu em premissa basica de que o editor impunha a sua linha editorial. Tal fato
garantia que apenas as noticias consistentes com a politica organizacional fossem
divulgadas.

Reese (2007, p. 642) assegura que analises como a de White e Reese, a
despeito de nédo conter os maiores avangos em termos de teoria ou método,
capturou a imaginacao, prestando-se a base para estudos posteriores sobre o tema.
Quando se foca nas decisbes de alguns individuos que, em virtude de sua
localizagao estratégica nos ‘gates’, tém o poder de afetar o fluxo de informacgéao; a
estrutura da série de gates € de menos interesse que os tragos e julgamentos dos
individuos dentro dele. Salienta que os estudos iniciais sobre a pesquisa da
comunicagao nao se preocupavam com a criacao e o controle de contetudo da midia:
assumia-se até entdo que as noticias fluiam do ambiente e chegavam a
comunidade, num balan¢o harmonioso. Com a identificacdo dos gatekeepers, White
trouxe a ribalta a nogéo intuitiva de que nem tudo o que acontece no mundo vira
noticia, e que os gatekeepers escolhem as noticias com base em sua subjetividade
(REESE, 2007, p. 647). O parecer de Shoemaker et al (2008, p. 78) é que este

" GIEBER, W. Across the Desk: A Study of 16 Telegraph Editors, 1956, apud Shoemaker, 1996.
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trabalho de Reese reconhece que o0 mais importante gatekeeper pode nao ser
aquele que esta mais diretamente envolvido com a selegéo.

Shoemaker e Reese (1996) investigam o poder das influéncias sobre o
conteudo midiatico, as quais — por reconhecem estar ligadas a fatores internos e
externos das organizacées midiaticas — exigem um olhar para os diferentes
elementos que compdem cada um destes fatores. Como premissa inicial, langam a
definicdo de que a mensagem se constitui numa dependente variavel. Dessa forma,
se por um lado exploram as rotinas dos meios e dos papéis e estruturas dessas
organizacgodes, por outro se dedicam a investigar a relagao entre os jornalistas e as
fontes, as pressdes do publico leitor, dos anunciantes, do mercado, do governo,
estendendo-se aos paradigmas vigentes nessa area. O objetivo precipuo é
evidenciar ‘onde’ os estudiosos da area tém concentrado a sua atencao e ‘por que’.

Os autores categorizam a sua pesquisa em duas dimensdes: o ‘nivel de
analise’ (de micro para macro, ou seja, desde o exame da comunicagcdo como uma
atividade que afeta o individuo até o exame das estruturas sociais, das redes,
organizacdes e culturas) e ‘o qué’ sera estudado. Adotam sugestdo formulada por

I'2: who, says what, through which channel, to whom, with what

Harold Lasswel
effect. O comunicador (who); o conteldo mediatico (says what); o intermediario
(through which channel); a audiéncia (fo whom); os efeitos (with what effect). Na
investigacao, os autores abordam como o conteudo mediatico € influenciado pelos
antecedentes pessoais e profissionais, pelas atitudes pessoais e pelos papéis
profissionais dos trabalhadores de comunicacdo. Eles analisam as rotinas
organizacionais e as restricdes caracteristicas das organizacdes, ressaltando que as
caracteristicas e poder variam de organizacdo para organizacao, talvez em grau
inversamente proporcional aos efeitos das atitudes individuais do comunicador, dos
seus valores e suas crengas. (SHOEMAKER e REESE, 1996, p. 87).

Barzilai-Nahon (2009) sumariza que o fundamento basilar das teorias de
comunicacao tem focado em gatekeeping como um processo de controle da entrada
de mensagens dentro do espago do gatekeeper. Torna-se relevante que se
acrescente que a abordagem social para o estudo da comunicacdo em massa parte
da premissa de que ela é uma construcdo humana. Essa visao, evidentemente, é

resultante de pesquisas, dentre as quais se cita algumas representativas e que

12 Lasswell, The structure and function of communication in society, 1948, apud Shoemaker e Reese;
1996, p.10).
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expressam as constatagdes e implicagdes mais relevantes nesse campo. Uma boa
parte delas, a despeito de terem sido feitas ha um longo tempo, é particularmente
importante para o estabelecimento de uma tradicdo e modelo, a serem utilizados
como base para novos estudos.

Ainda no ambito da area de Comunicag¢ao, Shoemaker et al (2008) definem
gatekeeping como o processo de, entre outras atividades, selecionar, escrever,
editar, posicionar, agendar e repetir informacées para se tornarem noticias. Os
autores salientam que apesar de todos os gatekeepers tomarem decisdes, existem
diferenciados graus de autonomia, os quais oscilam diante das suas idiossincrasias.

O processo de gatekeeping, dado o contexto do web jornalismo e do
ciberespaco, tem exigido uma atualizagdo, inclusive em termos de nomenclatura,
reconhece Bruns (2003), que passa a denominar o processo de gatewatching. Esse
autor avalia que atualmente a avalanche de noticias exige ‘portdes’ de informacdes
controladas por jornalistas responsaveis pelos critérios de noticiabilidade. A
necessidade atual € de sele¢do e nao de descarte, uma vez que existe espaco para
publicar absolutamente tudo, mas é preciso agora uma classificagdo em termos de
énfases e prioridades. O gatewatcher combinaria fungdes de bibliotecario e reporter.

Apoés a leitura e interpretagdo dos estudos, especialmente aqueles efetuados
por Barzilai-Nahon (2009), Shoemaker (1996), Shoemaker e Reese (1996) e
Shoemaker et al (2008) e da busca as fontes originais da producao académica e
artigos representativos no campo, foi possivel a exploracao do tema e a construcao
de visao critica sobre o processo de gatekeeping na midia, a qual sera essencial

para a elaboragdo da presente pesquisa.

2.4.6 Gatekeepers na Administracao

Analisou-se em item anterior, com um olhar acurado, o trabalho
desenvolvido por Thomas Allen e o seu conceito de gatekeeper tecnolégico,
conceito oriundo da Administracdo e que foi expandido para diferentes areas do
conhecimento. Em virtude de ja terem sido apresentadas as principais
consideragcdes acerca da pesquisa do citado autor, quando foi descrito
detalhadamente o seu estudo, torna-se desnecessaria agora a sua repeticao.
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O trabalho de Allen serviu de referencial para diversas investigacdes
posteriores, inclusive algumas levadas a termo por ele mesmo em associagdo com
estudiosos do assunto, as quais integram essa pesquisa em toda a sua extensao.

Mais recentemente, Barzilai-Nahon (2009) extrapolou as fronteiras dos
estudos de Allen, discutindo o fendmeno de gatekeeping em novo foco, buscando
compreender o outro ator que pode afetar as interacdes do gatekeeper, o gated, ou
seja, aquele que sofre a acdo de gatekeeping. A mencionada autora defende que
gatekeeping envolve ndo apenas o individuo, o gatekeeper, uma vez que ele é parte
de uma instituicdo, de uma coletividade ou de uma coorporacdo. Por tal motivo,
afirma que os estudos atuais devem desconsiderar os modelos tradicionais de
gatekeeping e devem necessariamente inserir no seu campo de estudo aqueles que
sao atingidos pela atividade do gatekeeper.

Expandindo o conceito inicial proposto por Allen (1969), Haronimana (2009)
investigou o gatekeeper do conhecimento (knowledge gatekeeper), discutindo a
contratacao de consultores internacionais pelas empresas, no intuito de continuarem
participando da nova realidade de um mundo sem fronteiras. O referido autor
assegura que enquanto os estudos iniciais sobre o gatekeeper o caracterizava como
informal e individualmente centrado, a sua analise identificou que, além dos
individuos, as empresas agora também exercem o papel de gatekeeper,
identificando ou desenvolvendo o conhecimento, disseminando-o ou apoiando
outras empresas que podem precisar dele. Algumas dessas empresas foram
inclusive fundadas formalmente com esse fim especifico.

Outra interessante consideracdo feita pelo mesmo autor, que admite que o
gatekeeper pode ser visto como um knowledge sender, é que alguns autores
discordam dos achados de Allen (1969), que vé o gatekeeper como individuo que
intermedia conhecimento (knowledge broker), como, por exemplo, Persson (1981,
apud Haronimana, 2007, p. 431)'® que argumenta nao haver explicitagdo, no modelo
de Allen, a quem o gatekeeper esta comunicando, o qué esta sendo discutido ou
que efeito o gatekeeping tem na disseminacdo interna informal de informacdes.
Usando um estudo empirico em uma organizacao de Pesquisa e Desenvolvimento,
Persson apresentou a tese que o gatekeeper pode contribuir para um modelo elitista
de distribuicdo de informacdes ao invés de reduzir o seu gap. O mesmo estudo

* PERSSON. Critical comments on the gatekeeper concept in science and technology. R&D
Management, 1981, apud Haronimana, 2007, p. 431.
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questiona se ha evidéncias empiricas suficientes para demonstrar de forma
satisfatoria o papel do gatekeeper.

Barzilai-Nahon (2009) assevera que os estudos da area de Administracao
atribuem ao gatekeeper a missdao de destruir paredes e obstaculos ou cruzar
fronteiras, com vistas a conectar e facilitar, lembrando que os estudos de
Comunicacgao, ao contrario, a ele atribuem a missao de selecionar e proteger os

valores culturais, normas e metas das organizacoes.

2.4.7 Gatekeepers na Ciéncia da Informacao

A CIl veio a incluir em suas investigacbes o estudo do fenémeno de
gatekeeping somente apos a maturacdo do conceito de gatekeeper tecnolégico na
Administracdo e na Comunicacdo (Barzilai-Nahon, 2009). Barzilai-Nahon (2009)
assegura que, abrangendo diferentes teorias e significados sobre gatekeeping, a ClI
tomou emprestados teorias e vocabularios e os aplicou estrategicamente em seu
campo de atuagao. A maioria dos estudos sobre o fendmeno de gatekeeping na Cl é
discutida como parte do estudo de usuarios e de necessidades da informacao
(METOYER-DURAN, 1993, p. 117-118).

Barzilai-Nahon (2009) destaca duas correntes relativas a andlise do
fendbmeno de gatekeeping pela Ciéncia da Informacgdo: Teorias Culturais de
Gatekeeping (Cultural Theories of Gatekeeping), fortemente voltadas para
comunidades étnicas, concentram-se em identificar o gatekeeper e compreender o
seu papel de ligacdo entre as comunidades e redes sociais, 0 seu papel nas
atividades politicas e sociais das comunidades, bem como no intercambio e uso de
informagcdo. A segunda corrente, Modelos de Busca de Informacéo (information
seeking models), enfatiza as necessidades de informacao e servigos da comunidade
e o papel do gatekeeper em atender essas necessidades.

Uma dessas interpretacbes esta presente nos estudos de Chu (1999), que
se debrucou ao estudo do papel das criancas filhas de imigrantes coreanos e
mexicanos nos Estados Unidos, os quais, por participarem de conversacdes
bilingues, facilitavam a interacdo entre os seus parentes e amigos e serviam de
mediadores culturais, linguisticos e informacionais. Por frequentar escolas no pais
que as recebia e devido a facilidade tipica da idade, tais criangcas aprendiam uma

nova lingua em poucos anos €, ao dominar o idioma, assumiam as
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responsabilidades de adultos. O trabalho de Chu (1999) volta-se para o estudo de
como encontrar relevantes fontes de informagdes e como examinar criticamente as
fontes disponiveis, de maneira a desenvolver nessas criangas o entendimento da
mediacdo como uma habilidade e estilo de vida, o0 que certamente viria a beneficiar
as comunidades envolvidas. Incluidas em seu trabalho, estdo entrevistas com 33
Profissionais da Informacdo que atendiam as criancas imigrantes, objetivando
analisar as técnicas que poderiam ser aplicadas para assisti-las nas atividades de
mediacgao.

Investigagbes em comunidades etnolinguisticas ja haviam sido levadas a
termo, anteriormente, por diversos estudiosos. Dentre eles, Metoyer-Duran (1993)
prestou importante contribuicdo quanto ao entendimento do gatekeeper
etnolinguistico que, como ja exposto nessa pesquisa, permitiu a sua caracterizacao
como formal ou informal, nomeado ou posicionado.

Em estudos sobre o gatekeeper, Kurtz (1968, apud BARZILAI-NAHON,
2009, p. 9) destaca a sua importancia como individuo que se move entre duas
culturas, linkando as pessoas com alternativas ou solugdes.

A Ciéncia da Informacao continua focando no papel do gatekeeper dentro de
suas comunidades étnicas, embora alguns estudiosos estejam adotando uma
abordagem hibrida informacao-cultura (hybrid information-culture approach) para o
fendbmeno, defende Barzilai-Nahon (2009), argumentando que “o comportamento de
busca de informacdes deve ser visto dentro do contexto da experiéncia cultural do
individuo” (2009, traducédo nossa). Inexiste, pois, assegura a aludida autora, uma
teoria dominante para o conceito de gatekeeping.

Identificou-se dentro da literatura em Ciéncia da Informacao analises de
alguns autores relativas a comparacao do profissional da Informagcdo como um
gatekeeper, como Sturges (2001, p. 62), que utiliza o conceito preconizado por Allen
(1969) para defender que apesar de sua atuagdo nao ser idéntica a do profissional
da Informacao, esse profissional pode usufruir da clara preferéncia das pessoas pela
intermediacdo humana para definir um novo papel e desenvolver novas
competéncias para a era da informacao eletronica. Tal preferéncia, assegura
Sturges, faz cair por terra a atual previsdo de que o trabalho do profissional da
Informagao pode vir a se tornar desnecessario em virtude da facilidade de obter
resultados em mecanismos de buscas da Web e em portais especializados.
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Em uma interessante andlise do papel estratégico da informacdo nas
organizacodes, ao enfatizar a relevancia da disseminacao informal de informacéo nao
apenas dentro das organizagdes e industrias, mas também dentro das profissdes,
Klobas e McGill (1995, p. 582) propdem que os gatekeepers sejam identificados
principalmente pela extensdo das suas atividades de divulgagéo de informagdes.

Destacando que grande parte do trabalho realizado por profissionais de
Tecnologia da Informacao envolve o planejamento, concepcdo, implementagdo e
desenvolvimento de sistemas de informacdo, essas autoras sugerem um método
simples de identificacdo de gatekeepers no ambito dos profissionais citados, o que
acreditam possa ser replicado em outras profissdes.

2.4.8 Consideracoes relativas a revisao bibliografica sobre gatekeeper

Dentro das organizagdes é importante obter respostas para indagacoes que
abrangem variadas facetas do universo informacional: Como circulam as
informagdes? Como as pessoas informam coisas as outras? Como as pessoas
recebem o que lhes é informado? O que facilita ou dificulta o acesso as
informacdes? Quem detém as informagbes? Quem as dissemina? Quem as
armazena? Quem as acessa? Quem as protege?

Foram muitas as perguntas que levaram a esta pesquisa. Outras mais agora
se juntam as primeiras. Pode ser que nem se chegue a clarificd-las uma a uma, e
esse certamente nao é o seu propdsito, como mencionado.

A intencao consistird em penetrar nas teorias e conceitos de maneira que se
venha a compreender o desempenho do gatekeeper e a satisfazer, pelo menos em
parte, o espirito investigativo, evidentemente motivado a responder a algumas
questodes iniciais e as demais que a elas estdo se somando.

Sabe-se que a informacao, em grande parte, cria a si prépria, no sentido de
que novas informacdes resultam da recombinacdo das ja existentes. Pode-se,
entretanto, observar individuos a construirem a realidade social de que fazem parte,
0S quais sao conhecidos como ‘atores’. Essa pesquisa é sobre um ator: o
profissional de Secretariado Executivo, cujo exercicio profissional, no entendimento
desta tese, singra uma rota que converge continuamente para lidar com a

informacao, interferindo no processo de tomada de decisdo através de sua atuagao.
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Ao se referir ao comportamento de busca da informacéo, foi verificado que é
universalmente reconhecido que as pessoas tendem a utilizar fontes interpessoais
(amigos, parentes, colegas ou vizinhos) para obter a informac¢ao de que necessitam,
mais do que as bibliotecas publicas ou outra instituicao.

Ao promover uma reflexdo acerca dos estudos sobre o tema, verificou-se
que a acessibilidade ocupa o primeiro lugar no ranking da fonte de busca de
informacédo, como constatado, por exemplo, entre os engenheiros, que, claramente
tém propensao para a busca do canal de informagdo mais acessivel, independente
do valor da informagéo esperada.

Essa parece uma importante particularidade, tendo em vista o empenho
desta tese na construcdo de elementos teéricos para fundamentar a percepcao de
que dentro das organizacdes tal acao pode ser replicada, quando os superiores
buscam o canal de informacéo que Ihes parecem mais facil e acessivel. O trabalho
pessoal em redes de conexdes tem passado paulatinamente a ser percebido como
um instrumento organizacional, apesar de o envolvimento das pessoas em redes
existir desde o inicio da histéria da humanidade. Com base em seu dinamismo, as
redes, dentro do ambiente organizacional, funcionam como espacos para o0
compartilhamento de informacéo e do conhecimento.

Enquanto a literatura de estudos de Comunicacao vé o gatekeeper como um
seletor e alguém que protege os portoes, os estudos de Gestdo reconhecem nele a
missao de conectar e facilitar. No ambito da Ciéncia da Informacéao, adicionalmente,
ele é visto como extensor e amplificador da informacédo. Em qualquer dos enfoques
com os quais se familiariza é possivel identificar um ponto em comum: ter poder ou
ocupar uma determinada posicdo nao é garantia, por si s6, de que uma pessoa
possa se tornar um gatekeeper. Qualquer pessoa pode se tornar um gatekeeper,
desde que disponha de capacidade de entendimento e traducdo das informacdes
obtidas devido a pratica de suas atividades, resultado de sua expertise aliado ao
contexto e ambiente organizacional. Por outro lado, como discutido, a cultura pode
também elevar a pessoa a posicao de gatekeeper.

O desempenho do gatekeeper se da em diferentes proporcées e abrange
grupos diferenciados. Dentro do propdsito dessa pesquisa, as diferentes facetas e
focos de cada disciplina podem vir a conduzir a uma teoria aplicavel ao desempenho
de gatekeeping na profissdo de Secretariado Executivo.
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Como visto, a constatacdo de falhas e ineficiéncia no processo de
comunicacao entre o usuario e o servico de informacao, aliada a necessidade de se
ter conhecimento do fluxo e dos canais da informagédo, deu origem a diversos
estudos.. A partir deles enxergou-se o individuo como processador de informagéo e
constatou-se a extensao com que 0 seu comportamento afeta os grupos aos quais
pertencem, seja a sua organizacdao social, seu grupo familiar, sua sociedade
profissional, ou o seu colégio invisivel. Dentre de cada um destes grupos, e muito
especificamente, dentro da organizacao informal das empresas, ficou evidente o
papel informacional vital de certos membros-chave, os gatekeepers.

Tem-se agora a vantagem da perspectiva privilegiada advinda do contato
com as teorias relacionadas ao processo de gatekeeping. Segue-se adiante,
aprofundando-se em outras questdes que contribuirdo para a formacdo de uma
visdo critica sobre o objeto de estudo desta pesquisa.

Lembra-se que se analisou que a informacgéo transferida a nivel informal,
nao raras vezes, tem valor maior do que aquela efetuada através de registros
formais. Discutiram-se as indaga¢des que se avolumam sobre a estrutura do
comportamento humano, no afa de compreender melhor o fenémeno informacional e
as caracteristicas que o revestem. Hoje é consenso que o ambiente social é
especialmente relevante para a conversao de informacao em conhecimento, uma
vez que ele é o locus onde as pessoas interpretam as acdes das outras, e, em
resposta, tém reacbes fundamentadas na sua maneira peculiar de sentir essas
acoes.

Deste modo, o estudo da informagdo e do conhecimento no contexto da
histéria da sociedade e das relacdes sociais, necessita utilizar e se apropriar dos
pressupostos tedricos e metodolégicos de outras disciplinas das Ciéncias Sociais
para complementar os conceitos dados pela Ciéncia da Informacgéo, tais como a
Sociologia, a Comunicacao, a Linguistica, dentre muitas outras. E é neste propésito
que se passa agora a discutir tais pressupostos, sob o olhar de Andrew Abbott.

Defende-se que a compreensao que se passara a ter desses campos do
conhecimento, e de como eles entendem o individuo e as vinculagdes sociais no seu
interior, certamente possibilitara vivenciar das realidades sociais em tom
proporcional aquelas por eles experimentadas. Lembra-se que é intencao desta tese
sobrepor essas realidades ao ambiente dos escritorios para, entdo, analisar o
comportamento do profissional de Secretariado Executivo.



121

2.5 CONTRIBUICOES DA SOCIOLOGIA DAS PROFISSOES

Esse item apresenta a abordagem de Andrew Abbott (1988), exposta em
sua obra “The system of professions: an essay on the division of expert labor’,
publicada em 1988. Esse pesquisador da Sociologia das Profissbes — ramo da
Sociologia que consagra como objeto de estudo os processos sociais através dos
quais emergem e se afirmam os diferentes grupos profissionais — discutiu a questao
profissional numa visao sistémica, analisando a disputa entre espaco e poder dos
grupos profissionais, tendo das suas andlises se originado a Teoria da Jurisdigao.

Na parte inicial do item serdo salientadas as equipes, tendéncia de
organizacao social que caracteriza o mundo renovado e instavel do trabalho de hoje,
seguidas de discussao sobre a transformacao das atividades laborais, 0 que sera
feito sem que nas suas caracteristicas se aprofunde, por essa nao se constituir em
finalidade desta pesquisa. No passo posterior, serdo feitas referéncias a alguns
autores que se destacaram na investigacdo das profissdbes e do processo de
profissionalizacdo, o que faremos de maneira mais breve e superficial do que a
qualidade de suas analises merece.

Na parte final, um olhar mais detalhado sera dado a Teoria da Jurisdicao de
Abbott. Buscar-se-a a compreensdo das condicobes em que se operam a
organizacdo das profissdes, destacando as profissbes da Informagdo, também
amparados nos estudos de Mueller (2004), de forma a possibilitar que se avance na
construcao de uma visdo mais clara acerca das caracteristicas que revestem o oficio
de Secretariado Executivo, para, no capitulo seguinte, oferecer-se os argumentos

relativos ao seu exercicio profissional.

2.5.1 Grupos sociais e equipes de trabalho

Desde o primeiro dia de vida fazemos parte de uma categoria especifica de
pessoas e durante quase toda a vida ndo agimos apenas como individuos, mas
como membros de diferentes grupos sociais. Lewin (1978, p. 88 e 100) se debruca
sobre o conceito de grupo, definindo-o como algo mais que a soma dos individuos,
algo melhor e mais elevado, algo diferente, um todo dindmico, possuindo como
atributo uma mentalidade grupal. O autor lembra que uma mudanc¢a no estado de
qualquer subparte do grupo modifica o estado de todas as outras subpartes.
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Os grupos tém estrutura prépria, objetivos préprios e relagdes proprias com
outros grupos. A esséncia de um grupo, afirma Lewin (1978, p. 100), ndo é a
semelhanca ou a diferenca entre os seus membros, mas a sua interdependéncia. E

remete a discussao relativa a oposicdo entre o grupo e o individuo: “as
caracteristicas de um grupo social, tais como sua organizacdo, estabilidade,
objetivos, sao diferentes da organizacao, estabilidade e objetivos dos individuos que
o compbem” (LEWIN, 1978, p. 89).

E lugar comum dizer que o comportamento dos individuos, bem como o dos
grupos, depende de sua situacdo e de sua posi¢ao peculiar neles. O grupo a que
uma pessoa pertence, afirma Lewin (1978, p. 97-98 e 188-190) € o solo em que
pisa, que lhe da ou nega status social, que lhe da ou nega seguranca e auxilio,
impondo-lhe também certas regulamentagdes e interdicoes, estreitando o ‘espago de
movimento livre’ da pessoa. A relacdo do individuo com o seu grupo é o alicerce
para o seu sentimento de seguranca ou de inseguranca. O mesmo autor alerta que o
grupo ao qual a pessoa pertence e a cultura em que vive determinam em grande
parte o seu comportamento e o seu carater, ou seja, delineia o estilo de vida de uma
pessoa e a sua produtividade. Para alcancar o sucesso sera fundamental que o
grupo supere as tendéncias comportamentais de cunho individualista. Para o autor,
transformar os grupos em verdadeiras equipes constitui um grande desafio.

O ambiente competitivo atual exige que as organizacées oferecam um
servico de qualidade, flexibilidade e confiabilidade, ajustado as expectativas e
necessidades dos seus clientes. O trabalho em equipe € progressivamente
enfatizado pela sociedade, por reconhecer que uma organizacdo baseada na
cooperacao entre as pessoas privilegia e favorece o desenvolvimento do processo
produtivo como um todo. Pode-se considerar que as equipes de trabalho séo
instancias inerentes a vida organizacional e a forma como sdo organizadas interfere
no processo produtivo e na qualidade do resultado ou produto alcangado. Portanto,
o desenvolvimento de equipes pode ser uma ferramenta estratégica a ser
considerada nas politicas de gestao organizacional.

A analise do conceito de equipes de trabalho é permeada por estudos que,
na verdade, tratam de grupos. Apenas para fins de registros, alguns autores
abordam esses conceitos de maneira diferenciada, outros o tratam como sinénimos,

discussdes que nao parecem necessarias nessa pesquisa. Essas definicbes podem
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ser consideradas complementares por enfocarem elementos que, apesar de
diferenciados, ndo implicam em divergéncias conceituais.

Alguns autores elevam o conceito de competéncia a equipe de trabalho ou
mesmo a organizacdo como um todo. Durand (1998, apud Brandao e Guimaraes,
2001)" afirma que crencas e valores compartilhados pela equipe de trabalho
influenciam sobremaneira a conduta e o desempenho de seus componentes. As
organizagdes buscam crescentemente por instrumentos e meios de potencializar as
competéncias profissionais individuais, objetivando solucionar problemas e antecipar
solugdes por meio de atitudes colaborativas dos seus membros.

Assegurando que o mundo empresarial esta descobrindo que a colaboracao
pode ser mais proveitosa do que a competicdo, Tapscott e Williams (2007),
defendem que o antigo empregado atuava com a mesma equipe empresarial, onde
construia lagos de confianga e lealdade que lhe permitiam colaborar com seus
colegas de maneira eficaz. Hoje, afirmam os autores, as relagcbes de emprego se
tornardo necessariamente mais fluidas, menos longas e certamente mais
horizontais. Muitos funcionarios gostardao disso a medida que procurarem
flexibilidade, identidade, propriedade e aprendizado continuo, tanto no local de
trabalho quanto com seus colaboradores. Os autores defendem que quanto mais
cotizamos e partilhamos o conhecimento, mais todos se tornam ricos.

Katz et al (2000) salientam que a realidade competitiva impde formas de
organizagdo que privilegiam a comunicacdo e a integracdo entre os diversos
subsistemas (social, técnico, informacdo e conhecimento, pesquisa e
desenvolvimento, controle e tomada de decisdo), processos, tecnologias, recursos
financeiros e outros. Dentre esses, os autores destacam o subsistema social, que
compreende as pessoas, com suas caracteristicas fisioldgicas e psicolégicas, seus
niveis de qualificacdo (formacao e experiéncia), suas relagées sociais dentro da
organizacao e as condi¢cdes organizacionais do trabalho.

2.5.2 As mudancas nas atividades laborais

O conceito de organizacao sofreu impactante transformagcao em virtude das

novas ferramentas derivadas das tecnologias da informacdo e das mudancas

14 DURAND, T. L.alchimie de la compétence, 2000, apud Brandao e Guimaraes, 2001.
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registradas na sociedade. O comércio se transfere para a rede e o conceito de
empresa se transmuta de hierarquia para interconexdo. Meio a esse processo de
transicdo e mudangas mundiais, onde tecnologia, informacédo, conhecimento e
comunicacao interagem e provocam uma sociedade extremamente competitiva, a
capacitacao e a qualificagdo profissional tornam-se condicao indispensavel para um
desenvolvimento socioeconémico global.

O avanco tecnolégico tem obrigado as organizacbes a buscarem
flexibilidade em suas operagdes para alcancarem novas oportunidades no mercado,
passando a adotar arranjos mais complexos de estruturas organizacionais e
modelos de gestdo mais competitivos, especialmente aqueles voltados para a
participacado de equipes.

No novo cenario que se desenha, muitos conceitos foram repensados de
acordo com as caracteristicas do desempenho que as organizagbes almejam atingir
com essa nova configuracdo, dentre os quais se destacam a cultura organizacional e
0 sucesso empresarial. As organizagdes elaboram sua propria cultura organizacional
contribuindo para o perfil de desempenho dos individuos e das equipes de trabalho,

0 que, consequentemente, culmina com o éxito nos empreendimentos.

“Estamos mudando de locais de trabalho fechados e hierarquicos,
com relagcdes de emprego rigidas, para redes de capital humano
progressivamente  mais  auto-organizadas,  distribuidas e
colaborativas, que obtém conhecimento e recursos de dentro e de
fora da empresa”. (TAPSCOTT e WILLIAMS, 2007, 292).

Vem sendo bastante discutido no Brasil, em areas como a de Sociologia do
Trabalho e da Educacgao, conceitos e abordagens, dentre eles o de ocupacéao e de
profissdo. Transitar da acepcdo de ocupacdo para a de profissdo, no sentido de
entender a sua relacdo e diferenca, conduziu este autor ao Dicionario Digital
Michaelis, Portugués, edicao de fevereiro de 1998, de onde foi retirado que profissao
significa “emprego que requer conhecimentos especiais € geralmente preparacéo
longa e intensiva; oficio; conjunto de pessoas que exerce a mesma ocupacao
especializada” e ocupacgdo diz respeito ao “ato ou efeito de ocupar, ou de se
apoderar de qualquer coisa; posse de uma coisa com direito ou sem ele”. Profissao
seria 0 nome da atividade na qual vocé trabalha e ocupacédo € aquilo com que a
pessoa se ocupa no seu dia-a-dia de trabalho. Novas ocupacdes surgem
constantemente dentro das diversas profissoes.
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No ambito da Sociologia do Trabalho, novas abordagens para a relagao
entre qualificacdo e competéncia, em analises como a de Isambert-Jamati (1997),
igualmente se destacam. A autora refere-se a qualificacdo como atributo de ordem
coletiva, codificado por acordos sociais, implicando um carater duradouro que se
apoia na formacéo inicial do trabalhador. A qualificacdo é tomada como base para a
definicdo da escala de salarios e confere direitos, sendo, portanto, fonte para
reivindicacdes coletivas. Ja a competéncia se relaciona a caracteristicas individuais
nao pertencentes a uma categoria profissional; ndo esta ligada formalmente a

formagéo inicial do trabalhador; e, junto a tudo isso, ndo confere direitos.

2.5.3 O estudo das profissoes

Novos padrdes de consumo em mercados altamente concorrenciais levaram
a reestruturacdo produtiva e vém exigindo diferentes abordagens ao conceito de
trabalho, convidando os individuos a adogcdo de novas atitudes e a
profissionalizacéo.

Pode-se afirmar que, em linhas gerais, qualquer pratica profissional sera
mais produtiva se o individuo estiver qualificado para exercé-la: no ambiente
competitivo atual, essa méaxima é reiterada com especial énfase. Por outro lado, €
pertinente reconhecer que, em muitos campos de atuacao, a profissionalizacdo é
condicao sine qua non para que se desenvolva um oficio, como se pode verificar em
campos maduros como a medicina e engenharia.

A efetivacdo dessa condicdo abriu campo para o estudo das profissdes, o
qual se debruca no exame de uma “estrutura configurada pelas praticas e
representacdes de agentes e da sua luta pelo estabelecimento de seu dominio sobre
as regras do mundo social” (BARBOSA, 2003, p. 599). Dessa forma, as anélises
inicialmente voltadas para o compromisso com o “servir’, outras caracteristicas
foram adicionadas para compor o conceito de profissdo, buscando descrever os
atributos e caracteristicas de uma profissao ou as estruturas particulares de controle
profissional que resultavam no monopdlio sobre um campo de trabalho.

Barbosa (2003) examina grupos profissionais e 0s processos de construcao
das suas identidades e dos seus lugares sociais, defendendo que as trajetorias dos
grupos profissionais sdo associadas a fatores diferenciados e as profissées néo

podem ser entendidas como meros resultados de forgcas estruturais que modelam
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qualquer grupo social. Ao analisar o estado da arte das pesquisas sobre as
profissbes no Brasil, a mencionada autora ressalta que “se o mercado €
caracteristica comum a qual sdo submetidos todos os grupos sociais, as profissdes
conseguem estabelecer regras diferenciadas para sua presenca nessa instancia da
vida social” (BARBOSA, 2003, p. 594).

A literatura do estudo das profissbes especializou-se no tratamento, sob
diferentes angulos, da natureza particular das especialidades profissionais, tendo
centrado a sua analise em quatro aspectos substantivos, ressaltados por Abbott
(1988, p. 14-16) em termos de seu locus de andlise (individual ou sociedade) e as
consequéncias do profissionalismo (interno e externo): funcional, estrutural,
monopolista e cultural.

No funcionalismo a profissdo significa o controle da relacdo especialista-
cliente e a profissionalizagdo, aqui, seria a evolugcao das garantias estruturais desse
controle. Os funcionalistas tém como pressuposto que os profissionais sao altruistas
e trabalham para o bem comum (PARSONS, 1939, p. 458). No estruturalismo a
profissdo é apenas uma forma de controle ocupacional, as relagdes e o conteudo do
trabalho sdo menos importantes. A escola monopolista também vé a profissdo como
resultado de um desenvolvimento estrutural, mas nao |Ihe atribui um crescimento
natural, e sim um desejo de dominacdo e autoridade. A autoridade cultural das
profissdes, estudos mais recentes, remontam as forcas sociais parsonianas e
defendem que as profissoes legitimam o seu controle ligando competéncia a valores.

Esses diferentes recortes atestam a riqueza da producédo académica dessa
area. Quando da andlise a esses diferentes prismas, observou-se que algumas
questdes ora se complementam, em outras se distanciam, contribuindo de maneira
substancial, entretanto, para responder as indagacdes pontuais que se assomam.

Em estudos iniciais sobre o tema, as elaboracées de Parsons (1939)
expdem as profissbes como atividades necessarias para fazer frente a funcées
especialmente valorizadas, reivindicando completa e exclusiva dedicagdo daqueles
que conquistaram a competéncia técnica especifica, resultante de conhecimentos
tedricos e empiricos. Parsons (p. 466) admite que a estrutura ocupacional de
qualquer sistema social ndo se mantém sozinha, mas esta envolvida em relagdes
complexas, estruturais e funcionais com outras partes do mesmo sistema social.

O mesmo autor explicita quais seriam os atributos que podem caracterizar

uma profissdo, os quais se encontram no quadro 2.12.
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Quadro 2.12 — Atributos que caracterizam uma profissao

*presenga de um corpo de conhecimento especializado, sistematizado e abstrato;
sautonomia no exercicio profissional;

scapacidade de auto regulagao;

sexisténcia de procedimentos de credenciamento;

sexercicio da autoridade sobre clientes;

*publicacdo de um cédigo de ética.

Fonte: Parsons (1939)

Os trabalhos de Parsons, e os atributos identificados por ele e expostos no
quadro 2.12, prestaram-se a subsidiar investigacdes posteriores, como se vera,
servindo de referencial para o estudo das profissdes. As transformacdes ocorridas
na sociedade e no mundo do trabalho propiciaram uma progressiva ampliacdo nas
atividades dos individuos. A necessidade e a oportunidade de atuacao profissional
em diversas areas superaram as praticas profissionais. Assiste-se, assim, a
incorporagdo de um conjunto de abordagens teorico-conceituais cujo objeto
especifico funde-se na investigacao da formacéo e atuacado de grupos profissionais
e dos seus conflitos e relagdes de dominacao.

Sobre a origem das profissées, Muller (2004) nos remete a discussao de
Ortega y Gasset (1935, apud Muller, 2004, p. 24-25)"°, que salientam que quando
um individuo desenvolve certa atividade — porque tem talento, porque gosta ou por
necessidade de expressar sua vocacao pessoal — e ela se torna util e importante
para todo o seu grupo cultural, passando a preencher as necessidades do grupo, a
sociedade passa a exigir que essa atividade seja feita de maneira tal que a sua
necessidade seja satisfeita. Em seu discurso, os mesmos autores destacam que
para entender uma profissdo € necesséario compreender a necessidade social a que
ela serve, e asseguram que essa necessidade é essencialmente variavel, estando
em constante evolugao.

N&ao se pretende alongar nessas discussdes, contudo, parece oportuno, para
a compreensao das condicbées em que se opera a organizacao do trabalho de uma
profissdo, bem como as dindmicas de sua formacéo e do seu sistema de valores,
recorrer aos contributos teéricos da Sociologia das Profissbées, com o apoio das
investigagbes de Cabral (2006), sumarizadas no Quadro 2.13.

" ORTEGA Y GASSET, José. Missién del bibliotecario y outros ensaios afines, 1935, apud Muller,
2004, p. 24-25
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Quadro 2.13 — Contributos teéricos internacionais da sociologia das profissdes e
dos saberes profissionais

Teoria Como vé a profissdo Principais autores
Destaque para a natureza das competéncias e dos
Estrutural- conhecimentos técnico-cientificos mobilizados pelas Carr-Saunders (1928),

funcionalista profissdes Considera a profissdo uma comunidade R. Merton (1957) e
homogénea, cujos membros partilham uma T. Parsons (1968)
identidade, valores, papéis e interesses.

Considera que ndo se pode falar de
Profissionaliza- profissionalizagao efetiva a propésito de todos os que H. L. Wilensky (1964)

¢éao efetiva exercem uma atividade. Estabelece alguns critérios
para reconhecimento de uma profissao.
Conceito de Descreve o processo histérico através do qual um
estratégia determinado grupo profissional procura, por um lado, Magali Sarfati Larson
profissio conquistar o monopolio de um segmento especifico (1977).

nal do ponto de do mercado de trabalho e, por outro lado, fazer
vista coletivo reconhecer a sua expertise com a ajuda do Estado.
Entende as profissbes como instituicbes que atuam
Poder no mercado de trabalho com a finalidade de reforgar o Eliot Freidson (1994)
profissional seu poder, prestigio e privilégios econémicos. O
objetivo de cada profissdo € o monopdlio de
determinadas areas de saber e atividade.
As profissdes representam uma forma moderna de

Formulacao organizagao e os principais critérios para a definicdo Max Weber (1995)
classica de de profissdo sdo a especializacdo e a competéncia
Weber especifica.

Centra-se nos processos de aquisi¢cao do estatuto de

profissdo: os grupos profissionais sdo o resultado de A ‘Tradicao de Chicago’

processos de interagdo que levam os membros que E. Hughes (1996),
Simbdlico desenvolvem a mesma atividade a se autonomizar, a A. Strauss (1992) e
interacionistas defender o seu territério e a proteger-se da H. Becker (1982)

concorréncia. Para Hughes, as chamadas profissdes

estabelecidas constituem-se a partir de um saber

especializado.

O sistema de organizagao do trabalho se constituia

Formulacao através dos agrupamentos profissionais, os quais Emile Durkheim (1998).
classica de estabelecem a ordem moral e asseguram a
Durkheim integracdo e a regulagdo social, uma vez que

promovem a partilha de valores especificos.
Debruca-se sobre as formas como as diferentes
Perspectiva profissdes fazem reconhecer o seu monopolio de uma Andrew Abbott (1988)
sistémica determinada competéncia, aquilo que designa por
competéncia jurisdicional.
Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Cabral (2006)

Dentre os contributos expostos no quadro 2.13, a visdo de Abbott (1988) foi
merecedora de analise mais atenta. Para justificar essa escolha, faz-se coro a Muller
(2004, p. 24) quando destaca o angulo privilegiado facultado por ele no
entendimento do processo de formacdo e desenvolvimento das profissées da
informacéo, atividades que podem, no entendimento desta pesquisa, abrigar aquelas
desenvolvidas pelo profissional de Secretariado Executivo. Esse autor entende
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profissdes como “grupos ocupacionais exclusivos que aplicam algum conhecimento

abstrato a casos particulares” (ABBOTT, 1988, p. 8, traducéo nossa).
2.5.4 O sistema das profissoes

Abbott (1988) afirma que sdo comuns as suposicdes de que uma série de
estagios ou padroes denominados ‘profissionalizacao’ antecede a institucionalizacao
de uma profissao e convida os investigadores a analise do tema.

Uma discussado sobre a sua dimensao formal aponta para a tentativa de
encontrar um traco comum que definisse de forma genérica as profissbes, com a
ordem que Wilensky (1964, apud ABBOTT, 1988, p. 10-15)'® constatou em suas
investigacdes da sociedade americana e que foi por ele denominada de ‘primeiros
eventos’ das profissées, 0os quais podem ser replicados no nascimento de varias
profissdes, e que estdo detalhados no Quadro 2.14.

Quadros 2.14 — ‘Primeiros eventos’ comuns as profissdes

a) as pessoas comegam a exercer determinado trabalho que precisa ser feito e passam a dedicar-
se a ele em tempo integral.

b) tendo em vista a demanda do mercado, surge a necessidade de treinamento formal para os
novos aprendizes, € se iniciam cursos com esse fim.

c) se isso ocorre fora da universidade, esses cursos logo procuram obter status académico,
filiando-se ou constituindo-se em departamentos universitarios.

d) os cursos se tornam mais longos, o nivel de estudo se aprofunda incluindo assuntos mais
complexos, aumentando a base do conhecimento e elevando a qualidade dos servi¢os e o nivel
de compromisso pessoal dos membros do grupo com a area.

€) 0s cursos universitarios proporcionam o surgimento de um corpo docente dedicado ao ensino e
ao estudo, isto é, professores em tempo integral, cuja atuagédo contribuird para o aumento de
pesquisas — 0 corpo de conhecimento da area.

f) criam-se as associagdes profissionais. Sao definidas as competéncias dos profissionais atuantes
na area.

g) em alguns casos, o aumento de conhecimento e reflexdo sobre a area leva a uma mudanca do
nome da profissdo e dos cursos, ao mesmo tempo em que aumenta o rigor visando excluir, do
exercicio profissional, praticantes ndo graduados nos cursos credenciados. Pode acontecer
nesse estagio de desenvolvimento da nova area que fique mais evidente e forte a disputa com
profissionais de outras areas pelo mesmo mercado de trabalho.

h) criam-se as associa¢des nacionais

i) regulamenta-se a profissdo através de Lei, o que vai assegurar o monopdlio sobre a pratica
profissional por meio de legislacéo;

j) tendo atingido certo grau de amadurecimento, a profissdo publica um cédigo de ética, no qual
estabelece normas de condutas para seus membros, que buscardo eliminar as competicbes
internas e o charlatanismo, assegurando protegéo aos clientes.

Fonte: Wilenski (1964, apud ABBOTT, 1988, p.9-15) e Mueller (2004)

'® WILENSKY. American Journal of Sociology, 1964, apud ABBOTT, 1988, p. 9-15



130

Para Wilensky (1964, apud Abbott, 1988) tudo se inicia no fato das pessoas
comecarem a fazer alguma atividade o tempo todo, o que as leva a executa-la muito
bem, a ponto dos clientes a requererem constantemente. Cada um dos passos ou
eventos caracterizados no Quadro 2.14 move para o outro, progressivamente.

Os eventos iniciais de uma profissdo tém em outros autores posicdes
distintas, como Caplow (1954, apud ABBOTT, 1988)'" que advoga a sua instauracao
quando do estabelecimento de associacdes profissionais, as quais excluem os néao
qualificados. Adiante, seus membros mudam a denominagao para ganharem rétulos
capazes de restricao legislativa, o que é seguido da instituicdo de um cédigo de ética
e, por fim, de um movimento politico para reconhecimento legal da profissdo e
fiscalizagdo do trabalho sem licenciamento.

Abbott (1988, p. 15-16) discute os argumentos de outros autores e,
especialmente com relagdo a sequéncia regular da profissionalizacdo de Wilensky
(1964) — que |he parece particularmente facil de medicao e aplicagcdo — argumenta
que o conceito de competéncias se refere diretamente a teorias gerais de controle
ocupacional.

Ele explica que a maioria das profissdes americanas e britanicas seguiu com
grande regularidade a andlise tedrica, operacional e empirica de profissionalizacdo
desses argumentos, ao passo que em outras profissées — militarismo e clero, por
exemplo — alguns problemas foram identificados.

Testando os argumentos de Wilensky (1964), Abbott (1988) estudou oito
eventos em 130 profissbes americanas e britanicas, tendo encontrado regularidade
na ordem dos eventos entre as profissbes reconhecidas, tanto as ditas livres
(liberais) quanto as subordinadas (auxiliares).

Em sua conclusao defende que nao é possivel a aplicacao das sequéncias
dos eventos tal como apontado por Wilensky (1964), avancando na formulacao de
um conceito préprio para o tema. Assim, Abbott (1988, p. 16-19) assegura que a
maioria das teorias de profissionalizagao parece seguir uma abordagem comum, por
ele identificadas e reunidas no que ele denominou de Teoria Sintética de
Profissionalizacao, cujos pressupostos sao real¢cados no quadro 2.15.

7 CAPLOW, T. The Sociology of Work. University of Minnesota, 1954, apud ABBOTT, 1988, p. 11.
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Quadro 2.15 — Pressupostos béasicos das teorias de profissionalizacao

a) mudancas sao unidirecionais; profissdes evoluem, estrutural e culturalmente, para
uma determinada forma;

b) a evolugdo de uma profissédo ndo depende explicitamente da evolugédo de outras;

c) a estrutura social e cultural reivindicadas pelas profissdes sdo mais importantes do
que o que elas fazem;

d) profissdes sdo unidades homogéneas,
e) a profissionalizagdo como um processo nao muda com o tempo.

Fonte: Abbott (1988, p. 16-19)

Dos pressupostos expostos no quadro 2.15, Abbott (1988) assevera que tais
abordagens, apesar de encontrarem respaldo em muitos estudos de caso, tém
profundas deficiéncias, tendo sido rejeitadas por testes empiricos mais recentes.
Desta forma, o referido autor vem propor uma teoria alternativa que inverte os
pressupostos problematicos das teorias de profissionalizacdo. Ele esclarece que os
conceitos de profissionalizagdo tém na estrutura do trabalho o seu foco principal. No
seu entender, entretanto, o trabalho em si é que deve se constituir em ponto
principal de estudo. Assim, ele redireciona o seu olhar para a compreensao dos
elementos caracteristicos dos grupos com trabalhos comuns: “O controle do trabalho
€ que coloca as profissdes em conflito umas com as outras e torna as suas histérias
interdependentes” (ABBOTT, 1988, p. 19, traducao nossa).

Nasce ai 0 conceito de jurisdicdo, pelo qual o autor redimensiona o foco de
sua pesquisa para o contexto da profissdo estudada, assegurando relevancia ao
efeito advindo dos conflitos entre os distintos grupos de atividades profissionais na
disputa pelo poder. Nessa concepcdo abrangente, a ideia central, ao invés do
estudo de cada profissao isoladamente, consiste em enxerga-las como participes de
um mesmo sistema ecoldgico e interativo, dentro do qual competem por espaco e
poder. Assim, o sistema formado pelas profissées tem na interdependéncia a viga
mestra sobre a qual as demais caracteristicas particulares se repousardao: o que
ocorre a uma profissdo afeta a todas as demais.

Cada profissdo domina e controla uma jurisdigdo, entendida como a relacao
entre a profissdo e a sua pratica profissional, abrangendo o seu espaco de trabalho
ou a sua reserva de mercado na sociedade. A jurisdicdo ndo tem apenas uma
cultura, mas também uma estrutura social (ABBOTT, 1988, p. 59). Diagnéstico,

tratamento, inferéncia e trabalhos académicos fornecem o maquindrio cultural da
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jurisdicdo. Cada profissao se dedica a um conjunto de tarefas profissionais as quais
esta ligada pelo que Abbott denomina de lagos da jurisdicéo.

Para este autor, ha um numero limitado de jurisdicbes no sistema, e as
profissdes estdo sempre competindo para manter o dominio exclusivo daquelas que
julgam corresponder as suas tarefas profissionais. A disputa da-se a nivel
interprofissional, ou seja, entre grupos profissionais que buscam ocupar ou ampliar
seus espacos, e a nivel intraprofissional, ou seja, dentro dos préprios grupos
ocupacionais que operam dentro de uma mesma area de trabalho. Para o autor, nao
basta a realizacdo de atos especializados para dominar uma jurisdicdo. E preciso
gue sejam garantidos direitos exclusivos sobre esses atos, o que geralmente ocorre
por meio de legislacao.

Ele também afianca que, de tempos em tempos, forcas externas ou internas
ao sistema criam, extinguem ou remodelam as tarefas profissionais. Quanto as
forcas internas, quando do desenvolvimento de novos conhecimentos ou habilidades
no ambito de uma profissdo, pode haver a consolidacdo da manutencdo da
jurisdicdo ou a sua expansao para outros campos (p. 97); outro conjunto de efeitos
internos surge na estruturagcdo social da profissdo, incluindo as mudancas
normalmente chamadas de profissionalizacdo. O desenvolvimento da tecnologia e
pressoes oriundas de fatores econdmicos sdo exemplos de forgas externas. No caso
da Engenharia, por exemplo, enxerga-se claramente o impacto das tecnologias,
ocasionando o seu desdobramento em Engenharia Civil, Mecanica e Elétrica (p. 92).
O efeito dessas forgas sobre o sistema é o desequilibrio seguido de um periodo de
disputa, cujo desfecho traz de novo o equilibrio, mas agora com arranjo diferente na
posicao das profissdes (p. 104). Ou seja, forcas sociais, presentes no contexto em
que se situa o sistema de profissbes exercem impacto em grupos profissionais
especificos por meio da estrutura dentro da qual uma dada profissado existe, € ndo
diretamente sobre ela.

Abbott (1988, p. 59-67) também destaca a presenca de arenas dentro das
reinvindicacdes de jurisdicdo: a) a arena do sistema legal, que pode conferir o direito
de controle formal sobre o trabalho, 0 monopdlio de certas atividades e o controle de
certas configuracdes de trabalho; b) a arena da opinido publica, onde as profissdes
constroem imagens que podem influenciar e que pressionam o reconhecimento legal

e ¢) a arena do espaco do trabalho.
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Sustenta o autor que a opinido publica tem sido, inclusive, responsavel pelo
poder que permite a obtencdo de protecdo legal por algumas profissdes (p. 60). E
essencial, ele adverte, a conciliacao da posicao publica de uma profissdo com a sua
posicdo no mercado de trabalho. Assim, o que foi definido por lei pode, na realidade
do local de trabalho, ser contrariado, obedecendo a determinacdes culturais e
sociais. A reinvindicagao publica de jurisdigcdo de tarefas de uma profissao, feita por
intermédio de talk shows, revistas e jornais, por exemplo, atrai a simpatia do publico,
sustenta o autor.

A arena legal frequentemente inclui o controle sobre certos tipos de
linguagem, tanto aquelas que descrevem as tarefas quanto as utilizadas para
conduzir o trabalho. Esse é o caso, cita Abbott, (p. 62), dos contadores, que tém o
controle legal do significado de palavras como ‘depreciacdo’ em contexto financeiro.

Abbott (p. 64-65) esclarece que o espaco de trabalho normalmente € uma
organizacao, mas alguns profissionais trabalham sozinhos ou em mercados abertos.
No caso de mercados abertos, o controle das fronteiras jurisdicionais pode se dar,
por exemplo, através das redes de referéncia ou de estruturas similares. Os
anuncios sdao usados para estabelecer, para o publico e para as fontes de
referéncia, a contribuicdo exata desta ou daquela profissdo, mensagem que se
identifica na frase por ele citada: "deixe os profissionais de planejamento financeiro
no Banco XYZ ajuda-lo a encontrar o dinheiro que vocé precisa” (ABBOTT, 1988, p.
65, traducédo nossa).

Uma forma de transferéncia de conhecimento, denominada por Abbott (p.
65) de assimilagdo de trabalho, é por ele destacada e exemplificada em duas
interessantes situagdes: a primeira delas € quando o volume de tarefas é tdo grande
que os nao-profissionais véem-se impelidos a assumir a sua execucao, a segunda é
quando o profissional designado para fazer determinada tarefa é incompetente e
alguém — provavelmente ndo oficialmente qualificado — é concitado a fazer o
trabalho. Assim, Abbott destaca que os profissionais ndo séo um grupo homogéneo
e que no sistema de jurisdicao do local de trabalho o que importa é o resultado real
do esforco laboral da pessoa. Dessa forma, a despeito de certos individuos nao
serem credenciados ou nao possuirem formacao teédrica, eles aprendem sobre a
profissdo no exercicio de suas atividades. Em profissdes intimimamente
relacionadas, eles podem até mesmo saber mais sobre o trabalho do que aqueles
oficialmente qualificados para exercé-lo.
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O autor prossegue em suas consideracoes, afiancando que a assimilagao é
consideravel e resultante da mesclagem de trabalhadores. Em ambientes, como o
de hospitais para doentes mentais, por exemplo, os atendentes acabam
prescrevendo medicamentos por conhecer como eles funcionam, apesar de néao
disporem de conhecimentos relacionados ao tratamento das doencas.

Conflitos jurisdicionais requerem solucbes. Abbott (1988) aponta solugcdes

para o impasse, as quais sao estao expostas no quadro 2.16.

Quadro 2.16 — Solugdes para conflitos jurisdicionais

* uma profissdo mantém o controle cognitivo da jurisdi¢gdo, compartilhando a sua pratica
com outra profissao;

* as profissdes em disputa dividem a jurisdigdo em dois segmentos interdependentes;

+ além dessa diviséo, as profissdes chegam a um acordo e compartilham uma terceira
area;

» uma das profissdées detém controle decisério sobre certos aspectos do trabalho;

+ as profissdes dividem suas jurisdicdes de acordo com a natureza do cliente e néao
segundo o contetdo do trabalho.

Fonte: Abbott (1988, p. 69)

Referenciando-se ao quadro 2.16, Abbott (1988) destaca que a ultima das
solugdes — divisao de jurisdicao de acordo com a natureza do cliente — acontece no
mercado de trabalho, quando um grupo profissional delega a outro grupo parte do
seu trabalho, por reconhecer a sua impossibilidade, por falta de nimeros, de atender
a demanda pelos seus servicos.

Diversos estudos de casos recheiam os exemplos do autor em sua andlise,
dentre elas casos relacionados a subordinacdo de profissées, como o da profissdo
de enfermagem. ldealizada na sua origem para ser uma profissdo de administracédo
e custédia de igualdade com a profissio médica, com autoridade e formacao
independente (ABBOTT, 1988, p. 71), a enfermagem originou-se da dedicacdo de
mulheres voluntarias as igrejas para atendimento dos feridos nas guerras, tendo
constituido na sua trajetoria histérica uma imagem de altruismo e consolo desvelado.
No decorrer do tempo, para tais servicos baixos salarios comecaram a ser pagos. As
conquistas que o grupo acumulou no seu percurso profissional culminaram com o
reconhecimento da profissdo de enfermeiro, hoje subordinada a de Medicina.

Abbott (p. 66-69) analisa a contradigéo entre as arenas formais dos sistemas
legal e publico e a arena informal do espaco de trabalho. A imagem publica é
enfatizada continuamente no local de trabalho. No exemplo citado por esse autor, 0os
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médicos dominam a divisdo médica do trabalho. Os enfermeiros, por outro lado,
destacam a sua separacao formal dos seus subordinados, mas enfatizam a funcao e
o conhecimento que partilham com os médicos. As profissdes dominantes parecer
ser bem sucedidas em esconder do publico a excessiva assimilacdo dos
conhecimentos profissionais no mercado de trabalho (p. 68): a ficcdo publica
acredita que apenas doutores fazem certos tipos de coisas, enquanto enfermeiras e
outros estdo de fato fazendo todas elas. Desta forma, o autor destaca que a
assimilagdo ocasionalmente penetra dentro de um sistema jurisdicional formal,
reestruturando-o completamente.

Interessante analise é feita por Abbott (1988, p. 79-85) no tocante a estrutura
interna das profissées. Para o autor, a organizacao social das profissdes tem trés
aspectos: grupos, controles e espagco de trabalho. Os grupos caracterizam por
possuirem formas e func¢des variadas. Os controles profissionais compreendem os
controles informais e os formais. Os formais normalmente obedecem a certa ordem
de ocorréncia, podendo incluir escolas para formacao profissional, testes para
admissao no meio profissional, licencas para atuagdao nesse meio e um cédigo de
ética. Quanto ao espaco de trabalho, uma profissdo tem alguns espacos que nao
estdo envolvidos com a sua pratica, mas que compde um corpo de conhecimento
que lhe é préprio, o que compreende jornais, publicacdes cientificas, institutos de
pesquisa e outras organizagdes culturais normalmente associadas as universidades,
industrias ou agéncias governamentais (p. 80).

“Depois que um grupo entra em uma competicdo, o que importa para nés
nao € o que ele reivindica ser, mas o que ele efetivamente é” (ABBOTT, 1988, p. 82,
traducado nossa). A contradicdo entre a definicdo de profissbes através de suas
reivindicacdes ou pelas suas funcoes é resolvida, segundo o autor, lembrando que a
importancia da estrutura social profissional reside em seu efeito sobre as habilidades
da profissdo de manter-se dentro de um sistema competitivo. Apenas através das
suas reinvindicagdes pode um grupo entrar na competicao pela primeira vez.

Tecendo consideracbes sobre como a organizacdo social das profissdes
afeta os tipos de reinvindicagdes jurisdicionais que elas fazem e garante-lhes o
sucesso no seu intento, o autor aponta para trés interessantes consideracdes. A
primeira € que quanto mais uma profissdo é fortemente organizada, mais eficazes
serdo os seus pedidos a jurisdicdo, particularmente nas arenas da opiniao publica e
do sistema legal, dado o comprometimento dos seus membros e a sua legitimidade
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cultural. A segunda é que a existéncia de uma associacao nacional apresenta-se
como uma garantia para a conquista de créditos publicos ou legais. Nos créditos em
espaco de trabalho, as profissdes organizadas tém maior chance de conquista-los,
mas nao sao essenciais para as reinvindicagdes de jurisdicdo nesse campo: apesar
do seu tamanho e organizacgao, a profissao de engenharia ndo tem como pressionar
as grandes corporagdes industriais, por exemplo (p. 83). Por fim, a terceira
consideracao feita pelo autor & que as profissdes relativamente menos organizadas
tém certas vantagens em concorréncia no espaco de trabalho, uma vez que a
auséncia de um foco claro e talvez de uma estrutura cognitiva nitidamente
estabelecida em seu interior, lhes proporciona certa mobilidade para assumir tarefas
disponiveis, como foi o caso das profissdbes de computacdo, que migraram das
atividades de programacao para as de planejamento e operacéo.

A estrutura social das profissdes, para Abbott (1988), ndo € fixa e nem se
apresenta uniformemente benéfica, ndo existindo um limite ou estrutura definidos

para as profissoes:

"As profissbes maduras estdo constantemente se subdividindo sob
as varias pressbes de demandas do mercado, a especializacéo e a
competicdo interprofissional. Algumas condigbes competitivas
favorecem as menos organizadas, outras, aquelas que apresentam
melhor organizagdo" (ABBOTT, 1988, p. 84, tradug¢do nossa).

Algumas profissbes, por possuirem habilidades generalizaveis, tém
deslumbrado e investido, com certa mobilidade, em se deslocar de um campo
profissional para outro. A prépria sociedade tem exigido de alguns grupos
profissionais o desenvolvimento de tarefas, competéncias e habilidades que lhes
possibilita autonomia pessoal, deles exigindo o discernimento quanto a um novo
direcionamento ao seu trabalho. Os bibliotecarios, por exemplo, sdo diferenciados
por clientela, podendo optar por trabalhar em escolas, industrias, governo, publico,
e, até mesmo, em areas académicas (p. 123).

Em um capitulo inteiramente dedicado as profissées da informacao, o autor
lembra uma caracteristica historica por ele apontada no sistema das profissdes: uma
nova tecnologia requer capacidade profissional ou uma nova técnica é exigida para
antigas profissdes (p. 215). Em analise sobre as investigacdes de Abbott, Mueller
(2004, p. 23) busca identificar as caracteristicas do que ela chama de jurisdigdo da
informacao, iniciando por apontar que o significado exato dos termos Profissdes da
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informacéo e Profissionais da informacao ndo é claro em relacdo aos profissionais,
aos trabalhos ou aos servicos a que se referem. Entretanto, a autora reconhece a
existéncia de um consenso acerca de certas caracteristicas minimas comuns a
esses profissionais e admite que, no Brasil, bibliotecarios, arquivistas e os mestres e
doutores em Ciéncia da Informacdo formam o nucleo desse grupo.

A mesma autora examina diversos fatos histéricos dos grupos que
constituem os Profissionais da Informagcdo para responder a alguns
questionamentos, no sentido de identificar as caracteristicas da jurisdicdo da
Informacédo. Conclui que estd havendo mudanca na jurisdigéo inicialmente dominada
pela Biblioteconomia, hoje aparentemente compartilhada por vérias profissdes, entre
as quais a Biblioteconomia, a Arquivologia e os mestres e doutores em Ciéncia da

Informacéo.

2.5.5 Consideracoes sobre as contribuicoes dos estudos de Abbott (1988)

A Teoria da Jurisdicao de Abbott (1988), apoiada no que o autor chama de
Sistema de Profissdes, discute 0 movimento das profissées, a sua interdependéncia
e a sua luta por espacos profissionais. Reconhecendo o savoir-faire existente dentro
de cada grupo profissional, o autor efetua interessante andlise sobre a mobilidade e
conquistas profissionais nas arenas do poder publico, na arena legal e no espaco de
trabalho. As forcas internas e externas que pressionam uma profissdo, no sentido de
afetar a sua estabilidade, bem como os resultados derivados de suas agdes, sao
estudadas pelo autor. Uma série de variaveis influencia a disputa das profissées por
um determinado espaco profissional ou jurisdi¢ao.

Todos os elementos analisados por Abbott (1988) cumprem relevante papel
€, No seu conjunto, permitem a construcao de uma perspectiva que, se nao conduz
ao pleno entendimento do desenvolvimento das profissdes, leva a refletir sobre os
valores histéricos, culturais e sociais que podem influenciar na construcdo ou
sedimentacao de um grupo profissional.

As ponderacdes e conjecturas apresentadas por esse autor permitem
adquirir uma visdo mais clara acerca das caracteristicas que revestem as profissdes
e sao particularmente Uteis para que se possa fazer uma reflexao sobre o espaco de
trabalho do profissional de Secretariado Executivo, no item seguinte.
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2.6 A PROFISSAO DE SECRETARIADO EXECUTIVO

A proposta desse capitulo é sistematizar e sintetizar a teoria e a préatica do
cotidiano do profissional de Secretariado Executivo frente a um futuro sem as
limitac6es da geografia, do armazenamento e do espaco.

Apoiando em autores como Lewin (1952, 1978), Allen (1969), Mintzberg
(1992), Abbott (1998), Natalense (1998), Portela e Schumaker (2006), Sabino
(2006), Paim (2007), dentre outros, € intengcao desse capitulo examinar detidamente
essa profissdo, percorrendo o0 seu lastro histérico e detendo-se em suas
peculiaridades e caracteristicas mais relevantes.

Em um passo posterior, sera efetuada uma analogia entre a profissao de
Secretario Executivo e a do profissional da Informagdo, bem como entre o
profissional de Secretariado Executivo e o gatekeeper, por se enxergar pontos em
comuns e correlatos entre elas. Serdo feitas algumas consideracbes sobre o oficio
de Secretariado Executivo, examinado dentro da visdo abbottiana de profissao.

Parece pertinente iniciar as consideracdes lembrando que o universo do
trabalho esta em perpétuo estado de fluxo, rompendo paradigmas e acompanhando
as mudancas que se observam na sociedade. Os trabalhadores adotam cada vez
mais uma postura proativa, acelerando a velocidade do seu aprendizado para se
emparelharem com as mudancas.

A nova dimensao da informacdo a desvincula de espacos delimitados e a
projeta em todos os ambientes. Reconhece-se que a informacao existe e tem valor
préprio quando usada em contextos especificos.

Isto, por si sb, exige novas posturas e demanda que as organizacoes
busquem nos valores humanos um desempenho que ird garantir 0 seu sucesso
frente a concorréncia.

E inevitavel que o crescimento das empresas ocorra em paralelo com o
aumento de sua complexidade, derivada, em grande parte, do volume, do estagio e
da intensidade do desenvolvimento técnico especializado que elas necessariamente
devem ter.

Para Dale e Urwick (1971, p. 18) a grande empresa tende a ser uma galaxia
de especialistas, consistindo-se em grupos de pessoas que passam a maior parte de
suas vidas de trabalho na pratica intensiva de aptidoes particulares. Tornando-se

mais complexas, as empresas passam a operar em dareas mais extensas,
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transnacionalizando-se e sendo conduzidas a um repensar permanente de sua
estratégia global, de maneira a assumir formas de gestdo que superem as
turbuléncias econdmicas mundiais.

A avassaladora ampliacdo da carga de trabalho tem efeito direto no
desempenho das atividades dos executivos-chefes, deles exigindo mais dedicacao e
preparacao.

Contudo, um aspecto especial e de tendéncia geral é que grande parte das
atribuicbes e tarefas dos executivos-chefes sejam pulverizadas nas diferentes
posicoes que lhe sdo subordinadas, aliviando-lhes a sobrecarga de trabalho e
permitindo que eles se devotem a temas mais criticos e estratégicos (DALE e
URWICK, 1971, p. 13).

Os mesmos autores lembram que, principalmente no campo de relagdes
industriais, algumas tarefas de incidéncia aleatéria ndo devem ser delegadas por
serem especialmente delicadas e exigirem taticas ou decisbes de especial
envergadura, como é o caso, por exemplo, das negociacées com sindicatos.

E nesse cenario que se situa o profissional de Secretariado Executivo.

As  consideragbes  anteriormente  realizadas  suscitam  alguns
questionamentos: Quem sdo os Secretarios Executivos? O que fazem? O que
querem? Como a sociedade os vé? Como gostariam de ser vistos? Quais sdo os
seus modos de socializacdo? Os secretarios executivos se constituem em um grupo
profissional? Quais sdo as suas especificidades e organizacdo? Quais sdo 0s seus
pontos fortes e fracos? Quais sdo as suas condicdes de insercao no mercado, as
suas formas de atividade? Quais sdo as suas competéncias de hoje? E as do
futuro? O que distingue e o que aproxima o profissional de Secretariado das
profissbes de informacdao? Como 0s secretarios executivos constroem as suas
identidades profissionais? Finalmente, é o profissional de Secretariado Executivo um
gatekeeper?

Essa profissdo, onde se registra a presenga macica das mulheres, parece
ainda estar carecendo de reconhecimento por parte da sociedade e até mesmo dos
profissionais que nela atuam, talvez em virtude do ambiente cultural onde se
desenvolveu, aliado a visdo estereotipada que, como se vera adiante, sempre a

caracterizou.
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2.6.1 Contexto historico da profissao

Discutir a profissdao de Secretariado Executivo exige, preliminarmente, o
entendimento da origem da profissdo. Iniciamos por nos situar no século IV a.C.,
quando, segundo Natalense (1998) a funcdo de secretdrio era exercida pelos
escribas, profissionais de atuacao destacada junto aos povos que desenvolveram a
escrita e 0 comércio e dominavam o idioma, a literatura e a histéria do seu pais.

Sabino (2006) convida a nos localizar nos anos 3.000 a 2.000, na
Mesopotamia, quando os sumérios inventaram a escrita cuneiforme. Na histéria da
civilizacdo sumeriana, afirma essa autora, encontraremos a presenca de Reis e
deuses, 0s quais mantinham auxiliares para a transmissdo de suas decisdes ao
povo. Os Reis tinham os seus escribas, e os deuses tinham Nebo, deus dos
escritores. No sentido etimoldgico, a palavra escriba deriva do latim scriba, do
hebreu sbpher, que significa contar e se traduz como secretario ou copista e do
grego gram ma teus, sendo traduzido como escriba, instrutor publico. Ao escriba
cabia todo tipo de contabilidade, incluindo a tarefa de calcular impostos, anotar o
gue acontecia nos campos e calcular a sua produtividade, contar os gréos, controlar
os estoques dos armazéns, além de escrever contratos, atos judiciais e cartas.
Dessa profissdo muitas outras se originaram, dentre elas a de Secretariado
Executivo (NATALENSE, 1998; GUIMARAES, 2001, p. 291; PORTELA e
SCHUMAKER, 2006; p. 16; SABINO, 2006).

A proximidade dos secretdrios dos grandes lideres, e até mesmo a sua
prépria insercdo no circulo de alto comando, dava-lhes o privilégio de conhecer e
lidar com documentos e informagdes de acesso limitado, trazendo-lhes certo poder e
exigindo-lhes fidelidade ao seu senhor e cautela no tratamento das informacdes que
recebiam. Este fato, na visdo de Sabino (2006) evidencia claramente o aspecto de
assessoria aos seus lideres e corrobora a figura do escriba como precursor do
secretario atual. Outro fato apontado pela mencionada autora e que endossa essa
afirmativa refere-se a histéria da Dinastia Macedbnica, durante o reinado do
Imperador Alexandre Magno (356 a.C — 323 a.C). Alexandre, o Grande, como era
conhecido, cercava-se de secretarios em suas batalhas para conquistas territoriais,
0S quais 0 serviam tanto na composicdo de seus exércitos, defendendo os
interesses do Imperador, como nos registros dos grandes feitos do Império.
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Como nas civilizagbes mais antigas predominavam os analfabetos, o escriba
detinha relevante papel social, ligado ao campo administrativo e, inicialmente,
também, a uma vertente religiosa. Dessa vertente o escriba foi sendo
paulatinamente afastado, substituindo-a por novas caracteristicas. Nasceram, assim,
os eruditos, filésofos, professores, sabios e escritores, aqueles que ocupavam
cargos importantes nos negocios publicos da nacéo, atuando como Secretarios do
Estado, cuja tarefa era preparar e emitir decretos em nome do rei. Grande numero
de escribas, entretanto, permaneceu na condicdo de escravo, transformando-se em
copistas, arquivistas, leitores e colaboradores intelectuais das obras assinadas pelos
amos. Deste grupo foi que se originou o secretario, como hoje se conhece
(PORTELA e SCHUMACHER, 2006, p. 16).

Na ldade Média a funcao de secretariar se restringia as tarefas de copiar e
arquivar, atribuicbes assumidas pelos monges. Portela e Schumacher (2006, p. 16-
17) lembram que dessa época até o ano de 1760 as atividades executadas pelos
secretarios aparecem muito discretamente no quadro de empregos em geral. O
advento da Revolucado Industrial e o significativo incremento do maquinario nas
industrias passam a exigir uma nova estrutura empresarial e uma consequente
funcdo de assessoria administrativa, abrindo campo, entdo, para a contratacdo de
profissionais com funcao de secretarios. Na década de 1950, com a chegada das
multinacionais, a atuacdo da secretaria comeca a ser percebida no Brasil,
(NATALENSE, 1998), em atividades que se restringiam a datilografia, arquivo e
anotacdes de recados.

2.6.2 O exercicio da profissao

2.6.2.1 A regularizacao da profissao

A Lei n? 6.556, de 05/09/78, esbocou o desejo de uma sociedade que ja
admitia uma classe secretarial nas organizacdes, expressa na existéncia de curso
superior especifico na area nas Universidades Federais da Bahia e de Pernambuco.
Por n&o fazer distingdo entre o Secretariado Técnico e o Executivo, essa Lei atraia,
entretanto, severas criticas das instituicdes e dos profissionais envolvidos direta ou

indiretamente nas suas atividades.
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Verifica-se a clara dissonancia das acbes governamentais neste contexto,
tendo em vista que a “a formacao, criada pelo proprio governo em instituicdo federal,
habilitava o individuo para uma profissdo que, oficialmente, ndo existia” (SABINO,
2006, p. 24). Outro inconveniente a ser registrado com relagdo a referida Lei, e
ressaltado pela autora mencionada, encontra-se no seu artigo 4 e diz respeito a sua
aplicagéo, [...] “a iniciativa privada, as empresas com maioria de a¢gdes do Estado ou
da Uniao, as empresas publicas e as fundacées” [...], 0 que exclui claramente — e
inexplicavelmente — a administracdo direta e as autarquias da Unido da contratacao
de secretarios habilitados profissionalmente.

Na Lei de Regulamentagcdo da profissdo de Secretariado Executivo, de n®
7.377, sancionada em 1985, verifica-se a inclusao da distincao entre o Secretariado
Técnico e Executivo e a eliminacao do ja mencionado artigo 4 da Lei n? 6.556,
anteriormente citada. Entretanto, a despeito de representar uma conquista para a
classe, a nova Lei ndo indicou mecanismos que obrigassem as empresas a cumpri-
la. Ao contrario, ao definir a responsabilidade das Delegacias Regionais do Trabalho
(DRT) pelo registro profissional, a elas delegou o julgamento da atribuicdo ou nao
deste registro (FIGUEIREDO, 1987, p. 16-17).

Ao ressaltar que na data da promulgacao da Lei referenciada ja se contava no
Brasil com sete cursos de graduacdo autorizados pelo Governo Federal, Sabino
(2006, p. 7) revela que o curso de Secretariado Executivo caracterizou-se por
indefinicio até mesmo quanto a sua vinculacdo, uma vez que em algumas
instituicbes ele esta ligado a area de Administracdo, enquanto em outras ele se
subordina a area de Letras, configurando-se como uma especializacdo do curso.

Este descompasso — por nds reconhecido como atualmente ainda vigente —
concorre para a “indefinicdo sobre a area de atuacdo do secretario executivo, pois,
como depde o préprio histdrico da profissédo, as atividades proeminentes da funcéao
sdo estreitamente ligadas a assessoria administrativa” (SABINO, 2006, p. 37).

Em 07/07/89 foi publicado o Cédigo de Etica da categoria, que, em seu artigo
4, identifica como direito dos Secretarios e Secretarias garantir e defender as
atribuicdes estabelecidas na Lei de regulamentacéo.

No sentido de sanar as dificuldades decorrentes da interpretacdo da Lei n®
7.377/85, e no intuito de responder as solicitacoes da sociedade organizada e do
préprio mercado de trabalho — que exigia empregados com maior qualificacdo — em
1996 foi promulgada a Lei n® 9.261. Cumpre obtemperar, todavia, que o0 seu texto
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endossou um aspecto negativo também presente na Lei anterior, qual seja, levou ao
entendimento do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) que a sua data de
vigéncia seguia a Lei n? 7.377, de 1985, ou seja, na data do inicio da vigéncia da Lei
os profissionais ja teriam que contar com os requisitos exigidos por ela.

Para fins de aplicacdo dessa Lei, o profissional de Secretariado pode ser
duas classificacoes: secretario executivo e técnico de secretariado. As descricdes

dessas classificagdes encontram-se no Quadro 2.17.

Quadro 2.17 — Distingédo entre o Secretario Executivo e o Técnico em Secretariado

Para efeito da Lei n29.261 de 11/01/96, é considerado:

| - Secretario Executivo

a) o profissional diplomado no Brasil por curso superior de Secretariado, reconhecido
na forma de Lei, ou diplomado no exterior por curso de Secretariado, cujo diploma seja
revalidado no Brasil, na forma de Lei.

b) o portador de qualquer diploma de nivel superior que, na data de vigéncia dessa Lei,
houver comprovado, através de declaracbes de empregadores, o exercicio efetivo,
durante pelo menos trinta e seis meses, das atribuicdes mencionadas no Art. 4° dessa
Lei.

Il - Técnico em Secretariado

a) o profissional portador de certificado de conclusdo de curso de Secretariado em
nivel de 2° grau;

b) portador de certificado de conclusdo do 22 grau que, na data de inicio da vigéncia
dessa Lei, houver comprovado, através de declaracées de empregadores, o exercicio
efetivo, durante pelo menos trinta e seis meses, das atribuicdes mencionadas no Art.
5° dessa Lei.

Fonte: Extraido de BRASIL. Lei n2 9.261, de 10 de Janeiro de 1996.

Verifica-se, dessa forma, que é clara a qualificacdo necesséaria para o
exercicio da profissdo de Secretariado Executivo e de Técnico em Secretariado no
mercado de trabalho. Sabino (2006) ressalta que é de se deduzir, pois, que o
individuo que venha a ocupar o posto de secretario executivo, sem o atendimento
aquele requisito da lei, estara em situacdo irregular no mercado. Dessa forma, a
anotacdo do cargo de secretario executivo de um individuo ndo qualificado nos
ditames da lei, acarretaria em crime de falsidade documental, transgredindo o artigo
299, do Cédigo Penal, afirma a referida autora. E de conhecimento geral, entretanto,
que isto ndo se efetiva.

Outro aspecto defendido pela classe secretarial diz respeito as dificuldades
da aplicacao da Lei n® 9.261/96, tendo em vista que a fiscalizagao e orientacao para
0 exercicio da profissdo sao atribuidas aos Conselhos Profissionais, o qual ndo
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existe, no caso do Secretariado Executivo. A prépria Lei ndo exige a criacdo de tais
conselhos, 0 que representa uma evidente contradicao.

Existe um movimento de entidades representativas da classe, no sentido de
constituir, a nivel federal, um Conselho Profissional especial voltado para os
profissionais da area de secretariado. Devido a auséncia de um 6rgao fiscalizador
préprio, essa acao é transferida para o MTE, acarretando distor¢ées, visto que os
assuntos sao julgados por individuos que desconhecem as peculiaridades da
profissao.

Pura ironia: a prépria Lei que regulamenta a profissdo corrobora a
permanéncia de individuos em situacao irregular nas organizacoes, fazendo-os
transgressores do seu préprio Cdédigo de Etica, que em seu “artigo 20° Constituem
infracdes”, cita a alinea b: “[...] exercer a profissdo sem que esteja devidamente

habilitado na legislagéo especifica [...]".
2.6.2.2 Sindicatos

Em 1967 surgiu no Brasil o ‘Clube das Secretarias’, depois ‘Associacao das
Secretarias do Rio de Janeiro’, associagdo com o objetivo de servir a classe
secretarial (FENASSEC, 2010). No ano seguinte, em Porto Alegre, foi fundada a
Associacao das Secretarias do Rio Grande do Sul (ASERGS), que atuava como
entidade civil, mas nao possuia representatividade legal. A ASERGS iniciou um
processo de formalizacdo para transformar a entidade em Associacao Profissional
das Secretarias, objetivando fundar um sindicato para a categoria (SABINO, 2006).

A mesma autora assegura que em outros Estados foram fundadas outras
associacoes civis, cuja unido sedimentou a fundacdo da Associacdao Brasileira de
Entidades de Secretarias (ABES), em setembro de 1976. A ABES, através de
representantes das associacdes de secretarias de todo o Pais, envidou esforcos
para a criagdo de sindicato para a categoria, no intuito de conseguir poder de
negociacao junto a sociedade e ao governo, o que culminou, em 1987, com a
Portaria n°. 3.103, do MTE, que, na Classificacdo Brasileira de Ocupagdes (CBO),
criou uma categoria diferenciada para os secretarios. Com a transformacao das
associagdes em sindicatos houve a extincdo da ABES, sendo criada, em 31 de
agosto de 1988, a Federagao Nacional de Secretarias e Secretarios (FENASSEC).
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2.6.2.3 Salarios
O guia dos salérios disponibilizado no site oficial da Fenassec aponta para
valores diferenciados em cada Estado. A titulo de informacao, apresentam-se no

quadro 2.18 alguns deles.

Quadro 2.18 — Salarios pagos aos secretarios executivos nos Estados selecionados

ESTADO MEDIA SALARIAL
Bahia R$ 1.400,00 a R$ 5.200,00
Ceara R$ 1.650,00
Distrito Federal Entre R$ 1.368,00 a R$ 2.250,00

No mercado a partir de: R$ 1.904,00
Na empresa de porte médio: R$ 2.065,00
Na empresa de grande porte atinge: R$ 7.000,00

Rio de Janeiro

Secretéaria Executiva — a partir de R$1.150,00
Com dominio de um idioma - a partir de R$1.450,00

Secretéria Portugués R$ 1500,00
Secretéria Bilingue R$ 2500,00
Secretaria Trilingue R$ 3500,00

Fonte: Fenassec, 2010

Rio Grande do Sul

Sao Paulo

Observa-se, pelos dados do quadro 2.18, que no Estado do Rio de Janeiro e
na Bahia a média salarial maxima é significativamente maior do que os demais
Estados, talvez em virtude da existéncia de empresas de grande porte nos seus
polos industriais.

Nos demais Estados a média se mantém, sendo que no Estado de Sao

Paulo observa-se uma média um pouco superior aos demais Estados.

2.6.2.4 Numero de profissionais no Pais

Contatou-se a Fenassec para a obtencao de dados relativos ao nimero de
profissionais atuantes no Pais e os ultimos dados de que dispde a Federacao foram
acessados. Tais dados se referem a uma pesquisa realizada pelo Centro de Estudos
Sindicais e de Economia do Trabalho (CESIT), da Universidade Estadual de
Campinas (UNICAMP), e foi realizada no ano de 1999.

A pesquisa que aponta para a existéncia, em 1999, de pouco mais de dois
milhnbes de secretarios atuando no mercado brasileiro, exposta no Quadro 2.19,
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enquadrou como secretario todo o pessoal que desenvolvia atividades junto aos
escritérios, ai incluindo atendentes, recepcionistas e escriturarios, dentre outros.

O CESIT levou em conta as informagdes prestadas pelas empresas, por
meio das Relagbes Anuais de Informagdes Sociais (RAIS) (FENASSEC, 2011).

Quadro 2.19 — Numero de profissionais de Secretariado Executivo no Pais em 1999

Unidade da Federacdo Nimero
Acre 2.000
Alagoas 36.000
Amapa 2.000
Amazonas 10.000
Bahia 30.000
Ceara 30.000
Distrito Federal 30.000
Espirito Santo 10.000
Goias 5.000
Maranhao 12.000
Mato Grosso 5.000
Mato Grosso do Sul 5.000
Minas Gerais 200.000
Para 35.000
Paraiba 3.500
Parana 45.000
Pernambuco 40.000
Piaui 6.000
Rio de Janeiro 400.000
Rio Grande do Norte 10.000
Rio Grande do Sul 60.000
Rondbnia 2.000
Roraima 2.000
Santa Catarina 55.000
Séo Paulo 1.000.000
Sergipe 18.000
Tocantins 1.200
Total 2.054.700

Fonte: FENASSEC (2011)

O quadro 2.19 traz os ultimos dados oficiais sobre o numero de profissionais
atuantes no mercado brasileiro, os quais estao bastante desatualizados.

Reconhece-se que a inexisténcia de dados reais e de critérios rigidos
quando a classificagao profissional no nivel de Secretariado Executivo impossibilita
avancar no sentido de construir um panorama da realidade que caracteriza esta

area. Por outro lado, a auséncia de dados atuais fornece indicios — até mesmo alerta
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— de que ha ainda muito a ser desvendado neste campo, de maneira que se possa
retratar — ou pelo menos, esbogar — um cenario fidedigno ao universo da profissao
que se propde a conhecer mais a fundo.

Outro dado que também interessou refere-se ao numero de profissionais
com registro nas DRT’s, para o que se procedeu a um levantamento, ora
apresentado no Quadro 2.20.

Quadro 2.20 — Profissionais de Secretariado Executivo registrados no Brasil

Unidade da Federagcdo = Numero de profissionais

Acre* 43
Alagoas 24
Amapé -
Amazonas 105
Bahia 1331
Ceard 119
Distrito Federal* 1503
Espirito Santo* 103
Goias* 33
Maranhao* 40
Mato Grosso 10
Mato Grosso do Sul* 42
Minas Gerais 1056
Para* 88
Paraiba* 116
Parana* 655
Pernambuco 1573
Piaui* 23
Rio de Janeiro 3348
Rio Grande do Norte* 165
Rio Grande do Sul* 1320
Rondénia* 4
Roraima 52
Santa Catarina 265
Sao Paulo 9.520
Sergipe* 98
Tocantins -
Total 21.636

Fonte: SABINO (2006)
* atualizado até 5/2000

Os dados expostos no Quadro 2.20, como se vé, estdo defasados.
Procurou-se a Fenassec no afa de atualiza-los, e ndo se logrou sucesso. A
Presidente dessa Federacdo informou que ha cerca de dois anos foi feita uma

consulta sobre o tema diretamente ao MTE, mas n&o se conseguiu dados
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atualizados. O MTE argumentou que as suas Superintendéncias estavam com o0s
bancos de dados desatualizados (FENASSEC, 2011).

Com relacao, pois, a profissdao de Secretariado, ndo é possivel, em virtude
da auséncia de dados, fazer um paradmetro entre 0o numero de profissionais
registrados formalmente e o niumero daqueles que atuam na area. Parece que a
inexisténcia de um conselho especifico para a classe impossibilita a sua organizagao
interna e a construcdo de dados estatisticos que venham a permitir um diagndéstico
dos problemas que ela enfrenta.

2.6.2.5 Cursos superiores em Secretariado Executivo

Com base em pesquisa efetuada no Ministério da Educacgao e Cultura (MEC)
elaborou-se o Quadro 2.21, o qual apresenta o numero atual de cursos superiores
reconhecidos na area de Secretariado Executivo, por Unidade da Federagéo.

Quadro 2.21 — Cursos superiores em Secretariado Executivo

Unidade da Federagao Privado Publico TOTAL
Federal Estadual municipal

Acre

Alagoas

Amapa

Amazonas

Bahia

Ceara

Distrito Federal
Espirito Santo
Goias

Maranhao

Mato Grosso

Mato Grosso do Sul
Minas Gerais

Para

Paraiba

Parana
Pernambuco

Piaui

Rio de Janeiro

Rio Grande Norte
Rio Grande Sul
Rondénia

Roraima

Santa Catarina

Sao Paulo

Sergipe

Tocantins -
Total 209 13 5 4

Fonte: Elaborado pela autora, com base em MEC (2011).
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Chamou a atengéo no Quadro 2.21 o baixo numero de faculdades existentes
no Estado do Rio de Janeiro: apenas seis faculdades, todas privadas, sendo que
trés delas se localizavam na capital do Estado. Por outro lado, em Sao Paulo, 27
faculdades particulares estdo em funcionamento na capital. Fato que também nos
despertou a atencao foi o alto numero de faculdades publicas no Estado do Parana,
sendo uma federal, cinco estaduais e uma municipal.

Considerou-se interessante verificar se houve aumento no nimero de cursos
superiores existentes no Pais, no sentido de enriquecer os argumentos e a analise
desta pesquisa, utilizando-se a dissertacdo de Sabino (2006) como parametro de
comparagao.

Foi observada uma significativa expansdo do niumero de cursos superiores

na area, o que pode ser constatado no Quadro 2.22.

Quadro 4.6 — Cursos de Secretariado Executivo por periodo de criagao:

PERIODO DE CRIACAQO NUMERO TOTAL DE CURSOS
Até 1979 2
1980-1989 12
1990-1999 60
2000-2005 43
2006-2011 114
Total 231

Fonte: elaborado pela autora, com base em Sabino (2006) e MEC (2011)

Péde-se constatar, pelos dados constantes do quadro 2.22, que 0 numero
total de instituicbes levantadas pela autora citada sofreu significativa ampliagdo se
colocado em paralelo com os resultados encontrados nesta tese, no periodo 2006-
2011. Destaca-se o numero total de cursos superiores, que teve uma ampliacdo de
aproximadamente 200% (197,43%), saltando de 117 cursos constantes em Sabino
(2006) para 231 nesta pesquisa.

Tal fato vem corroborar a énfase desta investigacdo de que a sociedade e o
mercado de trabalho visualizam o oficio do profissional de Secretariado Executivo
como cada vez mais importante e necessario. Discutiu-se anteriormente que a
complexidade das organizacdes e a sobrecarga de tarefas destinadas ao executivo-
chefe tém despertado a urgéncia dele se valer dos seus subordinados. Pela
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ampliacdo de suas possibilidades de atuacdo, veem-se 0s secretarios executivos
como representante fieis desses subordinados.

E consequéncia natural que o nimero de cursos oferecidos tenda a crescer,
acompanhando a oferta e demanda do mercado de trabalho, resultante da
proliferacdo de empresas e do aumento das complexidades originadas do
desenvolvimento técnico especializado que elas necessariamente passam a ter.

O conjunto de exigéncias que configuram a realidade do mundo do trabalho
atual exige que o sistema educativo se volte a reconhecer as transformacdes
caracteristicas do momento, de maneira a ajustar a sua orientacao e propiciar
elementos que redundem na formacdo de individuos que desenvolvam
competéncias técnicas e pessoais. Por outro lado, ndo é possivel o esquecimento de
que no universo educativo é fundamental a conscientizacdo do individuo da
necessidade que ele possa aprender por si mesmo.

E essencial ressaltar que o mercado de trabalho, ao admitir pessoas nao
proficientes para os cargos, contraria 0 que é preceituado na regulamentacao
especifica da profissdo e, naturalmente, desestimula aqueles que gostariam de a ela
se candidatar. Este € um fator negativo, dentre aqueles expostos por Sabino (2006).
A autora, ao discorrer sobre fatos histéricos relevantes presentes na profissdo de
Secretariado Executivo, se sensibilizou com outros inconvenientes. Dentre eles,
lembra que o curso especifico para a profissdo recebeu reconhecimento pelo
Governo Federal em 1978, mas a “profissdo para a qual eles se preparavam exigia,
por lei, apenas a qualificacdo em nivel médio. Dessa forma, o curso superior
constaria como um crescimento cultural do estudante, mas n&o configuraria um
diferencial no mercado” (SABINO, 2006, p. 36).

Estes sao fatos historicos de repercussdées negativas, uma vez que, se nao
impedem, pelo menos limitam a procura da area para investimento profissional. Ao
mesmo tempo, contribuem significativamente para a construgcdo de uma visdo

preconceituosa, desestimulante e conflitante na mente das pessoas.
2.6.2.6 Nomenclaturas utilizadas para a profissao
Existem secretarios executivos que assessoram juizes, médicos,

administradores, pesquisadores, professores, dentre outros profissionais. A

denominagédo profissional de cada uma delas nem sempre € a mesma, mas as
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atribuicbes das funcbes parecem ser iguais as executadas por um secretario
executivo que trabalha em uma empresa privada.

Sob a denominagao de secretario também se encontram diversos cargos
publicos, como secretario de uma pasta do governo, secretario executivo de
ministérios e secretario de governos estaduais.

Em levantamento efetuado no site da Fenassec foi possivel constatar que
ultrapassam em 500 as nomenclaturas pelas quais uma secretaria ou secretario
pode estar registrado em sua carteira de trabalho, as quais incluem desde nomes
comuns como ‘Secretaria’ a nomes compostos que permite apenas deduzir a que se
referem, como ‘Secr. Dir. Gr. Prs. Cienc. Vit’. No Quadro 2.23 destacam-se algumas,

aqui expostas apenas a titulo de exemplo.

Quadro 2.23 — Algumas nomenclaturas utilizadas para a profissao

Assessor assessora auxiliar assistente de diretoria
assessora de diretoria assistente secretaria
assistente administrativo  coordenadora secretaria adjunta

secretaria administrativa de
servigos técnicos

secretaria A

assistente executivo atendente de atividade

atendente de atividade e  auxiliar de faturamento

meio

auxiliar de custos
auxiliar de pessoal
auxiliar de treinamento

secretaria controller
secretaria administrativa
Secretério tradutor

auxiliar de secretaria
auxiliar secretaria
secretaria adjunta
bilingue

chefe de secretaria secretéria assistente  secretaria bilingue

administrativa coordenadora
secretaria administrativa  secretaria secretaria assistente de
geral administrativa Il geréncia

secretaria assistente

secretaria auxiliar
secretaria auxiliar distrital

secretéria assistente de secretaria bilingue de geréncia
divisdo médica geral
secretaria bibliotecaria secretaria bilingue de diretoria

secretaria bilingue B

secretaria bilingue de

departamento
secretéria bilingue A secretéria bilingue de  secretaria bilingue de diretor
chefia de setor presidente

Fonte: Fenassec (2010)

Verifica-se, no quadro 2.23, em apenas um relance, que 0 numero de

designacoes utilizadas para a profissao é tao diferenciado quanto numeroso.

Este fato tem dificultado o cumprimento da legislacdo, uma vez que uma

empresa, ao contratar um secretario, pode fazé-lo com uma denominacao totalmente
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diversa, como ‘atendente de custo’, embora as suas atividades de trabalho sejam
exatamente as mesmas constantes da Lei de regulamentagéo da profissao.

Um dado que reforca a solicitacdo dos profissionais pelo enquadramento
funcional de secretario é o resultado de pesquisa efetuada pela Fenassec, em 2010,
acerca da nomenclatura do cargo considerada mais adequada a profissao, na visao

dos secretarios. Os dados sao expostos no Quadro 2.24.

Quadro 2.24 — Pesquisa sobre preferéncia pela nomenclatura da profissao

NOMENCLATURA Numero de votos
Secretério Executivo 1.017
Assistente Administrativo 288
Secretério 245
Outros 378
Total de votos 1.928

Fonte: FENASSEC (2010)

Observou-se nessa pesquisa a clara predilecdo dos profissionais
consultados pelo termo Secretario Executivo, como pode ser contatado no quadro
2.24. Em paises como os Estados Unidos essa predilecao recai no termo Assistente
Administrativo, termo que para os entrevistados denota um melhor status e salario,
uma vez que naquele Pais o Secretariado Executivo ndo é profissao regulamentada
(FENASSEC, 2010).

Qualquer que seja o termo utilizado, esta sempre presente 0 modismo da
administracdo, que em certo tempo valoriza certo nome.

Com nova identificacdo no CBO, o secretario executivo enquadra-se no
Grande Grupo 2 (GG2) — Profissionais das Ciéncias e das Artes'®. Este grande
grupo compreende as ocupacbes cujas atividades principais requerem para seu
desempenho conhecimentos profissionais de alto nivel e experiéncia em matéria de
ciéncias fisicas, biolégicas, sociais e humanas. Também esta incluido neste grande
grupo pessoal das artes e desportos, cujo exercicio profissional requer alto nivel de
competéncia como, por exemplo, maestros, musicos, dentre outros.

Suas atividades consistem em ampliar o acervo de conhecimentos cientificos

e intelectuais, por meio de pesquisas; aplicar conceitos e teorias para solucao de

18 Informacgdes extraidas de www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/download ?tipoDownload=1, acesso em 25 set 2010)
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problemas ou, por meio da educacdo, assegurar a difusdo sistematica desses

conhecimentos.

Titulo

e 2523-05 - Secretaria executiva - Assessor de diretoria; Assessor de presidéncia;
Assistente de diretoria; Assistente de presidéncia; Auxiliar administrativo de
diretoria; Auxiliar administrativo de presidéncia; Secretario de diretoria; Secretario
de gabinete; Secretario de presidéncia; Secretario pleno; Secretario sénior.

e 2523-10 - Secretario bilingue - Assessor bilingue; Assistente bilingue; Auxiliar
administrativo bilingue; Secretario bilingue de diretoria; Secretario bilingue de
gabinete; Secretario bilingue de presidéncia; Secretario pleno bilingue; Secretario
sénior bilingue.

e 2523-15 - Secretaria trilingue - Assessor trilingue; Assistente trilingue; Auxiliar
administrativo trilingue; Secretario pleno trilingue; Secretario sénior trilingue;
Secretario trilingue de diretoria; Secretario trilingue de gabinete; Secretario
trilingue de presidéncia.

Descricao Sumaria da profissdao constante no CBO:

Assessoram o0s executivos no desempenho de suas funcbes, gerenciando
informagdes, auxiliando na execugao de suas tarefas administrativas e em reunides,
marcando e cancelando compromissos. Coordenam e controlam equipes (pessoas
que prestam servicos a secretaria: auxiliares de secretéria, office-boys, copeiras,
motoristas) e atividades; controlam documentos e correspondéncias. Atendem
clientes externos e internos; organizam eventos e viagens e prestam servigcos em

idiomas estrangeiros. Podem cuidar da agenda pessoal dos executivos.

Formacao e experiéncia constantes do CBO

O exercicio dessas ocupacgdes requer curso superior em secretariado e areas afins.
Para as secretarias bilingues e trilingue é fundamental fluéncia em dois ou trés
idiomas estrangeiros. O pleno desenvolvimento das atividades ocorre apds dois ou

trés anos de experiéncia.

Condicoes gerais de exercicio constante do CBO:
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Trabalham nas mais variadas atividades econO6micas da industria, comércio e
servicos, além da administracdo publica, como assalariados com carteira assinada,
estatutarios, ou autdnomos sob supervisdo ocasional. Atuam de forma individual ou
em equipe, em ambientes fechados e em horarios diurnos. Podem permanecer em
posicdes desconfortaveis por longos periodos. Assessoram chefias, atendendo mais
de um diretor ou uma area. As secretarias bilingues-trilingues realizam as mesmas
atividades que as secretarias executivas e se diferenciam nas atividades que

requerem fluéncia em lingua estrangeira.

Enquadramento da profissao na Classificacao Internacional Uniforme de Ocupacdes

(CIUO) 88'°:

e 2419 - Especialistas en organizacion y administracion de empresas y afines, no
clasificados bajo otros epigrafes.

e 3439 - Profesionales de nivel medio de servicios de administracion, no
clasificados bajo otros epigrafes

2.6.2.7 A regularizagao da profissao em outros paises

Apenas a titulo de informacdo e como dado comparativo, € interessante
observar que a formacgéo profissional do secretario executivo é oferecida em todos
os continentes. No entanto, em pesquisa efetuada em dissertacdo de mestrado,
Sabino (2006) identificou que, além do caso brasileiro, a regulamentacdo da
profissdo somente pode ser vista na Espanha, onde a formacao ocorre em nivel
superior, sob o titulo Técnico Superior en Secretariado.

Segundo a autora mencionada, a legislagdo espanhola aborda o
Secretariado em nivel equivalente aos cursos superiores brasileiros, porém a
educacao oficial daquele Pais ndo considera haver uma categoria universitaria para
a area: os cursos dessa natureza sao oferecidos pela rede privada de ensino
universitario e, como nao ha regulamentagdo da profissdo para o mercado de
trabalho, a formacgao especifica é opcional.

Diversas associagdes de diferentes paises, entretanto, foram fundadas com
0 objetivo de amparar o exercicio da funcéo de secretariado executivo, oferecendo

" metodologia internacional, publicada em 1988, sob os auspicios da OIT e que serve de referéncia
para que seja possivel um enquadramento Unico de valor internacional
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aconselhamento juridico, acesso a bibliografia da area, atendimento médico, cursos
e treinamentos aos associados, dentre outros beneficios. Abaixo se destaca
algumas delas.

Sediada em Nova York, a Society of Corporate Secretaries and Governance
Professionals, fundada em 1946, com 3.100 membros, representando 2.500
companhias, em setembro de 2009, € um exemplo.

Outro exemplo é a European Management Assistants (EUMA), organizacao
ndo governamental, registrada na Franga, conta com o seu escritério na Austria.
Fundada em 1974, esta atualmente representada em 26 paises, dentre eles a
Austria, Bélgica, ltalia, Hungria, Espanha, Suécia, Holanda, Alemanha, Poldnia,
Suica, Russia e Inglaterra.

A International Association of Administrative Professionals (IAAP) é uma
associacao internacional sem fins lucrativos, com sede nos Estados Unidos e
destinada a atender profissionais de escritorios, contando com aproximadamente
28.000 membros e filiados em 600 lugares no mundo, em setembro de 2009.
Fundada em 1942 como National Secretaries Association, alterou o seu nome em
1998, para abranger um grande numero de cargos administrativos variados e
reconhecer o papel avanco do pessoal de apoio administrativo na administracao
publica. Em Portugal, existe a Associagcdo Portuguesa de Profissionais de
Secretariado e Assessoria (ASP).

Uma importante instituicdo de carater internacional, autbnoma, apolitica,
profissional e representativa, com responsabilidade juridica e patriménio préprio é a
Federacion Interamericana de Associaciones de Secretarias (FIAS). Fundada em
Buenos Aires, Argentina, durante o Primeiro Congresso Interamericano de
Secretarias, realizado em abril de 1970, a FIAS possui como membros quase todos
os paises da América Central e do Sul, ai incluindo o Brasil.

2.6.3 Peculiaridades quanto ao exercicio da profissao

Certamente hd um consenso de que certas caracteristicas minimas sao
comuns a todos os chamados secretarios executivos, 0 que permite o uso da
designacdo em diversos contextos. Entretanto, grande niumero de empresas nao
julga necessario que as pessoas por elas contratadas possuam conhecimentos,
habilidades e atitudes tipicas dessa classe de profissional, os quais elas acreditam
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ser passiveis de aquisi¢cao através da pratica na profissao e da formacgao especifica.
Essa percepcdo parece ter raizes no percurso histérico da profissdo, recheado,
como se vera, de visdes preconceituosas e estereotipadas.

De acordo com os ultimos dados do Departamento do Trabalho dos EUA,
mais de 4,2 milhdes de pessoas estavam empregadas como auxiliares
administrativos e secretarios, em 2006, e outros 362 mil empregos deverdao ser
adicionados até 2016 (IAAP, 2010). Essa mesma instituicdo entende o secretario
como "individuo que possui um dominio de habilidades de escritério, demonstra a
habilidade para assumir responsabilidade sem supervisdo direta, com iniciativa de
exercicios e julgamento, e toma decisées dentro do ambito de autoridade".

Destaca a citada instituicdo que as equipes de trabalho estdo se tornando
mais comuns, com novos titulos sendo criados, como coordenador administrativo,
administrador do escritdrio, especialista administrativo e gestor de informacédo. Os
empregadores estdo pagando mais para as competéncias especializadas, tais como
editoracao eletronica e gerenciamento de banco de dados.

Diante do cenario, em que multiplas transformacdes se processam, inclusive
nos ambientes e nas praticas profissionais, torna-se interessante verificar quais as
competéncias necessdarias para o desempenho da profissdo. Que modificacoes
foram introduzidas nas competéncias e na postura dos secretarios ao longo dos
anos? Como elas sao percebidas por esses profissionais? Houve mudancas nas
relagbes entre a chefia? Elas trouxeram novas formas de sociabilidade? Nesse
quadro, que novas posturas sao exigidas desses profissionais?

O presente estudo, ao percorrer os contextos histéricos que caracterizam a
profissdo, evidenciando os principais fatores que nela causaram impactos, pretende
trazer elementos para uma reflexdo sobre as sociabilidades que envolvem as
praticas dessa profissdo, mostrando que a atuacédo deste profissional ultrapassa as
atividades adotadas pelos antigos profissionais e que se constituem num estereétipo
da profissdo. O secretario da atualidade precisa desenvolver competéncias e
habilidades que se ajustam a contextos cada vez mais dindmicos.

E dentro, portanto, dos objetivos dessa pesquisa, que se pretende efetuar
uma comparacao entre a profissdo de secretario executivo e outras profissdes onde
se registra um indice maior de presenca feminina. Tal tarefa afigura-se essencial

para incluir mais cores e profundidade a essa investigagao.
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2.6.3.1 Ambiguidades e contradi¢ces da profissdo de Secretariado Executivo

Consideradas mao-de-obra auxiliar, Garcia (1999, p. 12) destaca que as
secretarias surgem das mais variadas profissdes, sem exigéncia de formacéao
especifica. Salienta a flexibilidade feminina como importante e indispenséavel atributo
que, ao propiciar a realizacao de tarefas, funcdes e responsabilidades diversificadas,
possibilitou que essa classe profissional abragasse, ao longo do tempo, iniUmeras e
novas atribuicbes em seu cotidiano de trabalho.

Pensa-se que, talvez em virtude dessa conquista ter se operado em situacao
atipica — fortemente dependente da motivagdo e atuacao individual do secretario e
nao como resultado de esforgcos de uma classe organizada desde a origem — a
profissao enfrentou e ainda tem enfrentado severas criticas da sociedade quanto ao
seu carater, as competéncias que lhes sdo exigidas e a validade de suas
atribuicdes. O secretario esta ao lado daquele que tem o poder de decisdo, mas nem
sempre € qualificado para exercer as suas atividades em toda a extensao.

Garcia (1999, p. 30-32) registra que sempre houve “uma secretaria
experiente, mantendo a postura de ‘matriarca’ do escritorio e dando ‘dicas’ de como
resolver algum ‘problema’ no secretariado, simples ou complicado, além de os
conselhos dos ‘outros’ também serem de suma importancia”. A mesma autora afirma
que muitas mocas ainda escolhem ser ‘secretaria’ apenas por causa da ideologia
transmitida de geracao para geracao, de alto status dentro da empresa, o que lhe
garantira um bom salario e o poder de compra para se vestir a altura do seu cargo.

A profissao, coroada de indefinicdes ao longo de sua histéria, ndo teve um
carater claramente profissional em sua nascente e, como resultante de conquistas
isoladas e replicadas no seu percurso, ainda carece de elementos essenciais que a
consolide em diferenciados aspectos.

Garcia (1999, p. 4) cita que depoimentos, entrevistas e artigos sobre a
profissdo secretaria apontam a ndo necessidade de ‘conhecimento’ prévio
especializado para o exercicio da profissdo e, muito menos, uma formacao
profissional especifica.

Um fato retrata todas as dificuldades enfrentadas pelo secretario executivo
nos dias atuais: no dia da secretaria vemos homenagens a todas as mulheres do
escritério que exercem funcdes administrativas, independentemente de serem

secretarias, estagiarias, recepcionistas, agentes de portaria, dentre outros cargos.
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Como se discutiu, a elementar auséncia de uma fiscalizacdo eficaz quanto
ao exercicio da profissdo repercute negativamente no reconhecimento da classe
secretarial como legalmente constituida.

A concentracdo de instituicbes governamentais de ensino superior com
formagdo no campo de Secretariado Executivo em determinados locais e a sua
escassez em outros tantos, afigura-se como evidente exemplo da inobservancia dos
preceitos legais. Assim é que no Parana seis instituicobes governamentais
disponibilizam o curso de Secretariado Executivo e nos estados do Distrito Federal,
Espirito Santo e Goias, apenas para citar alguns, nao existe nenhuma.

E relevante incluir nessas reflexdes que quase sempre o que uma pessoa
percebe pode ser fundamentalmente diferente da realidade objetiva. Chiavenato
(2005, p. 225) destaca que o comportamento das pessoas baseia-se na sua
percepcao da realidade — e ndo na realidade em si. Dentre as distorcbes da
percepcao, este autor destaca o ‘efeito do halo’, ou o carater generalizador da
percepcao: “é a maneira pela qual as pessoas tendem a visualizar as outras de
acordo com generalizacbes: todas as pessoas sdo honestas, todas as pessoas
acreditam em milagres, etc.” (CHIAVENATO, 2005, p. 226). Reduzir a dissonancia
entre 0 que a sociedade a nivel geral identificou como secretaria e o desempenho
moderno da profissdo afigura-se como particularmente dificil, tendo em vista as
convicgdes pessoais arraigadas as lentes com que essa profissao € interpretada.

Nao devem ser, certamente, por outros motivos que Garcia (1999, p. 12)
alerta das ambiguas percepcbes tipicas dos secretarios: enquanto algumas
encontram satisfacdo no seu trabalho, outras planejam se dedicar a diferente
atividade no futuro. Muitos secretarios parecem utilizar a profissio como um
trampolim, um tampao ou como um exercicio provisério de atividade enquanto nao
consegue ‘algo melhor’. Ao tentar definir o perfil deste profissional, essa mesma
autora aprofunda o seu olhar no aspecto emocional que Ihe é peculiar e evidencia o
contraste passivel de existéncia no intimo do secretario: sua intencdo de manter
uma imagem profissional de seguranga e credibilidade, o que pode Ihe exigir a
ocultacdo de suas aflicbes para ndao comprometer tal imagem. Assim € que a
despeito de se encontrar algumas vezes em situagdes de conflito, o secretario opta
por adotar postura firme, podendo até mesmo subtrair de seus pares o

conhecimento de suas insegurangas, visando preservar-se.
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Questdes como essas necessariamente devem vir a baila quando se
investiga essa profissdo, extremamente rica em contrastes. O debate sobre as suas
fragilidades parece um caminho para o entendimento das suas caracteristicas, na
expectativa de contribuir de alguma maneira para a sua valorizacao profissional.

2.6.3.2 Presenca feminina na profissao de Secretariado Executivo

As trés ultimas décadas do Século XX presenciaram uma crise econémica
mundial que culminou com a reestruturacao das instituicdes, das relacées sociais e
do poder econdmico. Diferentes espacos foram se revelando propicios a expansao
de inUmeras atividades até entdo adormecidas ou inexistentes. Dois importantes
processos dai se derivaram: a expansao das atividades do terceiro setor e,
paralelamente, a insercdo massiva das mulheres no mercado de trabalho, iniciada
por um timido ensaio, amparado por fatores dos quais elas se valeram para se
manterem no circulo profissional.

O aumento das possibilidades das mulheres encontrarem postos de trabalho
na sociedade foi fundamentado, em grande extensdo, ao ressurgimento do
movimento feminista nacional, coadjuvado pela separacédo entre a sexualidade e a
reproducdo, proveniente da difusdo da pilula anticoncepcional. Essa redefinicdo dos
papéis femininos aconteceu em todas as classes sociais e elevou a taxa de
participacao feminina no mundo do trabalho e da politica (MELO, 2005, p. 4).

Originariamente por questao econdmica, a participacado feminina afigura-se,
num passo seguinte, resultado de exigéncia individual e identitaria das mulheres,
tendo deparado com inUmeras barreiras no seu curso historico.

Uma dessas barreiras, como salientado por Ouriques e Ramos (2006, p. 5),
€ que o processo de entrada em massa das mulheres na forca de trabalho nao
resultou em sua emancipacao, em virtude da tendéncia de generalizar para toda a
forca de trabalho a imposicdo dos salarios mais baixos a que as mulheres sempre
tiveram de se submeter.

No elenco destes embaracos, cumpre salientar as responsabilidades
domésticas assumidas pelas mulheres. Elas executam o que Melo (2005, p. 9)
chama de trabalho invisivel, ou seja, dedicam-se com vigor aos afazeres
domésticos. Em dados numéricos, encontrados em pesquisa efetuada em 2004 e
exposta pela autora mencionada, comprovou-se que 50% dos homens ocupados no
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Brasil, em média, realizavam afazeres domésticos, contra 90% das mulheres na
mesma situagdo. As mulheres gastavam nessas tarefas, em média, 25 horas
semanais, enquanto os homens a elas destinavam 10 horas.

Tal constatacdo explica, por si sé, dois empecilhos presentes no
desempenho profissional feminino: uma menor duracdo da sua jornada de trabalho
em proporgcdo ao trabalho masculino e os diferenciais de rendimentos entre os
sexos, dai derivados.

Valenzuela (1999, p. 151) alerta que “em torno do género é estruturada a
divisdo entre trabalho remunerado — produtivo — e trabalho doméstico —
reprodutivo —, sendo designada a mulher a responsabilidade deste”. O género
também estrutura a divisdo entre ocupacbOes e posicbes mais valorizadas,
privilegiando e recompensando o homem.

Em virtude da atuagdo feminina nos trabalhos invisiveis anteriormente
citados, as longas jornadas de trabalho das mulheres tendem a serem menos
intensas no mercado de trabalho comparativamente aquelas realizadas pelos
homens. Por outro lado, este fato, dentre outros, repercute no recebimento de uma
remuneracao meédia inferior pelas mulheres, o que lhes pode trazer desestimulo
constante e ser fonte de frustracdo e tensdo. As dificuldades, como se constata,
longe de serem sanadas, se avolumam no decorrer do processo histérico da luta
feminina de conquista e permanéncia em atividades profissionais.

Melo (2005, p. 4) analisa o impacto do avanco da industrializacdo e do seu
corolario — a urbanizagdo — na insercao feminina no mundo do trabalho, afirmando
que estes elementos separaram a mulher e sua familia da esfera produtiva,
tornando-a mera dona-de-casa. O paradigma da naturalidade da divisdo sexual do
trabalho, assegura essa autora, impoe as mulheres a responsabilidade pelo espaco
doméstico: “mesmo o aumento de sua participacdo no mercado de trabalho néo
levou a uma maior distribuicdo das tarefas domésticas entre os membros da familia,
e tampouco gerou, ainda, uma ruptura total na estrutura patriarcal da familia”
(MELO, 2005, p. 5).

Ouriques e Ramos (2006, p. 6) chamam a atencao para o fato da expansao
do emprego da forca de trabalho feminino estar vinculada aquilo que eles
denominam de qualificacdo alternativa, ou seja, “qualificagdo passivel de ser
submetida as condicbes de precarizagdo e maior exploracao, em virtude de seus

salarios geralmente serem inferiores aos trabalhadores do sexo masculino”. Os
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autores enderecam a condicao histérica da mulher na sociedade e a delimitacdo da
sua atuagao por estruturas e por sistemas sociais a causa para essa qualificacao.

Portanto, apesar de esforcos no sentido de angariar o seu espago no campo
laboral, o trabalho feminino cumpre a sua jornada meio a tribulacdes e atropelos, até
mesmo em campos onde se acreditava que se colheriam apenas bons frutos.

Na segunda fase da Revolucdo Industrial, com a invencdo da maquina de
escrever, a mulher passa a se ingressar e a permanecer nos escritérios e a se
ocupar cada vez mais da funcao de secretariado, em execucao, principalmente, de
servicos datilogréaficos, arquivo e anotacdo de recados. A afinidade com que a
mulher se adequou a tarefa de datilografia talvez tenha sido por essa ser uma tarefa
repetitiva e mecanica e com a qual estava ela mais acostumada, dada a sua
natureza, entdo essencialmente passiva.

Garcia (1999, p. 59) assegura que a “maquina de escrever propiciou a
entrada das mulheres no escritorio, devido as suas aptidées de natureza feminina,
ou seja, seus ‘dons’ para a costura e o piano, em oposicao a natureza masculina,
dindmica e ativa”. Natalense (1998) assegura que a utilizacao dessa ferramenta de
trabalho era considerada como um trabalho artesanal. Trabalhos dessa natureza,
por exigirem habilidade manual, eram atribuidos precipuamente ao sexo feminino.

As tentativas de ajustamento da mulher ao ambiente de trabalho, a despeito
de representar uma conquista, trouxe a tona, entretanto, as frustragdes resultantes
do seu despreparo profissional para responder efetivamente as exigéncias que lhes
eram feitas. No novo ambiente a mulher seguia o0 modelo que adotava em casa,
caracterizado pela submissao e tratamento maternal.

Nao tendo como romper com as suas referéncias pessoais — e sem
encontrar um referencial profissional que o guiasse na época — as fungdes
executadas pelo secretario de entdo se pautavam no cumprimento cego as ordens
recebidas, em atitude mecénica de agir sem reflexdo, apenas com servilidade. Eram
estes os valores que a mulher — maioria absoluta neste ramo de atuagéo — utilizava
no seu ambiente de trabalho, 0 que ndo poderia, obviamente, ser diferente, uma vez
que a preparacao profissional e o seu entendimento como tal s6 aconteceriam
muitos anos mais tarde.

As Grandes Guerras Mundiais alteraram a organizagao social e politica em
ambito mundial, por representarem uma oportunidade da mao-de-obra feminina ser

mais bem aproveitada, dada a vacancia derivada do deslocamento dos homens para
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os campos de batalha. A mulher se adaptou aos escritérios de maneira que, em
1940, registrava-se a presenca de 20 milhdes de secretarias no mundo (SABINO,
2006, p. 15).

Torna-se, entretanto, essencial acrescentar que se pensa que a mulher foi
incorporada nos escritérios em um movimento violento e repentino, do dia para a
noite. Nao é possivel afirmar que este foi fato por elas recebido com alegria: além de
nao estarem preparadas para enfrentar o mundo do trabalho, foram colocadas em
uma cadeira, diante de uma mesa de trabalho num ambiente supostamente
desorganizado e hostil. Nao estavam ali por mérito algum: eram simplesmente as
substitutas de ultima hora. Desde o primeiro instante, em uma atitude tipica do ser
humano, ja lhes era exigida qualificacdo, sem que lhe fosse dado um tempo para se
adaptar e se preparar para o exercicio de suas fungoes.

E possivel até mesmo arrisca-se a deduzir um comentario passivel de ser
feito a nivel geral e que talvez estivesse presente naquele momento: as mulheres
estavam sempre se queixando e dizendo de sua busca de oportunidade de mostrar
o valor que dizem possuir. Agora a hora chegou. Nao era isso que elas queriam?
Pronto, foram atendidas e é bom que tenham um bom desempenho agora que
‘conseguiram’ 0 que sempre pediram.

Nao foi por menos que mulheres de baixo nivel social e de moralidade
duvidosa aproveitaram-se do momento e se inseriram no mercado de trabalho,
intitulando-se secretarias e caracterizando-se por total descompromisso com o
exercicio de suas atividades ditas ‘profissionais’.

Se por um lado as mulheres passaram a ter alguma expressao no ambiente
dos escritérios, por outro a sua presenca foi frequentemente marcada por uma forte
discriminagao.

Ao analisar a segmentacdo do mercado de trabalho, Valenzuela (1999, p.
153) destaca dois tipos: a segmentacdo horizontal, expressa através da
concentracdo das mulheres no conjunto reduzido de ocupacdes definidas
tradicionalmente como femininas e a segmentacéao vertical, relacionada aos postos
de menor hierarquia no interior de cada ocupacao, qual seja menor salario, prestigio
e poder de deciséo.

Apenas para ilustrar as dificuldades vivenciadas pelas profissbes onde a

presencga feminina existe tradicionalmente em sua maioria, lembra-se a profissdo de
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Bibliotecario. Suaiden (2000) salientou que a instalacao de bibliotecas antigamente
ocorria em locais improvisados, com acervos desatualizados e instalacdes precérias.

O 6nus da imagem negativa dessa instituicao repercutiu na representacao
do bibliotecario como uma pessoa de comportamento acomodado e passivo.

Ao transcursar essa ilustracdo ao universo secretarial, constata-se certa
similitude. Quando se fala em ambiente de trabalho talvez essa semelhanca néo
seja tdo notoria, pois 0 secretario historicamente sempre contou com uma sala
alinhada, munida de mobilidrio de boa apresentacdo, uma vez que este ambiente
normalmente antecedia a sala do executivo-chefe.

Lembra-se aqui, todavia, que a atitude submissa e passiva, tipica dos
secretarios pioneiros (GARCIA, 1999) pode ter impactado de alguma forma os
profissionais que Ihes sucederam, especialmente aqueles de nivel técnico, os quais
neles se espelharam, adotando postura semelhante. N&o foram raras, também, as
vezes em que se observou ser a passividade um atributo requerido para o exercicio
da atividade secretarial — por mais contrassenso que iSso possa parecer.

Em pesquisa que se efetuou na Fundacdo Dom Cabral®, em outubro de
2010, constante do Quadro 2.25, foi constatada a ocorréncia de um acréscimo de 32
milhdes de trabalhadoras entre 1976 e 2007.

Quadro 2.25 - Indicadores de participagcdo econébmica de homens e mulheres no mercado de

trabalho
MULHERES HOMENS
Anos  Taxade Porcentagem Porcentagem ... ge Porcentagem Porcentagem
atividade  na PEA entre oS tividade  na PEA entre os

empregados* empregados*
1976 28,8 28,8 30,3 73,6 71,2 69,7
1981 32,9 31,3 32,2 74,6 68,7 67,8
1983 35,6 33,0 33,4 74,8 67,0 66,6
1985 36,9 33,5 34,4 76,0 66,5 65,2
1990 39,2 35,5 36,7 75,3 64,5 63,3
1993 47,0 39,6 31,8 76,0 60,4 68,2
1995 48,1 40,4 32,6 75,3 59,6 67,4
1997 47,2 40,4 33,1 73,9 59,6 66,8
1998 47,5 40,7 33,9 73,6 59,3 66,1
2002 50,3 42,5 35,8 73,2 57,6 64,2
2007 52,4 43,6 37,5 72,4 56,4 62,5

Fonte: Elaborado pela autora, com base em dados do FIBGE/PNADs-Microdados da Fundagédo Dom Cabral
* exclusive empregados domésticos

Pesquisa: Mulheres no mercado de trabalho: Indicadores de participagdo econdmica, Brasil, 1976 a 2007, disponivel em
<http://www.fcc.org.br/mulher/series historicas/tabelas/2007/mmt.jpg>, acesso em 05 out 2010)
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Observa-se, pelos dados expostos no quadro 2.25, que as taxas de
atividades masculinas no decorrer do periodo 1976-2007 mantém-se num padrao
préximo (73,6% em 1976 e 72,4% em 2007), enquanto que o contingente feminino
oscila crescentemente, evoluindo de 28,8% em 1976 para 52,4% em 2007. Em
termos de percentagem na Populagcdo Economicamente Ativa (PEA), as mulheres
aumentam a sua participacao de 28,8% em 1976 para 43,6% em 2007, enquanto a
cota masculina decresce, passando de 71,2% para 56,4% no mesmo periodo.
Quanto a percentagem entre os empregados registra-se um aumento em torno de
7% a favor das mulheres, com a correspondente reducdao do mesmo percentual
quando relacionado ao universo masculino.

Este certamente é um valor ndo tao significativo como se esperava, por
manter a participacdo das mulheres no conjunto total dos empregados praticamente
préxima a um terco durante todo o periodo. Talvez isto se deva ao fato dos lugares
privilegiados de insercdo de parcela significativa do contingente das trabalhadoras
no mercado de trabalho ainda sejam as atividades informais, ndo remuneradas e o
trabalho doméstico.

Das analises feitas, parece que a presenca feminina na profissdo de
secretariado se entrecruza com a subordinacdo das mulheres, determinante
fundamental e construido socialmente e, por isso mesmo, sujeito a mudancas
histéricas e a evolugao.

Um interessante elemento relativo a insercdo feminina no mercado de
trabalho, apontado por Melo (2005, p. 14) é que essa insercao aconteceu em
paralelo com o crescimento das atividades informais.

O tratamento recebido pelo contingente feminino no mercado de trabalho
caracteriza-se por segregagcdes e discriminacdes. Assim é que os rendimentos
salariais da mulher sdo, em geral, inferiores aos dos homens.

A partir de estudos empreendidos, essa afirmacdo torna-se facilmente
identificavel, como se vera quando da analise dos dados constantes do Quadro 2.26.

Para melhor visualizagdo da desigualdade salarial foram selecionados
alguns exemplos de familias dentro de quatro faixas de participagdo feminina nos
empregos: alta (mais de 70%); média (entre 50 e 69%); baixa (30 a 49%) e muito

baixa (menos de 30%).
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Quadro 2.26 — Média dos rendimentos mensais em salarios minimos, em 2007, por sexo.

FAMILIAS OCUPACIONAIS MASC FEM
MAIS DE 70% DOS EMPREGOS SAO FEMININOS
Professores de nivel médio na educacgéao infantil 1,99 2,20
Assistentes sociais e economistas domésticos 5,14 5,71
Recepcionistas 1,85 1,59
Profissionais da fisioterapia, fonoaudiologia e afins 4,59 4,34
Secretéarias executivas e bilingues 5,79 3,71
Diretores e gerentes de instituicao de servigos educacionais 7,64 5,21
Agentes comunitarios de saude e afins 2,06 1,54
Professores do ensino médio 4,08 3,43

ENTRE 50 E 69% DOS EMPREGOS SAO FEMININOS

Farmacéuticos 4,86 4,98
Dirigentes e administradores de entidades religiosas 5,89 2,32
Escriturarios em geral, assistentes e auxiliares administrativos 3,68 2,98
Filélogos, intérpretes e tradutores 6,20 5,24
Cirurgibes-dentistas 6,33 6,12
Professores do ensino profissional 5,11 3,90
Arquitetos 11,07 9,96
Profissionais do jornalismo 7,07 5,60
ENTRE 30 E 49% DOS EMPREGOS SAO FEMININOS
Arquivistas e musedlogos 4,01 4,56
Operadores do comércio em lojas e mercados 2,03 1,65
Dirigentes do servigco publico 6,85 5,81
Técnicos em contabilidade 6,46 5,03
Quimicos 11,91 9,81
Contadores e afins 11,50 8,30
Médicos 9,41 8,67
Magistrados 57,10 54,18

MENOS DE 30% DOS EMPREGOS SAO FEMININOS

Engenheiros quimicos 23,07 13,65
Técnicos em telecomunicagdes 5,19 4,42
Engenheiros eletricistas, eletronicos e afins 15,18 13,07
Engenheiros metalurgistas e de materiais 15,36 11,73
Técnicos em eletrbnica 4,20 2,89
Supervisores da fabricagédo de celulose e papel 8,04 4,20
Desenhistas projetistas da mecanica 7,91 5,49

Fonte: Extraido de FDC (2010)

O descompasso nos valores salariais pagos aos dois géneros €, em
algumas profissdes, como o de Secretarios executivos, Diretores de instituicdo de
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servicos educacionais e engenheiros quimicos é indiscutivel, como se pode
constatar ao analisar os dados do quadro 2.26. S&0 raros 0s casos em que 0 género
feminino percebe um salario maior, registrando-se aqui apenas no caso de
farmacéuticos, arquivistas e musedlogos.

A discriminagdo em funcao do género, como bem salienta Melo (2005), nao
€ de origem biolégica, mas de carater social e cultural. Nos tempos atuais, o trabalho
feminino torna-se progressivamente um valor, e tende, talvez ndo na velocidade que
se gostaria, a convergéncia com a atuagdo masculina. E dentro dessa perspectiva
que Sabino (2006, p. 2) ressalta que quando essa profissdao é exercida por homens,
as atribuicdes e responsabilidades denotam elevado status, j& quando exercida por
mulheres, hd o senso comum de entender a profissdo como um oficio de
caracteristicas domésticas ou, até mesmo, maternais.

Este item reflete uma preocupacdo dessa autora, quando, ao analisar as

nomenclaturas em relacao ao género, atesta:

[...] no masculino, o termo geralmente designa secretério de Estado,
de Partido, de Embaixada, fun¢des prestigiosas que nada tém em
comum com a palavra secretaria, do género feminino, via de regra
associada a funcionaria que, subordinada a um chefe,
necessariamente administra a correspondéncia e o atendimento
telefénico desse chefe ou da empresa para a qual trabalhe [...]
(SCHVINGER et al, 1985, apud SABINO, 2006, p. 127-128).

Ouriques e Ramos (2006, p. 13) destacam que o sistema capitalista resume-
se em uma economia das relagdes entre os sexos. Dessa forma, as mulheres séo,
em sua maioria, mais mal pagas do que os homens. Ou seja, a mulher precisa
apresentar uma produtividade maior que a do homem para justificar um salario igual.

Os mesmos autores sustentam que

... a situagéo de inferioridade ou submissdo da mulher balizada pelo
patriarcado a transforma em um trabalhador mais conformado frente
a situacoes de exploracdo-dominacdo, tendo em vista o longo
processo histérico da opressao feminina. Parece, assim, que a
pequena capacidade reivindicatoria da mulher faz com que ela acabe
se comportando mais ou menos passivamente nas relagbes de
trabalho, impedindo-a de assumir posi¢cdes estratégicas que
poderiam melhorar sua posicdo de barganha no mercado
(OURIQUES e RAMOS, 2006, p. 14).
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Um interessante elemento destacado por Valenzuela (1999, p. 170) diz
respeito a falta de auto percepcao quanto as discriminacdes. Essa autora realca o
fenbmeno relative deprivation, presente, por exemplo, na tendéncia das mulheres de
considerarem que o seu trabalho merece salario menor que o dos homens: é que as
mulheres, alega a autora mencionada, tendem a se comparar mais com outras

mulheres do que com os homens, ndo tém referenciais no passado e

“tendem a considerarem-se mais responsaveis que os homens por
sua situacao de inferioridade econ6mica, dificultando, assim, a
vinculacdo da sua situacdo a diferenca de status entre homens e
mulheres na sociedade” (VALENZUELA,1999, p. 171).

E apropriado acrescentar que, na realidade, a referéncia que a mulher tem
no passado € de um perfil insuficiente e ndo qualificado profissionalmente e, por isso
mesmo, timido, apagado e sem qualquer expressdao em termos de competéncia. Por
este motivo, parece que a afirmativa feita pela autora acima mencionada tem uma
dimensao agigantada. Afinal, possuir um referencial negativo e pleno de despreparo
profissional € um grande 6nus que sé poderia repercutir na construcdo de uma
imagem equivocada e cheia de contradicoes, como muitas que se registra nas
profissionais hoje atuantes no mercado de trabalho.

Fatores cognitivos e motivacionais estdo na raiz da falta de percepcéao da
discriminagdo, assegura a autora acima referenciada. Os cognitivos, como ela
explica, ligam-se ao fato da discriminacdo operar muitas vezes como um n&o
fenbmeno, em virtude da auséncia de informacgdes para realizar comparagdes com
quem é considerado par. Os motivacionais derivam do nao confronto da situacao de
desvantagem para nao encarnar a situacao de vitima e responsavel por sua prépria
situacdo ou, ainda, para evitar identificar individuos ou grupos de individuos como
vilbes ou responsaveis pela sua situacdo. Outra razdo atrelada aos fatores
motivacionais diz respeito a crenca de falta de solug¢ao para a situacao, considerada
injusta e ndo passivel de ser mudada.

Neste contexto, chama a atencdo o alerta proclamado por Sabino (2006, p.
134) relacionado ao preconceito do mercado que, olvidando a regulamentacao oficial
para o exercicio da profissdo, permanece com a pratica ilegal de contratacdo de
seus secretarios executivos sem exigéncia alguma quanto a qualificacdo exigida

pela lei.
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Parece que o peso dos fatores oriundos da auséncia de uma auto percepcao
por parte dessa categoria profissional tem-lhe impelido ao desalento e a sensacao
de estagnacado. Potencializado pelos fatores externos, qual o preconceito do
mercado, por nés exposto no paragrafo anterior, a classe secretarial pode até
mesmo, como se tem registrado em inUmeros casos, manter-se em um quadro de
resignacao e apatia e, nao raras vezes, até mesmo, em situacao de comodismo.

A natureza eminentemente historico-cultural mudou a face da profissao de
Secretariado executivo, originariamente masculina, para um perfil quase que
totalmente feminino. Uma série de consequéncias ai se originou e um grande peso é
atualmente carregado pela classe. E pertinente a esta pesquisa indicar a existéncia
destas consequéncias e convidar ao debate, na busca de conhecer um pouco das
suas particularidades. E comum se encontrar, em sites, revistas, livros e bibliografias
dedicados ao tema ‘secretario executivo’, 0 dominio do termo ‘secretaria’. Ao fazer
conjecturas sobre o0 assunto, arrisca-se a dizer que o interesse dos homens pelas
atividades secretariais é tolhido pelo preconceito ainda vigente de exclusividade

feminina no exercicio dessas atividades.

2.6.3.3 Esteredtipos e discriminacao

As ponderagdes iniciais sobre o tema a ser agora tratado aportam no
pensamento longinquo reinante no tempo do patriarcado, quando a natureza é
identificada como selvagem e perigosa, 0 que gerou a concepg¢ao de que ela
deveria, por isso, ser dominada pelo homem. O papel masculino vai paulatinamente
se destacando, terminando por praticamente neutralizar a acdo feminina na
sociedade, de um modo geral.

Ao analisar as causas e a natureza das desigualdades que coexistem na
sociedade, Valenzuela (1999, p. 163-164) apresenta uma distincdo entre a
discriminagao direta e a indireta. A primeira delas ocorre quando se trata de maneira
diferente uma pessoa ou um grupo social “pela simples razdo de pertencer a uma
determinada categoria social e a partir de estere6tipos que designam os individuos
discriminados, caracteristicas particulares, que vao além de seus talentos e
habilidades” (VALENZUELA, 1999, p. 163). Existe neste tipo de discriminacdo a

intencdo consciente de quem discrimina. A igualdade de tratamento seria a
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estratégia para enfrentar este tipo de discriminacdo, com o uso de medidas
antidiscriminatorias de forte énfase legal.

Ja o segundo tipo, a discriminacao indireta, mais comum e que se expressa
de maneira sutil, insiste em manter a desigualdade, mesmo quando os individuos
recebem tratamento igual, como € o caso das mulheres ou de membros de certa
categoria racial, que enfrentam barreiras invisiveis para alcancarem ocupacgdes de
maior prestigio social, recompensa econOmica e posi¢cdes socialmente mais
valorizadas.

Santos e Luchesi (2002) apresentam revisdo de literatura sobre a imagem
profissional das enfermeiras frente a esteredtipos, da qual se subtraiu algumas
consideracoes enriquecedoras para reflexao.

As autoras citadas introduzem a nocao de pré-juizo, que segundo Gadamer
(1977, apud SANTOS e LUCHESI, 2002) remonta a opinides prévias do sujeito
frente a coisa em si mesma; compreendendo “um juizo que se forma antes de uma
validagdo definitiva de todos os momentos objetivamente determinantes; sdo as
tradicdes revividas que nos conduzem a (sic) compreensao das coisas”. Concluindo,
asseveram que 0s pré-juizos de um individuo sdo maiores que seus juizos.

Ao investigarem a imagem profissional da enfermeira, essas autoras
ressaltam como positivo o interesse e preocupacao dessa profissional em entender
as necessidades dos seus clientes, o que contribui para o estabelecimento de uma
relacao de confianga entre ambos.

Essa relacdo € intermediada pela presenca dos ‘pré-juizos’ e visbes
estereotipadas vigentes no ambiente de trabalho. As autoras proclamam a presenca
inequivoca de reforco de esteredtipos e banalizacdo da complexidade das acdes das
especialidades envolvidas, destacando que a trajetéria da Enfermagem é
impregnada de diversos estigmas e preconceitos, sistematicamente reforcados pelo
fato de que, além de ser “uma profissdo de desempenho eminentemente manual,
carrega ainda a fragilidade de, em todos os tempos, ter sido exercida por mulheres,
sendo considerada, portanto, como um trabalho socialmente desvalorizado".

No desenvolvimento de sua exposicao, as referidas autoras ressaltam a
afirmagcdo de Silva (1986 apud SANTOS E LUCHESI, 2002) "o trabalho da
enfermeira ndo €& desprestigiado por ser feminino, mas é feminino por ser

desprestigiado”. Essa é uma observacao que, no minimo, parece extremamente
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forte e desvinculada da realidade vigente no campo secretarial. Optou-se por aqui
inclui-la por guardar grande impacto, representando um convite a reflexdes.

Para estimular ainda mais uma reflexdo aprofundada, expde-se que, no
Brasil, entre as familias ocupacionais em que mais de 70% dos empregos sao
femininos, estdo, por exemplo, profissdes de diversos niveis de qualificacdo, em que
a presenca da mulher ja é tradicional, como as Fonoaudiblogas (96%), as
Nutricionistas (94%), as Professoras de nivel superior do ensino fundamental de 12 a
42 séries (82,5%), as Técnicas em Biblioteconomia (77%), as Cozinheiras (72,5%),
as Bidlogas e afins (71%) (FDC, 2010).

N&ao cabe, entretanto, abordar com mais atencao este assunto. Volta-se as
discussdes acerca do estereétipo ataxado ao trabalho feminino, que via no homem a
qualidade de superior, com o papel de dominador e dono de todas as decisdes e
atitudes. A mulher, tradicionalmente obrigada a servir, viu-se acossada e
praticamente proibida de pensar por si mesma. O legitimo detentor do poder,
obviamente, era 0 homem, cabendo a mulher um papel menor.

A funcdo de secretariar acaba sendo exercida, em alguma parte, por
mulheres de moral suspeita. Muitas vezes, por ndo ter opgdes de trabalho, aquelas
que dele ndo podiam prescindir para sobreviver acabavam admitindo a sua condicao
de secretaria, mesmo que isto significasse apenas colocar uma roupa bonita e ter
alguma intimidade com o patrdo. Os chefes, para ostentar o seu poder de mando e
de charme, contratavam mulheres bonitas e que possuiam certa presenca fisica
para exercerem a funcdo. Assim, poderiam se vangloriar junto aos seus colegas.

Garcia (1999, p. 43) discute que a imagem da mocga jovem, bonita e sensual
ainda esta muito enraizada no inconsciente coletivo: “para servir café para as visitas,
nao ha charme maior que impressione os visitantes e faca crescer a autoestima do
individuo que a tem como subordinada”.

Ao se efetuar o percurso na histéria da funcdo de secretariar, no unico intuito
de qualificar as atitudes inerentes aos secretarios de antigamente, observa-se que
existem registros que endossam este parecer. Um deles é que, ao longo de 1960,
segundo Portela e Schumacher (2006, p. 17), o secretario tornou-se um modelo de
status gerencial para o chefe, ou seja, servia de objeto decorativo. Ter uma
secretaria denunciava poder, ter duas significava poder maior: 0 mercado de

trabalho se caracterizava por critérios femininos e nao por critérios profissionais.
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Natalense (1998) assegura que o numero de secretdrias em maior
quantidade do que a carga de trabalho ocasionou a desvalorizagao da profisséo,
uma vez que elas apenas enfeitavam o0 ambiente, ndo exercendo atividades
significativas.

As atribuicdes de beleza eram essenciais a profissdo, o que se observa —
em um nivel bem menos presente — até nos dias atuais, como se vera adiante. Tais
atribuicbes eram tao evidentes que jornais de grande circulacdo até a década de
1990 traziam de forma flagrante um critério para o preenchimento das vagas de
emprego, sobretudo de atendimento: a boa aparéncia (PAIM, 2007, p. 13).

Discutiu-se que as pessoas formam juizos sobre as outras ou sobre as
organizacdes. Os problemas individuais de ajustamento a vida organizacional se
complicam muito em razdo das relacées que envolvem cada empregado. Verificou-
se, muitas vezes, que se tem ja sedimentados muitos padrdes de comportamentos e
sentimentos com relagdo a uma determinada caracteristica individual ou grupal.

O comportamento humano é por demais complexo para ser explicado por
uma generalizagdo. Muda-se de uma sociedade caracterizada pelo homo
economicus, que relacionava a recompensa financeira com o aumento da produgao
individual para um novo conceito, onde a busca da realizacdo pessoal se sobrepde,
redundando em crescimento e maturacao (GIBSON et al, 1981, p. 105). Dentro de
uma visdao do ponto de vista comportamentalista, teéricos afirmam que o
comportamento humano € controlado pelo ambiente.

As diferencas individuais estdo presentes em qualquer ambiente onde se
exerce alguma atividade, e o comportamento das pessoas difere em virtude de uma
série de variaveis, sejam elas fisioldgicas, ambientais ou psicolégicas, estando ainda
sob a influéncia de fatores como frustragdo, conflito e ansiedade (GIBSON et al,
1981, p. 108).

Ao analisar esteredtipos e insercao profissional do secretario executivo, em
sua dissertacdo de mestrado, Paim (2007) investiga em que medida estudantes do
sexo feminino do curso de secretariado de duas instituicdes de nivel superior da
cidade do Salvador/Bahia percebem que a insercdo das secretarias no universo
laboral depende dos seus atributos fisicos.

Fortemente caracterizada pela presenca de estereétipos, a profissao, por
sua prépria trajetéria, tem sido confundida com outras, como a de recepcionista. No
seu trabalho, Paim ressalta que apesar de acreditarem que a profissao tem exigido
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um papel diferenciado das secretarias, este processo ndao tem sido acompanhado
por uma valorizacao do trabalho.

Assim é que a maioria das estudantes que compdem o universo de sua
pesquisa demonstra concordancia intensa com a afirmacao de que as secretarias
sao desvalorizadas no mercado de trabalho (PAIM, 2007, p. 77). A mesma autora
ressalta o imperativo do desenvolvimento de competéncias e habilidades pessoais
como ferramentas para a construgdo de uma identidade coletiva essencial a

categoria, destacando que:

Os esteredtipos sdo também amplamente utilizados para descrever
0s comportamentos e os tragos de um determinado grupo social,
como também para se referir aos atributos positivos ou negativos de
determinadas categorias sociais. A natureza avaliativa permite refletir
que embora os estere6tipos sejam considerados sempre sob a
perspectiva do percebedor, eles também podem ser avaliados
segundo o julgamento daqueles que sao percebidos de forma
estereotipada. (PEREIRA, 2002, apud PAIM, 2007, p. 78).

Ao discutir identidade coletiva ou de grupo, elementos essenciais ao
enfrentamento da discriminagdo, essa autora externa a sua crenca de ser
fundamental a compreensdo de como o contexto e a habilidade pessoal podem
influenciar o percebedor e o alvo dos esterettipos. Os diversos canais de
transmissao de esteredtipos necessariamente devem ser chamados a consciéncia, o
que exige o fortalecimento da identidade coletiva.

Sabino (2006) salienta o olhar receoso que alguns executivos-chefes
depositam sobre 0s seus secretarios, por nao terem ainda desenvolvido a
capacidade de atuar em parceria, o qual se baseia na percepcdo de que estes
profissionais interagem com clientes internos e externos, muitas vezes, mais
ativamente que com eles mesmos. Por este motivo, constata essa autora, maiores
responsabilidades e autonomia s&o-lhes naturalmente negadas, subtraindo-lhes,
assim, a possibilidade de assumir novas tarefas.

E entendimento desta pesquisa que a ndo transferéncia ao secretario
executivo de atividades adicionais parece muitas vezes se fundar na sua prépria
postura perante o trabalho: ndo sao raras as vezes em que ele mesmo demonstra
abarcar uma visao distorcida de sua profissdo, direcionada ao nao reconhecimento

do valor das atividades que desempenha.
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Assim €& que muitos secretarios se reconhecem despreparados para a
profissdo, como bem demonstra Sabino (2006, p. 63) em sua pesquisa acerca do
conhecimento que possuem 0s secretarios quando nela se ingressaram, a qual
aponta para 44,95% dos entrevistados declarando que iniciaram a profissdo sem
conhecimentos especificos, contra 20,88%, que assumiram a posse de tais
conhecimentos quando de sua admissao.

Um fato curioso apontado na pesquisa levada a termo pela mencionada
autora & que 72% dos executivos-chefes entrevistados, todavia, afirmaram possuir
conhecimento da formag¢ao académica adequada para a profissao. Este resultado sé
vem corroborar a percepcao anteriormente citada, de que as préprias pessoas que
atuam no exercicio da funcdo de secretario executivo abracam uma visao
desvirtuada dela. Outro fato alarmante e extremamente grave apontado por Sabino
(2006, p. 64) refere-se a qualificacdo adquirida nos cursos de graduacao, a qual se
apresenta, segundo ela, como altamente deficitdria quanto aos contetudos dos
cursos, notadamente no que diz respeito a idiomas, gestao de eventos, informatica,
rotina financeira, arquivo e redacao.

Apenas a titulo de complementagéo, e informalmente, j& foram encontrados
no ambiente profissional alguns casos em que as pessoas exercem a funcao de
secretario, mas estdo nomeados para cargos como o de ‘chefe de divisao’ ou
‘assistente’, o que demonstra claramente a ndo valorizagdo da profissdo. Estudos
sobre o tema seriam interessantes para se conhecer melhor o assunto.

As reflexdes acerca de discriminagdes de género e esteredtipos no amago
da profissao de Secretariado Executivo convidam ao debate e a uma investigacéao
mais acurada dos elementos presentes nos processos discriminatérios. O
conhecimento derivado de uma compreensdao maior do tema podera conduzir a
identificacdo de caracteristicas que revestem esse usuario, possibilitando um novo
olhar sobre a sua realidade e a abertura de um curso de agéao passivel de reduzir

atritos e fortalecer a profissao.
2.6.3.4 O secretario executivo e a funcédo de assessoria
O secretéario tem vivenciado um longo e lento processo de conscientizacao

quanto a relevancia da sua funcdo. A partir dos anos 1970, passou a ser muitas

vezes visto como membro da geréncia. Essa latente imagem, como se discutiu,



174

caminhou em paralelo com a imagem social da feminilidade, com proposicées de
afirmacao do principio da equidade entre os sexos, debate este que prossegue até
os dias atuais.

Com reconhecimento progressivo pela sociedade, a mulher tem se despido
do papel unico de mae, lentamente conquistando o papel de trabalhadora, apoiada
nos movimentos feministas, na reducédo da fecundidade e diminuicdo do tamanho
das familias, além de, obviamente, passar a se integrar ao movimento de
profissionalizacdo que tem se agigantado em toda a sociedade.

Nao é pequeno o numero de secretarios executivos que integram o rol dos
assessores, prestando-se a multiplas funcbes. Muitas vezes a experiéncia ja
identificou inUmeros casos em que assessores de altos executivos exerciam
anteriormente a funcao de secretario, e, apesar de executarem as mesmas fungdes
atualmente, foram nomeados para cargos mais bem remunerados, como o de ‘chefe
de divisdo’ ou ‘assistente’. Pretende-se analisar detidamente tais evidéncias, em
item posterior.

A despeito deste distanciamento entre a nomenclatura adotada pela sua
nomeacao e aquela relacionada ao seu efetivo desempenho, verifica-se que a
profissdo de Secretaria tem recebido algum reconhecimento por parte dos 6rgaos
reguladores das profissées, como é o caso do CBO.

Foi dito anteriormente que o secretario executivo esta enquadrado no GG2
da CBO, o qual diz respeito aos Profissionais das Ciéncias e das Artes. Efetuou-se
levantamento no site oficial do Ministério do Trabalho para comprovar a deducao
anteriormente exposta e se obteve que este grande grupo compreende as
ocupacbes cujas atividades principais requerem, para seu desempenho,
conhecimentos profissionais de alto nivel e experiéncia em matéria de ciéncias
fisicas, biolégicas, sociais e humanas.

A explicagdo para o enquadramento no GG 2 € que o perfil atual do
profissional de Secretariado Executivo € de um assessor, gestor e consultor,
portanto, estd enquadrado no grupo correto, visto que este grupo prevé um
profissional com formacao eclética, um nivel intelectual muito bom, enfim, mais
adequado ao perfil do profissional exigido pelo mercado.

Alguns profissionais questionam por que o secretario executivo ndo esta
enquadrado no GG 4. Tem-se que neste Grande Grupo os profissionais possuem

um perfil executor (digitar, ordenar, armazenar, computar e recuperar informacoes),
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atividades que também fazem parte das atividades do profissional de Secretariado
Executivo, mas que podem ser realizadas pelo seu staff. Essas tarefas rotineiras nao
sdo, hoje, as que norteiam a profissao, e sim apenas uma das suas atividades.

O trabalho dos executivos-chefes tende ao avolumamento, em fungdo, como
ja exposto, do crescente avultar da dimensao das empresas, do acréscimo do
namero de funcdes especializadas, da maior complexidade das fungdes executivas,
dentre outros motivos. Uma pergunta 6bvia é feita em decorréncia dessa afirmativa:
Como reduzir os encargos desses executivos? Como poderiam eles conseguir
otimizar o seu tempo de maneira a evitar os cron6fagos e ndo se perderem meio a
atividades que lhes intimam reiteradamente tanto para a atencdo aos detalhes
quanto para o seu posicionamento pessoal e profissional que estdo alicercados no
seu status, conhecimentos, habilidades e experiéncias?

Poucos executivos-chefes tém tempo necessério para cuidar de orientacoes
que tém sua aprovacao e autoridade, em nivel geral. E caso a elas se dedicassem
certamente se veriam prejudicados quanto a atividades que lhe sdo vitais. A
tendéncia é que a sua assessoria seja naturalmente incumbida da emissao de tais
orientacbes e pela transmissdo de informacées que sao negligenciadas ou
diminuidas pela sua dedicacao a obrigacdes indelegaveis por natureza.

Nas organizacbes, € de consenso geral que os superiores raramente se
encontram sozinhos em suas salas sem serem constantemente interrompidos. Essa
observacao pode ser confirmada, em grau apreciavel, no simples olhar da rotina dos
orgaos publicos, por exemplo. Isso ilustra o papel predominante desempenhado pela
assessoria, que pode contribuir eficazmente para a otimizacdo do seu tempo, ao
assumir algumas atividades que o comprometem.

Dale e Urwick (1971, p. 48-54) asseguram que as alternativas para a
solucdo de problemas relacionados a sobrecarga de trabalho versus tempo
disponivel para soluciona-la esta fundada em trés alternativas: delegagéo, comité de
administracdo e o uso de funcionarios formando uma assessoria geral.

Analisa-se rapidamente cada uma delas, dentro da visdo destes autores, de
maneira a compreender 0s motivos pelos quais elas sao por eles apontadas.

Referindo-se a delegacao da autoridade, tais autores ressaltam ser este o
método mais 6bvio e conhecido para desenredar a sobrecarga de trabalho,
alertando que — totalmente ou quase racional do ponto de vista econémico — requer

tempo e dinheiro para treinamento, aconselhamento, experiéncias e erros, além de
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poder requerer a contratacdo de pessoal adicional. Adicionalmente, o chefe pode ser
mais competente que seus subordinados, em virtude de suas experiéncias,
autoridade, status e prestigio, o que Ihe garante maior eficacia nas decisoes.

Olhando a mesma alternativa do ponto de vista de uma série de forcas
pessoais ou irracionais que a obstruem, os mesmos autores lembram o desejo de
poder do executivo-chefe e o fato de que ele gosta da sensacao de exercé-lo. Ha
temores de que os homens mais jovens, seus provaveis sucessores, desejem
assumir o poder: “qualquer reducdo em seu proprio poder podera ocasionar um
declinio de sua influéncia” (DALE e URWICK, 1971, p. 49).

Resiste-se a delegacao, ainda, aqueles executivos-chefes que encontram
toda a satisfacdo que desejam em um dia cheio no escritério, salientam os autores.

Os autores mencionados lembram que ndo sao raras as vezes em que 0S
subordinados relutam em aceitar a responsabilidade ou exercer a autoridade quando
esta Ihe é delegada:

Os subordinados tém uma tendéncia, ou foram ensinados ou
persuadidos a identificarem-se com 0s seus superiores, até mesmo
ao ponto de serem dependentes dos mesmos para a direcao de
atividades. E o superior, revestindo-se da autoridade do ‘irmao maior’
(‘espero que vocé fale comigo antes de agir’ ou entdo ‘seria melhor
que vocé falasse comigo’), encoraja essa atitude. (DALE e URWICK,
1971, p. 50).

Uma adverténcia exposta pelos autores € que tais atitudes do executivo-
chefe podem impelir os seus subordinados a fazerem, seguindo as recomendacdes
recebidas, exatamente o que o chefe Ihes ordena, sendo perfeitos robds para os
seus patroes.

Caso a delegagédo venha a envolver dificuldades insistentes e dificeis de
serem rapidamente superados, o executivo-chefe inclina-se ao uso de comités,
como uma alternativa de suplemento para a delegacédo. As diferencas de opiniao
dentro do comité, entretanto, podem consumir mais tempo que a acao individual.
Aliadas a diferenca de ambigcédo pessoal, de perspectiva, da experiéncia no trabalho
e habilidade, a eficiéncia do comité muitas vezes nao lhe permite cumprir 0 seu
objetivo de atenuar os encargos do executivo-chefe.

Resta, assim, ao executivo-chefe, lancar mao de sua assessoria, a qual, por
definicdo, participa das responsabilidades do seu supervisor, mas nenhuma lhe é
delegada pessoalmente, como a um representante. Dale e Urwick (1971, p. 52-53)
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descrevem 0 assessor como ‘uma extensdo da personalidade de seu chefe’, cujo
trabalho é ‘preocupar-se com aquilo que preocupa seu chefe™?'.

O conceito de assessoria liga-se a assisténcia dada a um executivo-chefe no
desempenho de suas fungdes, o que se torna bastante distinto do conceito militar de
assisténcia assessorial, mais ligado a assisténcia dada a um individuo pessoalmente
(DALE e URWICK, 1971, p. 81).

Outro conceito introduzido por esses autores € o de assistente. Ele tem
como principal atribuicdo a de auxiliar a chefia a desempenhar as suas func¢des de
lideranga e direcdo e de auxiliar os subordinados a entenderem suas intengbes e
coloca-las em pratica de maneira eficaz e sem atritos: “o assistente tem
normalmente posicao inferior a dos subordinados imediatos de seu chefe e, por essa
razdo, nao pode substitui-lo. Ele ndo possui autoridade propria e, se envia
instrucbes aos subordinados do seu chefe, é somente como representante da
autoridade deste ultimo” (DALE e URWICK, 1971, p. 146-147).

Nao ha interesse de apresentar definicbes ou diferenciagdes exaustivas
sobre o0s conceitos de assessoria geral, assessoria pessoal, ou a qualquer um dos
tipos de diferentes assistentes existentes nas organizacbées neste trabalho. Parece
particularmente interessante ressaltar, sim, o propésito no qual se fundamenta a
funcédo que lhe é designada, qual seja, a de aliviar o executivo-chefe de sua carga
de trabalho, predispondo-o a se dedicar a assuntos mais delicados e nao passiveis
de serem delegados a outras pessoas.

Assume-se, pois, para o secretario executivo essas atribuicées e, a partir da
bibliografia consultada, identifica-se similaridade entre as suas funcdes e as funcdes
acima referenciadas, sem que elas estejam necessariamente diametralmente
integradas. Ao se analisar os resultados dessa pesquisa, 0 que sera feito em item
posterior dessa tese, pretende-se clarificar essas questdes.

Como se vé, sdao amplas e diferenciadas as atividades desempenhadas do
profissional de Secretariado Executivo, alterando-se em relacdo a uma série de
variaveis, como porte da empresa, area de atuacdo, ambiente fisico interno e
externo, dentre outras.

Torna-se, entretanto, importante destacar as qualificacées para assessores

evidenciadas pelos autores citados, enumerando as atividades principais que podem

*! Esses autores adotam o nome de assistente e de assessor-assistente, ressaltando que ndo cabe ao assistente
julgar o seu executivo, nem criticar os subordinados de seu chefe, que sdo seus superiores em posicao.
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assumir. Ao fazé-lo, por meio do Quadro 2.27, ndo é outro o motivo desta pesquisa
sendo aquele de identificar, na listagem exposta, os elementos que podem vir a
compor um referencial no qual o secretario executivo, em situacdes proprias, pode

se pautar.

Quadro 2.27 — Qualificagdes e atividades de assessoria

Qualificagoes

Principais atividades possiveis

competéncia técnica
discricao

altos poderes analiticos

trabalho de coordenacdo, reunindo as
partes envolvidas, desfazendo mal-
entendidos, coletando e distribuindo
informacgdes, atuando como secretarios

- . para comités de coordenacao.
¢ habilidade para apresentar seu material

eficientemente usando a falae a escrita  ®  coleta, analise e exposi¢ao de politicas,
planos e procedimentos da alta

e expor suas atividades vagarosamente administrag&o.

para comegar e ganhar confianga. _ .
e pesquisa econdmica e de mercado,

estudo de condicbes competitivas e
regulamentos governamentais.

e ganhar o apoio da alta administracéo, de
modo que seus esforcos possam dar

resultado.
e selecdo das visitas e dos pedidos para

0 executivo-chefe ou para a alta
administragéo.

e ter adquirido respeito da organizacao

e estar apto a ‘viver com’ seu superior de
modo adequado.

e ter bom senso da distribuicdo de tempo

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Dale e Urwick (1971, p. 53-54).

Complementando as informacdes do quadro 2.27, registra-se que Dale e
Urwick (1971, p. 53) asseveram que as atividades dos assessores “variam em
importancia, desde a equivalente a de um office-boy até as atividades de natureza
referente as de vice-presidente”.

As atividades do assessor, se consubstanciadas em sinceridade e
entusiasmo 0s tornam uma vantagem para o superior e para a empresa. Entretanto,
existe o perigo, alertam estes autores, do assessor substituir os pontos de vista de
seu chefe por suas proprias opinides. Muitos se opdéem a sua existéncia porque ele
se torna o intérprete do executivo-chefe, ou seu confidente, pessoa de conta, testa-
de-ferro. Os autores mencionados asseguram que “uma boa secretaria pode fazer
muitos dos servicos executados por um assistente, sem que surjam os problemas

acima relacionados” (1971, p. 56).
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O secretario executivo pode ocupar uma fungcédo valiosa com relagcdo a
diminuicdo das func¢des administrativas do chefe. O desenvolvimento dessas
atividades, entretanto, ndo pode eclipsar a funcédo de lideranca do executivo-chefe,
sequer ameacar que 0 seu superior mantenha contato com os demais funcionarios
de qualquer nivel, notadamente aqueles de nivel mais baixo. Cada secretario,
qualquer que seja a organizacao onde atua, a enxerga como uma realidade préxima
e imediata.

No olhar atento as qualificacbes e atividades atinentes ao assessor,
identifica-se aquelas que integram igualmente as do secretario executivo, como ja se
pdde registrar nessa investigacdo. E intento da pesquisa insistir nesse percurso de
maneira progressiva e abrangente.

Ensaia-se analisar detidamente as suas atribuicbes, buscando, se né&o
enumera-las exaustivamente, pelo menos discuti-las. Concedendo que esta seja
uma tarefa dificil no presente, visto que em algumas empresas sao exigidas
determinadas atribuicbes que inexistem em outras, é, todavia, necessario apontar

aquelas de carater geral.
2.6.4 As competéncias do secretario executivo

As megatendéncias, a terceirizacdo, a competicao acirrada e a busca da
exceléncia fizeram com os profissionais se tornassem flexiveis e, de uma maneira
geral, buscassem o redimensionamento de suas atuagdes, dentro do cenario da
empregabilidade. A era da competéncia exige profissionais polivalentes, atualizados,
produtivos e focados em resultados, que ndo s6 recebem ordens, mas orientam e
dao opinides.

As empresas estdo buscando em seus profissionais, além de conhecimento
especifico da funcdo, competéncias comportamentais, ou seja, competéncias
atitudinais que podem ser inatas ou desenvolvidas.

No ambiente de trabalho, essas atitudes se refletem através da sinergia nas
tarefas com melhoria nos processos de trabalho e de relacionamento interno,
qualidade dos produtos e servigcos oferecidos, automotivacdo e qualidade de
atendimento ao publico interno e externo, inovacao e criatividade na solucao de
problemas.
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A Lei n? 9.261, de 1996, no seu artigo 4° estabelece as atribuicbes do

secretario executivo, as quais estdo descritas no Quadro 2.28.

Quadro 2.28 — Atribuigdes do secretério executivo segundo a Lei n? 9261, de 1996.

I Planejamento, organizacao e direcao de servicos de secretaria;

Il Assisténcia e assessoramento direto a executivos

1 Coleta de informagdes para a consecug¢ao de objetivos e metas de empresas

v Redacgéo de textos profissionais especializados, inclusive em idioma estrangeiro
\ Interpretacao e sintetizag@o de textos e documentos
\ Vetado
VI Versdo e tradugdo em idioma estrangeiro, para atender as necessidades de

comunicacao da empresa

VI Registro e distribuicao de expediente e outras tarefas correlatas

IX Orientagdo da avaliagdo e selegcdo da correspondéncia para fins de
encaminhamento a chefia

X Conhecimentos protocolares
Fonte: BRASIL. Lei n® 9.261, de 1996.

Como constatado no quadro 2.28, praticamente todas as atividades
relacionam-se a conhecimentos da Ciéncia Administrativa. O enriquecimento das
tarefas do secretario executivo, todavia, é evidente. Quando se comparam as
atividades por ele desempenhadas no passado e na atualidade, tal afirmativa se
corporifica.

Autores abaixo identificados apresentam descricbes sobre as mudancgas
ocorridas nas atividades do secretario. Foram incorporadas ao Quadro 2.29 aquelas
gue parecem mais relevantes, juntamente com as atividades constantes do CBO. As
consideracdes derivadas da presente tese foram adicionadas, tendo resultado em
uma abrangente exposicao das atividades inerentes ao secretario executivo.

Cumpre-se assinalar que essas atividades certamente ndo sao estanques
nem representantes fi€éis a rotina dos diferentes ambientes de trabalho, dada a
possibilidade de encontrar um desempenho de assessoramento em alguns
profissionais no passado, bem como atividades rotineiras e carentes de carater

deciso6rio em grande numero de profissionais que hoje atuam na area.
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A forma juridica de uma empresa certamente determinara o tipo de trabalho
que um secretario deve assum/8ir, sendo que uma organizacdo publica tende a
exigir dele atividades mais ligadas a area administrativa, ao contrario de uma grande
organizacao, que lhe dard maior autonomia e atividades ligadas a geréncia e

assessoramento.

Quadro 2.29 - Mudancas nas atividades e perfil do Secretario Executivo

O que fazia ontem

O que esta fazendo hoje

Perfil necessario

Trabalhava
pessoas

para

Trabalha para a empresa, integra
equipes de trabalho e coordena
equipes

Interagia com chefe

Assegura difusdo sistemética de
informacdes e conhecimentos.
Interage com clientes internos e
externos, fornecedores e parceiros

Era centralizador

Cria alternativas para o trabalho em

equipe, indica treinamentos e
desenvolve pessoas
Direcionava a sua No exercicio do conceito de

atuacao
garantir 0
emprego

para
seu

exceléncia, ndo tem medo de ser
demitido

Desculpava-se
pelos erros

Aprende com 0s erros

Agendava viagens

Agenda e coordena viagens

Organizava
eventos

Coordena eventos

Era motivado pelos
simbolos de poder

E motivado por metas

Cumpria o
dever

seu

Obtém resultados. Amplia o acervo e
conhecimentos cientificos e
intelectuais por meio de pesquisas.
Aplica conceitos e teorias para
solugao de problemas

Era executor de
rotinas

Gerencia a execucao de rotinas,
através de follow up com atendimento
e niveis gerenciais

Enviava e recebia
correspondéncias

Gerencia e opera o fluxo de
informacdes. Gerencia sistemas de
informacao - manual ou
informatizado

Era datilégrafo

Edita textos, por meio de rotinas
automatizadas multimidia

Era arquivista

Planeja, organiza e mantém dados e
informacdes em arquivos, inclusive
eletrbnicos. Organiza a informacgéo
estruturada e nao estruturada

Capacidade de gerenciar o fluxo
de informagdées — manuais ou
informatizadas.

Ter simpatia, sensatez e ética

Ser agente facilitador na gestao
de pessoas e nas mudangas

Capacidade de administrar
relacionamentos e conflitos com e
entre clientes internos e externos.
Favorecer a comunicacao interna
e externa.

Agilidade de adaptagdo as
mudang¢as  organizacionais e
disposicao para o aprendizado.
Motivar-se para a troca de
experiéncia com outros
profissionais. Ter habilidades

humanas e
com a empresa

Especializagédo. Ser étimo naquilo
que o executivo-chefe ndo é tao
bom.

Disposicdo para assumir papéis
polivalentes para atuar como
assistente (o que exige dominio
das técnicas secretariais) e como
assessor (0 que exige boa cultura
geral, conhecimentos de
administracao e lideranca).

Mentalidade orientada para as
solugbes. Pensar no problema
como um desafio, antes que
ocorra

Ter redagao impecavel e dominar

comprometimento

quase que totalmente a
informatica
Ter uma visdo holistica da

organizagao.

Oferecer-se para a delegagao de
tarefas

(continua na préxima pagina)
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(concluséo)

O que fazia ontem

O que esta fazendo hoje

Perfil necessario

Era atendente de
telefone e marcava
reunides

Atende aos clientes externos e
internos, da apoio logistico a
reunioes, coordena reunides-
manuais e informatizadas

Fazia a provisdo de
material

Coordena compras, faz cotacdo de
materiais com fornecedores
alternativos e administracdo dos
custos do departamento

Era quebra-galhos

Intermedia, negocia e facilita
acontecimentos e contatos.
Coordena e participa em equipes
de trabalho. Assessora o executivo-
chefe no desempenho de suas
funcdes

Executava tarefas

mecénicas

Dispde de capacidade de avaliar e
julgar antes, decidindo o que deve
ser feito. Interface com niveis
decisérios.

Era submisso

E empreendedor

Era dependente

E autdnomo

Sempre disponivel

E acessivel

Era seguidor

Desenvolve caracteristicas de lider,
€ coparticipante do processo
gerencial, auxiliando o executivo-
chefe na execugdo de suas tarefas
administrativas

Resolvia problemas

Realiza previsdes objetivas

Era considerado
‘cartao de visitas’

E agente do marketing
organizacional e do endomarketing

Evitar o uso do ndo, antecipando
e transferindo solugcdes

Ter conhecimento de
administragéo do tempo

Conhecer a cultura da
organizagao, seu mercado e perfil
de clientes

Preocupar-se com a imagem da
empresa.

Exercitar o] conceito de
exceléncia: fazer algo além do
que foi solicitado.

Autoconhecimento e
automotivacao

Assumir responsabilidades sem
supervisao direta

Trabalha direcionado para o
macro, entendendo o micro e
fazendo que ambos tenham
conexao e compatibilidade

Conhecer o negdécio da empresa,
0s objetivos e metas e identificar
como a sua area e o seu trabalho
estdo interligados a esse
universo macro

Utilizar técnicas secretariais e a
tecnologia moderna nos
processos de assessoramento

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Guimaraes (2001, p. 301-304), Grisson e Carvalho (1998, p. 488-491),
Medeiros e Hernandes (2004, p. 313), MTE (2010) e Natalense (1998, p. 48),

As fungdes de um secretario dependem das caracteristicas e porte de cada

organizacao, além das caracteristicas pessoais e profissionais daqueles a quem o
secretario responde diretamente. E evidente um forte apelo a aspectos técnicos,
como se pode deduzir quando se examina o quadro 2.29, ao qual deve se somar a
habilidade de se relacionar bem consigo mesmo e com aqueles com quem
compartilha a rotina de trabalho. O secretario moderno passou a integrar o nivel
gerencial e estratégico, abandonando as funcées de mero executor de tarefas,
tornando-se agente facilitador de processos e de comunicacao organizacional.
Algumas funcdes da chefia ndo sdo passiveis de serem delegadas, por
serem inerentes a posicao ocupada, como previsdo, planejamento, organizacao,

controle e até mesmo relagcbes publicas e de pessoal. Dale e Urwick (1971, p. 186)
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asseguram que o poder o prestigio do executivo-chefe, bem como o poder de
penetracdo de seu trabalho, a visdo global e a longo prazo dele exigidas podem
demandar que tais funcdes sejam conservadas como parte de suas atribuicbes ou
podem ser diluidas na assessoria, de maneira a facilitar-lhe o desempenho. O
secretario executivo, no entendimento desta pesquisa, pode contribuir neste quesito,
caso o chefe ndo tenha tempo ou capacidade para se desincumbir com sucesso de
todos os seus encargos.

Dentre essas atividades, destacam-se aquelas que, segundo 0s mesmos
autores, sdo passiveis de delegacédo a assessoria: a antecipagao de problemas que
podem ser importantes, o desenvolvimento de um plano de estudos, a colheita de
informacdes necessarias dos pontos de vistas e sugestoes, o desenvolvimento dos
aspectos técnicos, a realizagdo de grande parte do trabalho mental basico, a
consulta e a informacao de todos os interessados, a reunido de varios pontos de
vistas diferentes, o atendimento burocratico, os relatérios sobre os progressos
alcancados, dentre outras tarefas.

Convém ponderar, além disso, que obviamente nao estao listadas aqui todas
as atividades desempenhadas pelo profissional de Secretariado Executivo. Quando,
por exemplo, cita-se 0 ato de organizar eventos, 0 mesmo abrange uma série de
outras atividades, como estruturar o evento, elaborando o checkilist, pesquisar local,
solicitar verbas, reservar local, preparar o local, enviar convites e convocacgoes,
confirmar presencas, providenciar material e servicos de apoio, providenciar
equipamento de apoio, contratar servicos e profissionais de apoio, providenciar
transporte local, dar suporte durante o evento, dentre outras.

O secretario executivo executa as suas fungdes adaptando as organizacdes
0 seu conhecimento e experiéncia, sem que 0s seus objetivos e agdes sejam ditados
por seus interesses particulares. O seu servico € de importdncia auxiliar e nao
central para o objetivo principal da organizagdo, que consiste em sobreviver no
mercado competitivo atual. Ele necessariamente deve adaptar as suas ambicdes e
conduta a este fato, afastando de si qualquer desejo de autoridade e poder, o que
viria a trazer efeitos desagregadores, comprometendo o seu desempenho.

De modo geral, € possivel afirmar — como ja se fez anteriormente — que o
secretario nao possui autoridade pessoal, mas sim a do seu superior, constituindo-
se, pois, em uma autoridade anénima. Ele se constitui em um veiculo encarregado

de auxiliar e levar adiante as intencdes do superior, facilitando as suas atividades.
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O secretario tem o poder de agir em nome do seu superior € obviamente é
fundamental que esse poder seja exercido quando as ocasides o exigem. Nao séo
raras as vezes em que deve agir com cautela, até mesmo abstendo-se de adotar
qualquer atitude. O bom senso deve guiar-lhe as agdes, aliando-se a sua
competéncia. Em igual proporcdo, deve desenvolver a percepcao que, aliada ao
conhecimento acerca das caracteristicas individuais das pessoas envolvidas,
oferecem-lhe bagagem suficiente para definir quando, onde e em que medida deve
agir ou evitar fazé-lo.

O executivo-chefe de hoje espera que o secretario possa alivia-los de
trabalhos rotineiros. Para isto, o secretdrio deve auxilia-lo e ndo agir como ele,
assumindo ares de mando, buscando colocar em pratica a compreensdao da
distingdo entre ‘posigdo’ e ‘fungdo’. Em consideragcbes sobre assessoria, Dale e
Urwick (1971) destacam que esses dois termos diferenciam-se na graduacao. Na
sua origem militar, um oficial de graduacéo ou hierarquia mais baixa ndo pode dar
ordens a um seu superior. Por este motivo, dentro da tradicdo militar, raramente ou
nunca ocorre a um oficial que uma comunicacao recebida ndo Ihe seja considerada
auténtica, constituindo-se sempre em expressdao legitima da intencdo do
comandante. Desde os primeiros anos de servigo, afirmam estes autores, o oficial
jovem acostuma-se a receber comunicagdes de outros que lhe sdo inferiores em
posicdo e acreditam que o subordinado estaria sempre representando o seu
superior.

Medeiros e Hernandes (2004, p. 313) evidenciam que, no exercicio da
profissdo, os secretarios “sdo postos em posicao de responsabilidade, mas nao se
Ihes delega suficiente autoridade para que levem a cabo tal responsabilidade”.
Afirmam, ainda, ser ilusério imaginar que um escritério automatizado seja um
paraiso para os secretarios: o cotidiano revela entraves na realizacdo de tarefas,
como o computador que emperra ou a impressora que nao imprime. O secretario
executivo, afirmam estes autores, agora tem que se desdobrar, pois o tempo de
resposta as correspondéncias é pequeno, tendo que executar as tarefas com maior
velocidade. Contudo, os mesmos autores asseguram que esse mundo moderno é
atraente para os secretarios e que eles ndo querem a rotina de dez anos atras.

Para o exercicio da profissdo de secretario executivo, em alguns casos,
exige-se experiéncia na area e, algumas vezes, o conhecimento de outro idioma

como o inglés ou o espanhol. Tenha-se presente que no ponto de vista desta
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pesquisa ndo é possivel afirmar que a profissdo de Secretariado Executivo tenha,
em sua totalidade, um carater técnico ou cientifico. As analises feitas neste quesito
mostraram exatamente o contrario, como é o caso da pesquisa feita por Sabino
(2006, p. 63) e ja mencionada por nés, a qual, repete-se, aponta para 44,95% dos
entrevistados declarando que iniciaram a profissdo sem conhecimentos especificos,
contra 20,88%, que assumiram a posse de tais conhecimentos depois de sua
admissao.

A |IAAP, na tentativa de contar com um panorama da atuacao profissional
nos Estados Unidos, empreendeu, em fevereiro de 2009, pesquisa com 3.177
profissionais que exercem cargos similares de apoio administrativo, ai incluindo
cargos que se assemelham aquele que se considera como secretarios executivos®.
Dentre os achados dessa pesquisa, destaca-se a importancia que estes profissionais
tém recebido das organizacbdes, 0 que se evidencia por meio do incremento de
autoridade que eles recebem, o que, ao contrapor com o downsizing das
organizacoes, traz-lhes um grande desafio. Os resultados da pesquisa estao
descritos no quadro 2.30.

Quadro 2.30 - Alguns resultados de pesquisa efetuada pela IAAP, em 2009

Aumentou
Conteldo da pergunta Bastante Pouco Nao aumentou Diminuiu
o0 seu nivel de autoridade e autonomia
a) para a tomada de decisGes nos ultimos 5 25,21% 47,34% 19,96% 5,67%
anos:
o0 seu nivel de autoridade e autonomia
b)  para atomada de decisbes nos ultimos 10 42.43% 35.54% 11.68% 5.79%
anos:
c) a sua _contribuigéo como um profissional 47.94% 37.24% 8.59% 4.929%
nos ultimos 5 anos:
Conteldo da pergunta Aumentou N&o aumentou Diminuiu
0 numero de pessoal de apoio em sua
d)  empresa nos ultimos 3 anos 18.54% 34.03% 39.88%
se houve aumento no niumero de pessoal,
e) quanto ao volume de trabalho para o staff 48.06% 22.54% 29%

administrativo.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em IAAP (2010).

Ao se analisar o resultado da pesquisa, constante do quadro 2.30, vé-se que
esta perfeitamente claro o aumento da importancia do secretario executivo nas

empresas, o qual atinge 85% nos ultimos cinco anos. Quando se compara os dados

2 Lembramos que nos Estados Unidos os secretarios preferem ser chamados de ‘assistentes
administrativos’. Os profissionais que responderam esta pesquisa se classificam em assistentes
administrativos (29,87%), assistentes administrativos (22%), secretarios (8,31), outros (22%).
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das questdes 1, 2 e 3 com as demais se verifica que houve um significativo aumento
do nivel de autoridade e autonomia para a tomada de decisbes, mesmo tendo
havido reducdo do quadro de pessoal de apoio. Sobre o nivel de autoridade nos
ultimos cinco anos, 72,55% dos respondentes disseram que houve aumento, sendo
que 25,21% acredita que houve aumento significativo e 47,34%, algum aumento.

A reducdo no numero de pessoas € 0 aumento do volume de trabalho
apresentam-se, assim, como um desafio, exigindo profissionais mais bem
preparados, através de treinamentos, que, como se vera no Quadro 2.31, recebe
uma atencao especial das empresas.

Quadro 2.31 — Questbes selecionadas de pesquisa efetuada pela IAAP

Fornecimento de treinamento pelo empregador

Sim N&o
80.45% 18.51%

Horas de treinamento ao ano

1-4 5-10 11+ Nenhuma

18.89% 22.44% 38.37% 17.47%
Fonte: Elaborado pela autora, com base em IAAP (2010)

As areas, segundo a pesquisa, que merecem maior treinamento, por ordem,
sao: computador/software de aplicac6es; aplicacbes técnicas, tais como conferéncia
via Web; gerenciamento de projetos; supervisdo/gestdo e competéncias
organizacionais. Observa-se no Quadro 2.31 uma preocupacao das organizacdes
com o treinamento profissional, com 80% delas incentivando a qualificacdo dos
trabalhadores.

Uma interessante caracteristica com a profissdo nos Estados Unidos refere-
se ao tempo de exercicio da profissdo, o que esta exposto no Quadro 2.32.

Quadro 2.32 — Questao selecionada de pesquisa efetuada pela IAAP, em 2009

Tempo de trabalho no emprego atual

0-3 anos 4-6 anos 7-10anos 11-14anos 15-18 anos 19-25anos  + 26 anos

2.96% 5.57% 9.69% 10.70% 13.25% 23.17% 33.90%
Fonte: Elaborado pela autora, baseada em IAAP (2010)

Quase 60% dos profissionais, como se pode deduzir quando da analise dos
dados do quadro 2.32, tem mais do que 19 anos de atuacao na mesma empresa. Se

forem considerados quantos tém mais de 15 anos de exercicio na funcéo, sera
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encontrado um percentual de 70%. Portanto, sdo pessoas com larga experiéncia. E
interessante, adicionalmente, constatar que menos de 3% do total dos profissionais
tém menos do que trés anos na empresa.

Outros aspectos relacionados a profissdo sdo importantes, como aquele
relacionado ao grau de escolaridade, ora exposto no Quadro 2.33.

Quadro 2.33 — Questéao selecionada de pesquisa efetuada pela IAAP, em 2009

GRAU DE ESCOLARIDADE %
Técnico profissionalizante 18,94
2% grau 27,22
Graduacao 36,17
Pés-graduacéo 3.2
Mestrado 2.99
Doutorado 0,3

Qutros 10.04

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em IAAP (2010)

Pelo Quadro 2.33 observa-se que mais de 40% dos profissionais atuantes
na area de secretariado cursou universidade. Em numero praticamente equivalente
(46%) destes profissionais finalizaram apenas algum curso técnico ou o 2° grau. E
importante lembrar que, como dito, ndo existe o curso superior em Secretariado
Executivo nos Estados Unidos. Assim, quando a pesquisa menciona graduacgao,
deve-se entender como graduacdo em qualquer especializagdo, notadamente
aquelas ligadas a Administracao.

Ao serem questionados sobre o motivo pelo qual gostavam da profisséo,
40% dos profissionais indicaram o status que adquirem dentro da organizacao, 22%
citaram a organizacdo e coordenacao de informacéo e 12%, o relacionamento com
as outras pessoas. As areas em que estes profissionais afirmam que as suas
responsabilidades tém sido ampliadas sao: gerenciamento do escritorio,
coordenacéo de informacdes e supervisao.

Esses dados proporcionam uma visdo global de como as atividades sao
exercidas pelo secretario executivo nos Estados Unidos, dando elementos para
concluir que essa € uma profissdo que tem sido crescentemente valorizada, e que, a
despeito do downsizing tipico da atualidade, tem caminhado para um ganho

significativo de autonomia e ampliacao de responsabilidades.
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Bem se sabe que essa € a realidade norte-americana, significativamente
divergente da nacional. Se tais dados sao apresentados, o objetivo certamente néo
se resume em efetuar qualquer comparacdo com o panorama brasileiro. A crenca
que se tem é que se pode valer dessa pesquisa para buscar entendimento das
particularidades da profissdo e para que se possa nela pautar para fazer a projecao
de um futuro muito préximo para a profissdo, 0 que vai requerer uma série de
providéncias em diferentes enfoques.

E sobremodo importante assinalar que um elemento a ser considerado é o
progressivo avanco das empresas modernas a nivel nacional e a sua
internacionalizacdo, o que tende a abrir maior espaco para as atividades do
profissional de Secretariado Executivo.

Uma pesquisa de natureza semelhante a mencionada foi levada a efeito pela
Fenassec, em 2009, no Brasil. Relacionada as mudancgas ocorridas na profisséo,
analisou a resposta de 1.056 secretarios executivos. Alguns dados foram dela
subtraidos e apresentados no Quadro 2.34, no intuito de propiciar ciéncia da

realidade que, agora, sim, pertence ao universo brasileiro.

Quadro 2.34 — Questéao selecionada de pesquisa efetuada pela Fenassec

ESCOLARIDADE PERCENTUAL
2° Grau incompleto 0,99 %
2° Grau 20,88 %
3¢ Grau Incompleto 45,05 %
32 Grau 32,86 %

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Fenassec (2010)

s

E preocupante que, como se pode verificar no quadro 2.34, atualmente
20,88% dos respondentes possuam apenas o 2° grau, ao tempo em que é
estimulante que praticamente um terco (32,86%) tenha o 3% grau completo. Dentre
os dados, promissor € o numero de secretarios que esta cursando o 3° Grau:
45,05%. Tais dados projetam a profissionalizagdo dos profissionais respondentes: ao
se considerar que 0 curso superior na area tem duragdo média de trés anos, é
possivel assegurar que no final de 2011, ou, no mais tardar, no final de 2012, ter-se-
a aproximadamente 80% destes secretarios com formacgao superior.

Quanto ao tempo de trabalho, recorre-se aos dados disponibilizados no
Quadro 2.35.
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Quadro 2.35 — Questéao selecionada de pesquisa efetuada pela Fenassec

TEMPO NA PROFISSAO

Até 1 ano 8,21 %
Até 2 anos 15,92 %
Até 3 anos 8,21 %
Até 4 anos 8,96 %
De 5-10 anos 26,24 %
De 10-15 anos 14,30 %
De 15-20 anos 9,83 %
De 20-30 anos 7,34 %
+ 30 anos 1,00 %

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Fenassec (2010)

Ao se investigar o tempo de exercicio na profissao, exposto no quadro 2.35,
constata-se que aproximadamente 40% exercem a profissdo ha menos de quatro
anos, portanto, sdo presumivelmente inexperientes. Aproximadamente 30% contam
com atuacao na area por mais de 10 anos e quase 20% possuem mais de 20 anos.

Apenas a titulo de curiosidade, lembram-se os dados anteriormente
apresentados relativos aos Estados Unidos, onde quase 60% dos profissionais tém
mais do que 19 anos de atuacdo na mesma empresa, portanto, sdo pessoas com
larga experiéncia.

E sobremodo importante relembrar que as consequéncias advindas da
auséncia de um organismo de fiscalizacdo quanto ao cumprimento da legislacdo
relativa a profissdo sado substanciais. Em dados da pesquisa referenciada,
aproximadamente 70% dos respondentes afirmaram ndo haver preocupacdo da
empresa onde trabalha quanto a isto e quase 80 % deles asseguram nao haver um
plano de carreira para a categoria.

Assiste-se a um grande numero de pessoas admitidas para o exercicio das
atividades secretariais presumivelmente apenas pela facilidade do seu ingresso.
Normalmente, parece que as empresas nao exigem experiéncia para a admissao do
secretario executivo. Pretende-se comprovar na coleta dados da presente pesquisa
se tais assertivas encontram respaldo nesse aspecto.

Questionados sobre a existéncia de uma descricdo formal de suas
atribuicées no trabalho, cerca de 80% dos respondentes afirmaram que ndo. Quanto
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a participacdo da empresa no apoio a cursos de especializagdo, tem-se como
resposta que 70% das empresas nao encorajam nem contribuem para isto.

O quadro que se desenha, quando se analisa a pesquisa da Fenassec, ou
se externa consensos gerais, parece estar calcado na desvalorizagdo da profissao a
partir das empresas, o que se deduz quando elas admitem o funcionario sem
qualificacao, pagando-lhe pequeno salario. Depreende-se que, a partir dai, se forma
um perverso circulo vicioso, onde as pessoas sdo contratadas sem qualquer
exigéncia, com um salario muito baixo, o que nao incentiva as suas permanéncias
na mesma empresa e nem lhe desperta o interesse no seu aprimoramento.

Ser secretario ndo se apresenta, dentro dessa perspectiva, como uma opgao
consciente, mas como um cargo mais facil de conseguir e que praticamente nao tem
exigéncias para o seu exercicio (GARCIA, 1999, p. 47). Na defesa desta afirmativa,
disponibilizam-se no Quadro 2.36 alguns dados relativos a idade dos empregados

que exercem a funcao de secretario.

Quadro 2.36 — Questao selecionada de pesquisa efetuada pela Fenassec

IDADE
Até 15 De 16 a De 21 a De 25 a De 31 a De36a40 De41ab50 Acima de
anos 20 anos 25 anos 30 anos 35 anos anos anos 50 anos
0,8 % 10,39 % 24,22 % 20,8 % 15,94 % 14,83 % 11,40 % 1,51 %

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Fenassec (2010)

Pelos dados do quadro 2.36, verifica-se que 35% dos profissionais atuantes
na area de secretariado tém menos de 25 anos e quase 60%, menos de 30.
Portanto, pode-se afirmar que a profissdo de secretariado executivo &
predominantemente jovem. Parece que em virtude da nao exigéncia de qualificacao
especifica quando de sua admissdo, o secretariado apresenta-se como um forte
candidato a primeiro emprego para a maioria dos jovens. Assim, jovens podem
tornar-se secretarios de maneira circunstancial, assumindo essa como uma situagcao
transitéria para conquistar, posteriormente, uma profissao definitiva (GARCIA, 1999,
p. 47).

Convém ponderar, além disso, que neste momento se analisa a pesquisa da
Fenassec, mas nao se considera que ela abrange tanto os técnicos e secretariados
como os secretarios executivos. Isso se faz dada a generalizagdo que comumente

ocorre quanto a aplicacéo da palavra ‘secretario’ para ambas as categorias.
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Em sintonia com o apontado na literatura e indicadores acima apresentados,
salienta-se que ndo s6 evidéncias negativas reinam no ambito do ambiente
profissional dessa categoria. Ao se considerar, por exemplo, a pesquisa da
Fenassec anteriormente exposta, e a projecdo quanto a previsdao de 80% de
secretarios com formacao superior em dois anos, consequentemente, o quadro que
se desenha para a profissdo é, pelo menos no ambiente analisado, especialmente
promissor.

Prosseguindo com a analise sobre as particularidades da profissao,
manifesta-se preocupacao quanto ao entendimento do Secretariado Executivo como
profissdo. Dentro dessa perspectiva, é que se questiona: o que é uma profissdo? O
que € necessario para que as funcdes levadas a termo em determinada area
venham a ascender ao status de profissio? E o Secretariado Executivo uma
profissdo ou uma fungéo?

Tais interrogagdes levam a empreender uma incursdo no ambito da
Sociologia das Profissdes, buscando o amparo cientifico para o cumprimento de um
dos objetivos dessa pesquisa. Para isso, mergulha-se na analise de representativo
trabalho publicado por Andrew Abbott em 1988, cujos resultados se expéem no

tépico que se segue.
2.6.5 A profissao de Secretariado Executivo sob a ética de Abbott

O esforco em identificar a atribuicdo profissional que tem o secretario
executivo levou ao exame da Teoria da Jurisdicao de Andrew Abbott (1988), no
sentido de fazer um paralelo entre as conquistas advindas da funcao de secretariar
com o0 que esse autor qualifica de ‘profissdo’ no sentido de reconhecimento
profissional e de dominio de um campo de trabalho.

Dentro desse enfoque, presentemente se questiona: O trabalho secretarial
corresponde aquilo que se define como profissao? Com que lentes o publico a
enxerga? Com relagdo a arena legal, a profissdo esta garantindo o seu espaco?
Existem disputas no seu campo de atuagdo? Como a profissdo tem se posicionado
quanto aos novos requisitos da sociedade? Tem a profissdo ampliado o seu
espaco?

Cré-se que alguns desses questionamentos encontram resposta ao longo
desta pesquisa, a qual tem focado exaustivamente no enriquecimento de tarefas do
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profissional de Secretariado Executivo no decorrer do tempo. Abbott (1988) afianca
que, de tempos em tempos, forcas externas e/ou internas ao sistema criam,
extinguem ou remodelam as tarefas profissionais. Tais forgas sdo evidentes quanto
se analisa detidamente a trajetéria desse grupo profissional.

Constatou-se e evidenciou-se nesta pesquisa a relevancia da
competitividade quanto a exigéncia de uma profissionalizacdo em qualquer posicao
administrativa, descaracterizando o modelo centralizador e paternalista vigente num
passado recente. Assim, uma formacdo especifica é exigida e tal exigéncia é
espargida diretamente aos profissionais de secretariado, de quem s&o, entéo,
demandadas posturas e atuacdes dinamicas.

O crescente numero de instituicoes de ensino que disponibiliza o curso em
graduacao em Secretariado Executivo, avoluma-se em paralelo com a procura por
essa qualificagcdo, evidenciando a preocupacao social em atender aos anseios das
classes trabalhadora e empresariais.

Por outro lado, forcas internas agem de maneira impactante nesse universo,
reiterando a construgdo de um perfil que proporcione autoridade a profissao,
legitimando o dominio de um campo de acao, ligando competéncia a valores. Por
meio de preparo e formacao, familiariza-se com as atribui¢cdes especificas e pode-se
cumprir integralmente com as responsabilidades profissionais. Conhecer os
problemas da profissdo e as suas peculiaridades sao imperativos aos quais o
secretario executivo ndo pode se furtar.

Com o propoésito de analisar as circunstancias que determinaram a inser¢ao
da profissdéo no mercado de trabalho, buscou-se conhecer o contexto da
conformacdo do modelo de regulacao profissional no Pais. Foi feito um estudo das
atividades secretariais, compreendendo o seu percurso na histéria. Ao tempo em
gue se constata o enriquecimento dessas atividades ao longo do tempo, reconhece-
se a presenca de uma série de preconceitos e esteredbtipos, impondo dificuldades e,
em alguns momentos, até mesmo impedindo a construcao de um perfil profissional
diferenciado. A analise da histéria do processo de profissionalizacdo de Secretariado
Executivo, dentro do paradigma interacionista proposto por Abbott (1988), desnuda
as caracteristicas do trabalho do grupo com bases arraigadas nas discriminacdes a
ele impostas.

Na arena legal, a profissdo conta com a sua regulamentacdo, estando
atualmente em vigor, como ja exposto, a Lei n® 9.261, de 11/01/96. O seu Cddigo de
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Etica data de 1989. Verifica-se, todavia, como j& mencionado, a auséncia de um
orgao especifico de fiscalizacdo e orientacdo para o exercicio da profissao,
atividades atribuidas aos Conselhos Profissionais e até entao inexistentes na area e
sobre o0s quais serdo feitas consideracdes adiante. As diretrizes curriculares
nacionais para o curso de graduacdao em Secretariado Executivo obedecem a
Resolugdo CES/CNE 3/2005, de 23/06/2005.

E particularmente interessante realgar o aspecto mais importante do
enriquecimento das atividades secretariais, que se resume na procura de uma
estruturacdo nas suas competéncias e nos curriculos dos cursos de graduagao, com
ajustes nas atribuicdes do novo profissional, a partir de diagnésticos feitos por
estudiosos da area, como Pinto (2002), Biesek (2003), Pompeu (2004); Décia
(2005), Sabino (2006) e Brandao (2010). A profissdo de Secretariado Executivo tem
assumido uma importancia significativa no tempo atual, tendo se beneficiado com
tais diagnésticos e com a receptividade que uma parcela da sociedade tem
destacado aos profissionais formados.

Tal acolhida, aqui recorrendo a arena da opiniao publica preconizada por
Abbott (1988), parece ndo estar se dando na mesma intensidade com que os
profissionais atuantes na area tém-se dedicado a sua formacao. Registra-se que a
Fenassec, com 0 apoio aos seus sindicatos, prima pela manutencao, construcéo e
divulgagao positiva da imagem da profissdo através do reconhecimento e respeito
dos empresarios. Também combate propagandas, acoes, atitudes de terceiros que
possam ser negativamente relacionadas direta ou indiretamente a profissédo, seja
através de comunicados, informativos ou esclarecimento sobre as competéncias
profissionais dos Secretarios Executivos, além de pedidos de reparagdao ou
acionamento juridico. Apenas a titulo de exemplo, a apresentadora Ana Maria
Braga, do Programa ‘Mais vocé da Rede Globo de Televisdo, referiu-se as
empregadas domésticas como ‘secretarias do lar. A Fenassec remeteu
correspondéncia para a apresentadora, esclarecendo as diferengas existentes entre
as duas profissoes. A divulgacao de casos similares e acdes relativas a defesa da
imagem profissional no site institucional da Fenassec sdo importantes instrumentos
de mobilizagdo que a categoria profissional se utiliza.

O relacionamento que os seus membros mantém entre si e com outros
profissionais parece estar se fortalecendo, o que se evidencia, também, no aumento

dos trabalhos académicos na area. A presenca de um corpo de conhecimento



194

especializado, sistematizado e abstrato € identificada, por exemplo, quando se
constata que dez dissertacbes de mestrado foram registradas na area, uma
dissertacdo em cada ano, a partir de 2002. Uma tese de doutorado, defendida em
2010, tinha na profissdo de Secretariado Executivo o seu foco principal. O numero
de sites dedicados ao tema Secretariado Executivo também é significativo.

Quanto as publicacdes na area, destaca-se a revista Exceléncia, publicada
pela Fenassec, de periodicidade trimestral, cuja primeira edicdo data de agosto de
2003. A Revista de Gestao e Secretariado, editada pelo Sindicato das Secretarias e
Secretarios do Estado de Sao Paulo, é uma das revistas digitais destinadas a
incentivar a producao de pesquisas cientificas em gestao e secretariado e promover
reflexdes criticas acerca da constru¢ao de conhecimento na area.

A Fenassec, representante legal da Association of Administrative
Professional (IAAP), instituicAo americana que atua na area de capacitagéo
secretarial ha mais de 55 anos, emite dois certificados de competéncia profissional:
o Certified Professional Secretary (CPS) e o Certified Administrative Professional
(CAP).

Para o exercicio da profissdo de Secretariado Executivo, entretanto,
observa-se que normalmente sdo requeridos alguma experiéncia no cargo € a posse
de certificado académico de praticamente qualquer area. Em alguns casos, exige-se
um idioma como o inglés ou o espanhol. Lastimosamente, essa parece ser a
realidade, a despeito de ja se perceber componentes distintivos na atualidade, com
alguns avangos no cenario. Entretanto, como se verd, tais alteragdes pulverizam-se
em ambientes variados, assunto bastante discutido nesta pesquisa, no afa, ao seu
final, de se conseguir responder a maior parte das indagagdes nesse aspecto.

O mercado tem delegado, ainda, aqueles sem a formacao especifica, o
desempenho profissional das atividades tipicas de Secretariado Executivo, olvidando
os preceitos da Lei, talvez em decorréncia da inexisténcia de um érgao fiscalizador,
representado pelos Conselhos Regionais e Federais de Secretariado.

Todo um movimento em direcdo a criacao desses Conselhos esta registrado
em site da Fenassec (2010), de onde foram extraidos os dados que se seguem: A
partir de 1996 a Fenassec e seus Sindicatos filiados iniciaram o referido movimento,
sendo apresentado ao Senado Federal, em 1998, pela senadora Regina Assuncao,
o Projeto de Lei 91/98. A partir desse momento, foi desenvolvido um trabalho pelas
presidentes dos Sindicatos, desencadeando acdes simultdneas junto aos
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parlamentares de seus Estados visando ao fortalecimento da campanha pela
aprovacao do projeto. Foram recolhidas assinaturas dos profissionais e estudantes
de todo o territério nacional. Apesar de tramitar pelas diversas Comissbes da
Céamara e do Senado, o Projeto foi vetado em 10/05/2000, pelo entao Presidente da
Republica, Fernando Henrique Cardoso. Através das deliberacdes referendadas em
11/11/2000, no Xll Congresso Nacional de Secretariado, para continuidade das
negociagcdes, a Fenassec em 26/02/2003 entregou no Ministério do Trabalho um
novo pedido para a criacao dos Conselhos que s6 foi protocolado em 07/10/2003. A
Fenassec atuou, continua atuando e se empenhando para que O processo seja
despachado do Ministério do Trabalho em Brasilia para a Casa Civil, com parecer
favoravel a sua criacao. Existe mobilizacao da categoria, e varias reunides ja foram
realizadas sobre o assunto. Atos Publicos e Mocoes de Apoio favoraveis a criagao
do conselho de secretariado j& foram realizadas no Congresso Nacional,
Assembleias Legislativas e Camaras Estaduais.

Com a criagédo dos Conselhos, a Fenassec e os Sindicatos de cada regido
poderdo realizar de forma mais eficiente e positiva a fiscalizacdo e o controle da
Profissdo, no que diz respeito principalmente ao cumprimento da Lei de
Regulamentagdo, orientando e conscientizando o0s empresarios em exigir, no
processo de contratacdo dos profissionais de Secretariado, o seu registro
profissional. Tal providéncia evitaria possiveis fraudes e a ocupacao indevida dos
cargos. Os Conselhos poderdao também emitir o registro profissional aos recém-
formados, eliminando, consequentemente, a necessidade da solicitacdo de tal
documento junto ao Ministério do Trabalho. Em 30/10/2007 a categoria conseguiu,
por intermédio da Fenassec, a realizacao da Audiéncia Publica para debate sobre a
criagdo do Conselho Federal de Secretariado, em Brasilia - DF, na Comissao de
Trabalho, de Administracdo e Servigo Publico da Camara dos Deputados, mais um
importante passo dado pela categoria rumo a sua criacao.

Ao tempo, pois, em que a profissdo ainda carece de um conselho que
supervisione e faca cumprir o que é determinado na Lei que a regulamenta e no seu
préprio Cédigo de Etica, entretanto, constata-se que, a despeito do progresso que
tem sido adquirido, ainda h& muito que percorrer no caminho que lhe garanta o seu
exercicio apenas por aqueles que estdo devidamente qualificados.

Congressos Nacionais de Secretariado (CONSEC) sao realizados a cada
dois anos, a partir de 1978. Até 1990 os Congressos eram realizados pela ABES e
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pela Associacdo Estadual que sediasse o evento, a partir de 1990 passaram a ser
promovidos pela Fenassec e realizados pelo Sindicato que sediar o evento. A
escolha do estado sede é feita pela Fenassec através da analise do projeto
apresentado de acordo com o regulamento especifico. A titulo de registro quanto ao
numero de participantes, o Xlll CONSEC, realizado em Recife/PE em 2002, contou
com a presenca de 1.163 participantes; o XIV CONSEC, em Aracaju, com 1.386; o
XV CONSEC, em Floriano6polis, em 2006, com 1.073; o XVI CONSEC em Brasilia,
2008, com 834 congressistas (FENASSEC, 2010).

Simpésios internacionais no ambito da profissdo sdo coordenados pela
Fenassec e acontecem de quatro em quatro anos, contando com a participacdo de
associagdes estrangeiras, sendo que a sua 52 edicao foi realizada em 2008, em
Brasilia. O Summit € outro importante evento, realizado de trés em trés anos e que
congrega varias entidades internacionais.

Uma série de fatores tem feito disparar a entrada de individuos na profissao
de Secretariado Executivo, ao tempo em que impulsiona a extensao de alguns
elementos que apoiam essa entrada. Dentro do escopo dessa pesquisa, busca-se
fundamentar as argumentacdes em diversos tépicos que se encadeiam e se
alinhavam com o fito de construir um arcabouco no qual se possa basear.

Encontra-se em Abbott (1988) a analise das lutas jurisdicionais e dos
processos pelos quais os grupos profissionais conseguem o controle das formas de
diagnéstico e tratamento de problemas inerentes as profissbes, para fazerem
reconhecer 0s seus conhecimentos e as operacées que vém legitimar as suas
praticas profissionais. A realidade do universo profissional do secretario executivo
convida a preméncia em se buscar a revalidagcdo de um sentido moderno de
exercicio profissional no agigantamento de uma busca interna de reorganizacao da
profissao, incipiente, mas ja identificada no seu @mago.

A reflexdo feita sobre as profissbes levou a compreender as atuais
condicbes em que opera o grupo profissional estudado. Assim, mister se torna
registrar que a organizagcao de uma série de eventos que ocorrem no ambito desse
ambiente profissional traduz o que, numa primeira leitura, pode ser qualificado como
integrante da profissionalizagdo dos individuos, discutida por Abbott. Reconhece-se
que dentro do sistema das profissées, por ele preconizado, o secretario executivo
tem ampliado as suas conquistas, a despeito do reconhecimento de que muito ainda
hd que se fazer para que elas se deem de maneira plena e satisfatoria.
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2.6.6 O secretario executivo como profissional da Informacao

O caminho para a sobrevivéncia da organizacdo no ambiente de
transformacoes decorrentes da disseminacdo das TIC e da explosdo do volume de
informacao exige a consciéncia do valor do conhecimento. O tratamento adequado
da informacdo, insumo do conhecimento, coloca-se no apice de um rol de
prioridades essenciais as organizagdes para construir a competéncia.

Lembra-se que o objetivo da Ciéncia da Informagcdo €&, segundo Barreto
(1998, p. 122), “criar condigdes para a reunido da informacao institucionalizada, sua
distribuicdo adequada para um publico que, ao julgar sua relevancia, a valorize para
uso com o intuito de semear o desenvolvimento do individuo e dos espacos que este
habita”.

Barreto (1998, p. 125) salienta a relevancia da mediacdo de um profissional
de interface para o receptor interagir com o fluxo de informagéo, ou em sua questao
inicial, ou na avaliacdo do produto final. Interessante analise dessa mediacao foi
conduzida por Meadows (2000, p. 30-31), que enfoca o termo desintermediacéao,
entendido como o desaparecimento do trabalho de mediagéo.

Esse autor sugere que os intermediarios podem aprender novas habilidades
e continuar o seu trabalho — processo que denominou de reintermediacao. Parece
importante registrar que o ciclo informacional — por ampliacdo da complexidade e
diversificacdo das informacées — tem abracado novos mediadores que nele
intervém, interferindo no processo de reintermediacdo defendido por Meadows
(2000). Seria a reintermediacao, sim, e a inclusdo de um novo mediador. No caso, 0
secretario executivo, que vem adicionando significado ao processo de agregacao de
valor as informacodes.

Cumpre-se registrar que algumas profissdes vao chamando para si
atividades e competéncias inerentes a outras profissdes, dadas as suas analogias e
afinidades. Posta assim a questao, € de se dizer que aos profissionais da informacao
tradicionais — como os arquivistas, bibliotecarios e musedlogos — estdo se juntando
novos profissionais da informagao, como aqueles da informatica e da comunicacgéao.

Este parece ser o caso, igualmente, do profissional de Secretariado
Executivo, que tem, em resposta as exigéncias das organizacdes e em atendimento
aos requerimentos que lhes sao feitos, incorporado, em seu desempenho

profissional, acées e procedimentos relacionados com a busca, organizagao, uso e
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armazenamento da informag&o. Essa visdo é partihada em diversos estudos
(GRISSON e CARVALHO, 1998, p. 488-491; GUIMARAES, 2001, p. 301-304).

Hoje, o papel de secretario executivo ndo se resume a ser um elo entre a
administracdo e o pessoal de linha; consiste também em ser suporte para o
executivo. Este é o parecer de Hernandes e Medeiros, a0 assegurar que este
profissional assessora o executivo, “transmite-lhe informacdes e executa as tarefas
que lhe sdo confiadas” (HERNANDES e MEDEIROS, 2004, p. 312).

Parte-se da premissa que as atividades executadas pelo secretario
repousam no ciclo informacional, abrangendo a selecdo, a descricdo, a
interpretacdo, a disseminacdo e a preservacao da informagcdo. Sua rotina
profissional Ihe exige conhecer as caracteristicas, fluxos, usos e necessidades de
informacéo constantes em cada um dos componentes desse ciclo. E o faz ndo por
ter tido acesso aos conhecimentos necessarios para este desempenho, mas pela
praxis derivada da sua exposicao continua as informagdes, notadamente aquelas de
carater restrito.

O secretario naturalmente procura conhecer o que o cliente quer, utilizando-
se de intuicdo e da sua experiéncia em analisar as informagdes que acessa e a sua
serventia.

Entende-se que a validacao da informacao € a atualizacdo. E o secretario
pode estar constantemente atualizado em suas informagdes, o que se procurara
evidenciar ao longo dessa exposicdo. Diversificados motivos se somam e criam um
ambiente propicio para essa atualizacao continua, os quais serdo discutidos adiante.

Apenas para facilitar a conducdo dessa exposicdo, justifica-se
preliminarmente a repeticdo de afirmativa de Mueller (2004) que o significado exato
dos termos Profissdes da informagao e Profissionais da informagéo ndo € claro em
relacdo aos profissionais, aos trabalhos ou aos servicos a que se referem. Ao
mesmo tempo, a autora assegura que certamente ha um consenso de que certas
caracteristicas minimas sdo comuns a todos os chamados Profissionais da
Informacdo, o que permite 0 uso da designacdo em diversos contextos, mas o
entendimento varia conforme quem fala. A qualificacdo do profissional da Informacéao
requer formacdo universitaria, mas por atuar em segmentos diferenciados,
normalmente a atuacéao profissional é que direciona sua linha de agao.

Para a mesma autora, o profissional da Informacdo deve ter um perfil

moderno, receptivo, criativo e disposto a aplicar seus conhecimentos de forma critica
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e objetiva, utilizando-se de ferramentas pertinentes a cada processo, convertendo-se
em um profissional multi/interdisciplinar e transdisciplinar.

Mueller (1989) afirma que o termo profissional da Informagao parece incluir,
além dos bibliotecéarios, arquivistas e profissionais especializados através da poés-
graduacao em Ciéncia da Informacéo e os profissionais de qualquer formacao que
se interessam pelos aspectos qualitativos de processos que resultam na
recuperacao da informacéo.

Em um olhar focado nas atividades e competéncias do secretario executivo,
algumas questbes, neste particular, se apresentam: quais seriam as principais
semelhancas entre a profissdo de secretario executivo e aquela do profissional da
Informacdo? Existem equivaléncias em algum aspecto entre as profissdbes? Os
processos de trabalho utilizados se assemelham? Pode o profissional de
Secretariado Executivo ser considerado um profissional da Informacéo?

Interessa o encontro das respostas que satisfacam o espirito investigativo.
Preliminarmente, entretanto, afigura-se interessante lembrar as competéncias do
profissional da Informacéo, expostas em item anterior. Exaustivamente discutidas no
ambito da Ciéncia da Informacdo, atualmente é consenso geral que tais
competéncias e habilidades devem eclipsar as formas tradicionais, voltando-se esse
profissional para o usuério e para o seu acesso a informacao.

Uma nova postura é exigida do profissional referenciado, como o é do
secretario executivo, em virtude do ambiente moderno de internacionalizacao das
empresas e das continuas e incessantes mudangas que se vivencia. De nada
adianta ter a informacao se nao é utilizada. O profissional da Informacao deve estar
apto a filtrar as informacdes de forma eficaz e criativa nos sistemas de informacao,
sejam eles informatizados ou nao.

Valentim (2007, p. 12) analisa o profissional da Informacéao e o seu trabalho
com o controle, recuperacgao e disseminacao da informacéo e destaca que ele deve
estar consciente de que: a) as principais decisdes estratégicas sdo tomadas com
base em informagdes; b) todo produto ou servigco tem dois componentes: um fisico e
outro informacional; ¢) o comportamento dos individuos é influenciavel pelas
informacdes.

Nesse contexto, as atividades desempenhadas pelo secretario executivo tém
grande afinidade com aquelas que o profissional da Informacédo executa: na rotina

dos escritérios, meio aos servidores de nivel administrativos e aqueles que
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respondem pelos cargos mais elevados, o0 secretario destaca-se pela sua
sensibilidade em reconhecer o poder e influéncia que as informagdes exercem sobre
as decisoes.

O perfil do profissional da Informacéao, em analise de Marchiori (1996, p. 32-

“

33) demanda competéncia para “.. localizar e obter a informacao desejada pelo

cliente no tempo, formato e abrangéncia desejados, utilizando-se das tecnologias

disponiveis...”. Para nés parece evidente que o secretario executivo absorve e
desenvolve as mesmas competéncias e agrega valor ao processo de circulacdo da
informacgdo, ao seleciona-la analiticamente e compor dossiés de informacéao.

Conhecimentos relativos ao tratamento, recuperacdo e disseminacao da
informacdo sao essenciais para o exercicio do profissional de Secretariado
Executivo, como o sédo para o profissional da Informacdo. O primeiro, entretanto, tem
o beneficio de manter grande interacdo com o ambiente interno e externo da
organizacao onde atua. Nesses ambientes, obtém grande volume de informacdes de
interesse, o que |he faculta até mesmo a antecipag¢do da demanda que Ihe chegara.

Registra-se que parece clara a relevancia das atividades executadas pelos
dois profissionais no que se refere ao trato com as informagdes. Do levantamento
bibliografico feito até entdo, é evidente a inter-relacdo entre tais profissionais, os
quais tém a informacdo como matéria-prima, e, a partir do seu contato com ela,
prestam a relevante funcao de auxiliar no processo decisorio.

Um olhar mais atento para os processos constantes de suas atividades é
requerido para fundamentar a defesa quanto a similaridade entre os seus perfis
profissionais. Para isso preliminarmente recorre-se a analise do individuo como
processador da informacgdo, para, entdo, justapor a compreensdo depreendida ao
secretario executivo.

Na sua analise do individuo como processador de informagdes, Lindsay
(1972, apud CHIAVENATO, 2005) salienta que o comportamento das pessoas
baseia-se fortemente em suas percepcdes, mais do que em fatos objetivos e
concretos. Trés fatores influenciam este comportamento. Sao eles: os fatores
externos ou ambientais, os fatores diretivos internos (caracteristicas estruturais de
cada personalidade) e os fatores dindmicos internos (componentes dindmicos da
personalidade, forcas motivacionais que ativam e mantém o processamento e

registro da informacao).
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Abordado nessa tese, em capitulo anterior, o tema percepcao €
particularmente interessante e (til. Chiavenato (2005, p. 223) adverte que “o que
interpretamos como real ndo é a realidade, mas uma representacdo desta
realidade”.

Detém-se para reproduzir em seguida as trés causas a que alude este autor
para a sua afirmativa, bem como a consideracao por ele apontada sobre cada uma.
A primeira delas € que nem toda informacédo é captada, uma vez que apenas um
pequeno espectro dos dados realmente disponiveis na realidade externa é
registrado. A segunda, que a informacao é recriada por meio de um programa de
interpretacdo baseada na percepg¢do que a pessoa tem a respeito da realidade. A
terceira é que a pessoa nao capta a informagcdo em si, mas somente sua
representacao através de simbolos culturais.

Enfim, o que as pessoas captam da realidade, “0 que experimentam dela
nao é ela em si, mas o seu conceito, que esta limitado por um lado pelas influéncias
internas (emocgdes, experiéncias anteriores) e, por outro, pelas influéncias externas
(culturais)” (CHIAVENATO, 2005, p. 223).

Vé-se nas afirmativas do citado autor uma importante contribuicdo para o
entendimento do processamento das informacbes pelo secretario executivo. O
entendimento € potencializado quando se analisa o que Barreto (2007, p. 2)
denomina de funcao estética do fenébmeno da informacéo, ou a “sensibilidade para
apreender a informagao — sensibilidade que tenuemente precede a percepcao’.

Barreto entende a assimilacdao da informacao, como “processo de interacao
entre o individuo e uma determinada estrutura de informacao, que vem a gerar uma
modificagdo em seu estado cognitivo, produzindo conhecimento, que se relaciona
corretamente com a informacgao recebida” (BARRETO, 2007, p. 2).

Ora, para o profissional de Secretariado Executivo, que transita em ambiente
de informacbes privilegiadas, a percepcdo torna-se particularmente importante,
como também o é a sensibilidade a que Barreto (2007) se refere, como se
mencionou.

A utilidade das informac6es com as quais o0 secretario executivo lida prende-
se a compreensao que lhe traz a informagéao recebida e da avaliacao do seu valor no
ambiente do processo decisorio: ao receber uma informacéao, ele a codifica, atribui-
lhe significado e, se a considerada valida, pode armazena-la de alguma maneira,
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mesmo em sua memdéria. Em uma situacao seguinte, recorrera a informacéo retida
ou armazenada.

Assim, no sistema cognitivo do individuo ou no seu arquivo virtual ou fisico,
a informacao sera coletada e, finalmente, integrada na sua acao de decisao ou no
ambiente de decisdo da organizacdo. O secretario dispde de praticas necessarias
para trabalhar com informagdes enquanto estruturas significantes, que necessitam
ser corretamente direcionadas para um fim especifico. Requisito crucial para o
desempenho de suas atividades, a visao holistica do secretario executivo devera ser
associada ao seu potencial perceptivo, para que ele reconheca os dados e
informacdes que sdo relevantes no momento atual e aqueles passiveis de serem
importantes em momentos posteriores.

Outro importante elemento, como sera visto com maior atengéo, diz respeito
a proximidade fisica, a qual facilita o fluxo de informacdes. Allen (1969) analisa tanto
os canais formais como os informais da comunicacao, ressaltando que observou que
a organizagao formal exerce significativa influéncia sobre os padrées de discussao
técnica e os fluxos de informagdes criticas na conducdo de projetos de pesquisa.
Este autor registra que, curiosamente, a forma funcional das organiza¢des — onde os
individuos estao fisica e organizacionalmente localizados préximos a colegas com a
mesma especialidade técnica — foi a forma mais efetiva de comunicacdo para o
pessoal técnico, prestando-se a auxiliar este grupo em suas necessidades
informacionais de maneira bastante eficaz.

Por outro lado, registra adicionalmente que a proximidade fisica e a facil
acessibilidade ao gerente do projeto foram formas mais eficazes utilizadas para o
pessoal administrativo, resultando em menores custos para a organizacdo € em um
melhor cumprimento de prazos. Outra interessante constatacao registrada por este
autor é que a organizagdo informal tem forte influéncia sobre a estrutura de
comunicacéao, sendo que, até certo ponto, essa influéncia opera independentemente
da organizacéao formal.

Volta-se, dessa feita, as consideracbes de Lindsay (1972, apud
CHIAVENATO, 2005) relativas ao individuo como processador de informagdes.
Buscando no dicionario Michaelis o significado de ‘processar’, encontra-se “executar
uma série de operagbes (com certo numero de informacdes) para produzir um

resultado, como a organizagcdo de dados ou a solucdo de um problema”.
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Registre-se, assim, que o secretario executivo move-se no seu ambiente de
trabalho fortemente ancorado por percepcdes que lhe facultam atribuir valor ao
processo de circulagdo das informagdes com as quais tem contato,
desconsiderando-as caso nao sejam identificadas como Uteis em situagdes
contextualizadas.

Preocupado com as atividades do seu superior e respondendo indiretamente
por algumas delas, esse profissional pode apoiar-se no processamento, registro,
armazenamento, uso e disseminagao da informacao em contextos especificos. Sua
mobilidade, derivada do seu transito em ambientes restritos, se alia a experiéncia
resultante de vivéncias em situagdes similares.

Assim, o secretario executivo ‘antenado’ desenvolve uma visao particular do
seu proprio papel, compreendendo-o como parte intrinseca do sistema de
informacdo das organizagdes. Ao lidar com situacbes em que se expde a
informacgdes, discerne serem valiosas, registra-as e as utiliza quando conveniente.
Portanto, realmente processa a informacao.

Lindsay (1972, apud CHIAVENATO, 2005, p. 221-222) ao defender que
cada individuo € um sistema processador de informagdes, assegura que ele
responde ao meio ambiente “de acordo com a maneira pela qual se expde as
informacgdes, pela sua percepcao e compreensao e pela opiniao que desenvolve a
respeito do que percebe e compreende”.

O secretario executivo e o profissional da Informacédo processam os dados
que recebem por meio das velhas programacoes determinadas pelas suas historias
pessoais e pelas suas personalidades. Percebem o ambiente em fungdo das suas
necessidades e experiéncias passadas. Tal percepcao da-se apenas em fungao
daquilo que é servivel de alguma maneira. Assim, ndo sao receptores passivos, mas
fortemente participantes e integrados ao ambiente onde atuam, nele interagindo e
dele sofrendo influéncias em diversos aspectos, dentre o0s quais o0 aspecto
informacional se apresenta, neste momento, como o mais valido e decisivo.

Lembra-se da Lei de Regulamentacdo da profissdo de Secretariado
Executivo, de n®. 9.261, de 11/01/96, e o inciso Ill do seu artigo 4°, que destaca,
entre as atribuicdes desse profissional, a ‘coleta de informacdes para consecucdo de
objetivos e metas de empresas’.

O Codigo de Etica da profissao, em seu capitulo IV, artigo 10, item C, afirma

que compete ao secretario ‘atuar como figura-chave no fluxo de informacdes,
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desenvolvendo e mantendo de forma dindmica e continua os sistemas de
comunicacao’. Assim, vé-se que o trato com as informacdes é reconhecido nos
préprios instrumentos que legalizam a profissao.

Trés papéis descrevem o aspecto informacional do trabalho do executivo-
chefe, segundo Mintzberg (1992): o papel de monitor, de disseminador e de porta-
voz. Tais papéis foram por nés adaptados para o profissional de Secretariado
Executivo, aos quais se adiciona outros mais, no propdsito de abranger todas as
fungdes vivenciadas por esse profissional. O quadro 2.37 consubstancia o resultado
dessa analise.

E importante lembrar que as consideragdes sobre o assunto, feitas a seguir
baseiam-se, em parte, naquelas formuladas pelo citado autor. A tarefa neste quesito
prendeu-se a exposicao de suas ideias e, nelas amparados, incluiu-se o ponto de
vista desta pesquisa sobre o tema, construindo, assim, uma descricdo prépria do
profissional de Secretariado Executivo e da natureza do seu trabalho ligado aos

aspectos informacionais.

Quadro 2.37 - Papéis que descrevem os aspectos informacionais do trabalho secretarial

PAPEL DESCRIGAO

Monitor O secretério executivo perscruta permanentemente o seu meio
ambiente em busca de informagéo, interrogando os seus contatos
internos e externos.

Intermediador O secretario executivo, por solicitagdo do seu superior, busca
informacdes privilegiadas para ele. Ou recebe requisicdes dessas
fontes para buscar informag¢des pontuais junto ao seu superior. Atua,
assim, como um veiculo de transferéncia da versao que recebe sem
que dessas informacdes faca interpretacdo ou contextualizacdo —
apenas as repassa na exata forma e conteudo que colheu.

Disseminador O secretario executivo transmite informacdes privilegiadas diretamente
ao superior, aos clientes internos e externos (ou vice-versa) que, de
outra forma, ndo teriam acesso a elas, relacionando-as a contextos
especificos e a destinatarios que dela se beneficiardo ou que dela nao
podem prescindir para a execug¢o de atividades especificas.

Porta-voz O secretario executivo leva algumas informacdes a outras pessoas,
incluindo aquelas ndo pertencentes a sua unidade.

Armazenador O secretario executivo guarda as informagdes em arquivo virtual ou
fisico ou as armazena (até mesmo na memoéria) de maneira que possa
resgaté-las por temas, datas, utilidade, organizagdo, pessoas, etc.

Gerente O secretario executivo gerencia a informagdo estruturada e nao
estruturada.

Fonte: Elaborado pela autora, com adaptagdes, baseada em Mintzberg (1992, p. 9-10)
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Complementando o quadro 2.37, as informacdes obtidas pelo secretario
executivo no seu papel de monitor — as quais ele tem uma vantagem natural de
obtencdo — sdo, em sua maioria, verbais, e expressas em forma de conversas,
fofocas, boato e especulagdo. Frisa-se o entendimento de que o secretario
executivo, por estar no alcance verbal do executivo, encontra-se em posi¢ao na qual
€ altamente beneficiado em termos de acesso a informacdes seletas.

Mintzberg (1992) ressalta que as informacbes obtidas pelos executivos-
chefes por meio de contato, caracterizadas por serem informais e verbais, séao
altamente eficientes e dotam-no de conhecimento maior do que qualquer outro
membro do seu quadro de funcionarios. Ao mesmo tempo, ressalta que “quando os
subordinados estdo fora do seu alcance verbal, estdo em desvantagem
informacional” (1992, p. 12. Tradugdo nossa). Parece Obvia a deducdo de que
aqueles subordinados que acompanham os executivos-chefes mais de perto deles
obtém informagdes privilegiadas.

Assim, o secretario executivo detém a vantagem de, em virtude de transitar
em ambientes exclusivos e de manter relacionamentos interpessoais com a alta
cupula das organizacgdes, lidar com informagdes singulares e até mesmo sigilosas e,
por sua postura ética, adquire confiabilidade, atributo de exceléncia que lhe permite
desempenhar o papel de monitor com propriedade e desenvoltura.

Nas networkings das quais o secretario executivo faz parte circulam grande
quantidade de informacdes. O secretario utiliza-se dessas redes continuamente para
coletar dados e informacbées de maneira informal e rotineira, de maneira a estar
sempre atualizado com as novidades. Por vezes, utiliza-se ainda das redes de
relacionamento mantidas a nivel interno, as quais também outras redes externas —
por sua vez — se ligam. De maneira, entdo, abrangente e precisa, todas essas redes
contribuem para atualizar o secretario de informacdes e dados.

O secretario executivo pode assumir o papel de intermediador da
informacdo. E que pelo seu acesso rapido e constante ao executivo, pode agilizar a
transmissao da informacao dos clientes internos e externos para o executivo — e vice
e versa — em questdes pontuais e em atendimento a requerimentos singulares. As
informacgdes que o secretario recebe alcancam o executivo sem seguir por um longo
caminho e, por este motivo, podem ser menos suscetiveis a eventuais erros de

interpretac&o ou transmissao de percurso.
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De maneira equivalente, as informac6es que ele recolhe do executivo em
ocorréncias especificas e em posicoes definidas chegam aos clientes externos e
internos integral e diretamente, possivelmente na mesma versdo da origem, em
primeira mao e de forma nao pré-digerida.

Dessa forma, o secretario pode buscar informacdes vitais e selecionadas
diretamente na sua matriz, sem que seja necessario que qualquer uma das fontes
tenha que seguir todos os inUmeros e conhecidos passos tipicos de qualquer
contato entre autoridades, o que lhes tomaria tempo, elemento que elas
praticamente ndo dispéem. A dimensao tempo é crucial com relacao a utilidade da
informacdo. Como a informacao se degrada com o passar do tempo, quanto mais
demorado for o tempo de sua transmissao, maior € a probabilidade que ela venha a
se tornar indtil.

Como exemplo, cita-se que caso 0 presidente de uma determinada
organizacdo, necessite de uma informagdo especifica quanto a determinada
questao, cuja resposta podera ser conseguida com o diretor de outra organizacao,
havera todo um caminho a percorrer para se chegar a essa resposta, qual seja:
requisitar que o seu secretario faca a ligacao, que passara pelo filtro do secretario do
seu respondente, atingindo-o apenas quando ele tiver disponibilidade de falar — e se
o tiver. Pode ser que o presidente, por ndo querer (ou poder) aguardar o0 momento
adequado para o0 seu colega retornar com a ligacdo, resolva incumbir o seu
secretario de colher a informacéao especifica. Este profissional podera contatar o seu
colega da outra empresa, que colhera a resposta do seu superior aproveitando-se
de um intervalo na sua agenda, que ele sabe quando se dara.

A autoridade com que o secretario é investido é que lhe garante a
credibilidade de ir as fontes — muitas vezes hierarquicamente superior — para coletar
as respostas a questdes pontuais, agilizando, dessa forma, a resolucdo de
problemas para o executivo-chefe a quem responde.

As informacgdes, neste caso, sdo meramente repassadas ao requerente, na
mesma forma e conteldo que foi recebida, sem que o secretario tenha que
contextualiza-las.

O secretario executivo pode agir como disseminador, transmitindo
informagdes do superior aos subordinados, e vice-versa, facilitando o entendimento

7

de situacdes, proporcionando ou agilizando solucdes. Neste caso em especial, é

(O}

interessante frisar que a circulacdo da informacéo do executivo para o secretario
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igualmente facilitada pelo contato pessoal. O secretario, neste papel, fara a
interpretacdo e contextualizacdo da informacdo recebida e as disseminara para
aqueles que nela tém interesse.

O secretario executivo, como se discutiu, mostra-se como a pessoa
responsavel pela compreensao, filtragem e repasse dos dados e informacdes que
chegam a empresa, atuando como agente facilitador de processos internos e
mantenedor de redes de relacionamento.

Tarapanoff (2006, p. 120-121) ressalta que no trabalho com a informagéo o
enfoque atual é o da transferéncia da informacao, tendo o profissional atuante nessa
area sofrido uma mudanca radical no seu papel, que passou de preservador da
informacao para uma atividade diretamente ligada a sua transferéncia. Dessa forma,
o papel do profissional da Informacao liga-se fortemente ao processamento e
disseminacgao da informacéao, projetando-se a ampliacao deste papel para ‘facilitador’
da informacao, idéntico papel que se atribui aqui ao secretario executivo.

Bem se sabe que para a transferéncia da informagdo é requerida a
existéncia de um usuario e de um estoque de informacdo. Transpondo os dois
elementos ao universo secretarial, encontra-se como usuario neste ambiente o seu
préprio superior e os clientes internos e externos da organizacdo; o estoque da
informacao diz respeito a praticamente todo o trabalho desenvolvido pelo secretario
executivo que, como se constata cada vez mais, liga-se inexoravelmente ao ciclo
informacional.

O executivo-chefe, mergulhado no seu complexo universo organizacional,
desfruta de raros momentos para cumprir com 0 seu proposito de espargir as
pessoas aquilo que apreendeu em contatos pessoais. E entendimento desta
pesquisa, neste quesito, que ele se valha dos seus assessores diretos para
cumprirem com a agdo de disseminar a informacdo. Dentre o corpo de sua
assessoria naturalmente o secretario executivo se encontra inserido, pela sua
familiaridade com os temas e problemas vigentes no ambiente dos escritérios, bem
como com as pessoas que serdao beneficiadas com tais informacdes. O secretario
executivo possivelmente conhece as necessidades de informacdes dessas pessoas.

Por outro lado, o secretario, por se mover cotidianamente neste ambiente,
certamente também se familiariza com as necessidades de informacdes do seu
superior, prestando-se a Ihe atender com o fornecimento de informacdes que |he
preencha tais necessidades.
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Para se apresentar um exemplo que venha a clarificar essa exposicao,
imagine-se uma situagdo em que o secretario executivo saiba que um determinado
setor de sua empresa aguarda o agendamento de visita do seu executivo-chefe a
uma unidade do exterior para que sejam concluidos todos os termos de um possivel
acordo a ser assinado no local, com outras empresas ali instaladas. Esse
profissional, assim que receber o sinal verde do executivo-chefe para tomar as
providéncias de sua viagem, pode contatar o setor especifico mencionado e informar
do acerto quanto as datas, discriminando-as. Dessa forma, seriam agilizadas as
providéncias quanto ao preenchimento de todos os termos do contrato, o
mencionado setor poderia fazer contatos com as empresas localizadas no pais de
destino e que seriam envolvidas na transacdo. Uma série de atividades dai
decorrentes poderia ser levada a cabo, redundando em rapidez, eficacia e
desembaraco para todos envolvidos.

Vé-se, pois, 0 secretario cumprindo o papel de disseminador, interpretando e
contextualizando a informacao recebida e as disseminando para aqueles que nela
tém interesse.

Na qualidade de porta-voz, Mintzberg (1992) assegura que diversificados
sao 0s grupos de interesse com 0s quais 0 executivo precisa levar as informagdes,
abrangendo diretores e acionistas que precisam ser informados de resultados
financeiros alcancados; politicos, que buscam a seguranca de cumprimento das
responsabilidades sociais da organizacdo; funcionarios governamentais que
acompanham o cumprimento das leis pela organizacdo; pessoas influentes que
controlam a sua unidade organizacional; simples chefes de seccéo, envolvidos nas
informagdes acerca do fluxo de trabalho da se¢éo, dentre outros.

Neste particular, arrisca-se a afiancar, o executivo incumbira as pessoas de
sua confianga a dividir com ele as multitarefas com que é agoitado.

Nao ha como ndo se sugerir que o secretario executivo tem grande
probabilidade de contar com um privilégio maior de ser designado para executar tais
tarefas do que os demais subordinados, devido a sua proximidade fisica ao seu
superior, por tempo praticamente integral.

E néo é por outro motivo que se propde também que o secretario executivo
pode assumir o papel de porta-voz, conduzindo, de forma solene, informacdes do
executivo-chefe para os clientes da empresa. Dessa vez, o secretario € investido de

autoridade para falar em nome do seu superior, transmitindo o seu recado e
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entregando a informacao a outras pessoas, aqui incluindo aquelas nao pertencentes
a sua unidade ou até mesmo a organizacao a qual pertence.

Para explorar um pouco mais o tema, lembra-se aqui uma situacao particular
e com as quais se tem certa familiaridade, a qual se refere a clareza da
comunicacao, problema classico dos chefes. Executivos-chefes tendem a faltar com
a clareza voluntaria ou involuntariamente por ma intencao ou por falta de habilidade
(REVISTA VOCE S.A., 2010). Insere-se nesses motivos a falta de tempo, por conta
prépria. Reconhecendo essas barreiras e naturalmente movidos pela pressao de
solucionar as inumeras requisicées tipicas de sua funcdo, os executivos-chefes
podem ser movidos a delegar aos seus subordinados a comunicacdo de suas
decisbes e instrucdes aos demais empregados.

Dentro dessa visdo, certamente que o secretario executivo pode chamar
para si atribuicdes ligadas a comunicacao, oral ou escrita, sensibilizando-se quanto a
forma objetiva que deve caracteriza-la, seja oralmente ou através de
correspondéncias expedidas por meio de papel ou por meio eletrénico.

E importante incluir nessas consideracdes que pessoas diferentes veem de
modo igualmente diferente um mesmo evento ou situacdo. Muitas vezes tais
opositores externam o0 seu posicionamento de maneira tranquila. Outras vezes,
entretanto, de maneira ostensiva, podem repudiar acdes e politicas adotadas pelas
empresas, 0 que pode afetar a sinergia e até mesmo desestabilizar o clima
organizacional.

Sobre este topico, vale ainda lembrar aqui um componente basico que Dale
e Urwick (1971, p. 38-39) avultam: o conceito de ‘interpretagdo’, o qual parece
apropriado para ser incluido nessa nossa discussao. Tais autores assinalam que
uma parte percentual substancial do tempo do executivo-chefe é dedicada a
exposicao a seus subordinados das razdes de suas politicas e propostas. Tal fato
prende-se a necessidade de que as suas decisbes sejam aceitas por toda a
organizacao. Os mesmos autores ressaltam que o método de comunicagcdo mais
rapido e efetivo € o contato direto com as pessoas.

Deduz-se que uma vez que aqueles subordinados ligados mais diretamente
ao superior tenham assimilado essas razées, podem agir como multiplicadores de
comunicacao, aliviando a fragdo de tempo consideravel que ele teria que despender
para expor as razdes pelas quais o0s acontecimentos algumas vezes nao

correspondem exatamente aos planos detalhados sobre os quais deram instrucdes
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tao positivas. Dessa forma, o papel de porta-voz afigura-se apropriado e condizente
para ser assumido, cada vez mais, pelo secretario executivo.

Lembra-se que a habilidade de comunicacdo, tanto oral como escrita, €
atributo constitutivo do perfil do profissional da Informacao e do secretario executivo,
que dela se vale tanto para obter quanto para transmitir dados e informacdes.
Eventuais ruidos e barreiras de comunicacdo devem deles merecer atencao
especial.

Inadequado seria esquecer também o secretario executivo no papel de
armazenador, termo que parece conveniente de utilizacdo neste contexto. A propria
histéria tende a favorecé-lo neste terreno, por ter ele assumido, desde os primérdios
de sua profissao, a responsabilidade pela guarda de arquivos.

Uma série de alteracdes se fez presente ao longo da histéria da ciéncia e da
tecnologia, que, como ja relatado, influenciaram e caracterizam um profissional de
Secretariado Executivo bastante diferente do modelo que se conhecia antigamente.
As comunicagdes virtuais, seja a participacdo em grupos de discussao, intranet,
extranet, os chats, blogs e outras, foram intensificadas e ja fazem parte da rotina
diaria dos escritorios. Hoje as reunides acontecem com muita frequéncia em
teleconferéncia, com as suas atas sendo elaboradas no decorrer de sua duragéao. O
secretario executivo do século XXI € polivalente e se vale dos meios modernos para
construir um armazenamento diferente de informacdes, de maneira a resgata-las
prontamente, criando categorias diferenciadas por temas, contatos, projetos, dentre
outros.

Nos atuais bancos de dados repousam muitas vezes os diferenciais de
sucesso das organizacoes. O secretario necessariamente devera conhecer os
métodos e organizacdes aplicados aos arquivos e banco de dados, neles também
inserindo e coletando dados e informagdes. Muitas vezes o secretario armazena os
dados e informacdes na sua prépria cabeca, valendo-se do seu conhecimento tacito
para adequa-las a situacoes especificas.

Dentre todos os papéis por nos citados, procura-se, afinal, ascender o
secretario executivo ao papel de gerente. Na medida em que se intensificam as
tarefas diarias e que adquire o empowerment, o secretario pode se deslocar para as
linhas de frente, assumindo o papel de gerente. Planejamento, organizacéo, direcao
e controle sdo as fungbes basicas da administracdo que todo gerente desempenha.
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Geréncia e lideranca sao conceitos diferentes, estando a primeira ligada as funcdes
administrativas e a coisas e a segunda, a influéncia, persuasao e a pessoas.
(1990, p. 5)

conhecimentos, nas organizacées modernas, € um gerente se, em virtude de sua

Drucker assegura que “qualquer trabalhador com
posicdo e desse conhecimento, for responsavel por uma contribuicdo que afeta,
materialmente, a capacidade da organizacdo de trabalhar e de obter resultados”. E
primordial para isto, pensa-se, que este trabalhador ndo apenas obedeca a ordens,
mas que tome decisodes.

O raio de acado em que o trabalhador atua pode variar, mas em seu campo
de acdo, ele é um gerente. E dentro dessa perspectiva que Drucker compreende
que “o administrador mais subalterno pode realizar a mesma espécie de trabalho
que o presidente da companhia ou o chefe de uma reparticiao do Governo: isto €,
(DRUCKER, 1990, p. 8-9). E

complementa (p. 9) que cada um que tenha que decidir faz a mesma espécie de

planejar, organizar, integrar, motivar, julgar”’
trabalho que o presidente da companhia ou o administrador, em campo, entretanto,
limitado: “é um gerente mesmo que sua funcao ou 0 seu nome nao apare¢a, nem no
organograma, nem na lista de telefones internos”.

No quadro 2.38 estdo apresentadas as quatro realidades principais da

situacao do gerente, apontadas por Drucker.

Quadro 2.38 - Realidades do gerente

a)

o tempo do gerente
tende a pertencer a
qualquer outra pessoa

Os gerentes podem ser definidos como pessoas que, normalmente,
nao dispdem de tempo para si préprios, porque seu tempo é
sempre preenchido por assuntos de importancia para alguma outra
pessoa

0s gerentes séo
forcados a se manter
em ‘funcionamento’

O fluxo dos acontecimentos tende a determinar o que diz respeito
ao gerente e o que ele fara. Ele precisa de critério, que Ihe permitira
trabalhar no que é verdadeiramente importante, isto é, em
contribui¢des e resultados.

0 gerente pertence a
uma organizacao

O gerente s6 é eficaz se e quando outras pessoas podem usar
aquilo com que ele contribui.

o0 gerente é parte de
uma organizagao

Cada gerente vé a parte interna, a organizagcdo, como uma
realidade proxima e imediata. Mas a verdadeira realidade € o
ambiente exterior. Quem toma a decisé@o esta fora da organizagéo:
o fregués é que toma suas decisdes, como consumidor, de trocar
seu poder aquisitivo por produtos ou servi¢os da organizagao.

Fonte: Elaborado pela autora, baseada em Drucker (1990)
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Cada uma das realidades expostas no quadro 2.38 exerce uma pressao em
direcédo a falta de resultados e de desempenho, e 0 gerente ndo possui capacidade
de mudar nenhuma delas. Ele deveria, antes, procurar desenvolver uma estratégia
amparada na pratica, dotando-se de competéncia.

Mintzberg (1992), no intuito de desvendar os folclores que pairam ao redor
dos gerentes, conclui apds estudo que as decisdes que eles adotam sdo, em grande
maioria, pautadas ndo em juizos racionais e em sistemas formalizadores de
informacao. Estao, sim, envolvidos em ambientes dinAmicos em que sao imperiosos
os contatos informais e onde a intuicado desempenha importante papel.

Intuicdo é importante elemento que o secretario vem a utilizar no seu
cotidiano e o seu uso se faz frequente, marcando de maneira especial as atividades
desempenhadas por ele, quais sejam a de coleta, selecdo e preparagdo de
informacgdes, dados e fatos que venham a consubstanciar o processo de tomada de
decisao.

E sobremodo importante assinalar que a ampliagdo da atuacdo do
profissional da Informacgao consiste, inclusive, em extrair de si a intui¢cao, utilizando-a
no seu dia-a-dia. Choo (2006, p. 235), como ja dito, enfatiza o relevante papel da
intuicAo quando as necessidades da informagédo ndo estdo claras ou quando um
tema guia nao se cristaliza imediatamente. Diferencia-a em dois tipos. O primeiro é a
intuicdo experiente, que se baseia no conhecimento e em experiéncias acumuladas,
recuperando padrées na memoria. O segundo, a intuicdo emotiva, que se baseia em
reacdes emocionais.

Uma atribuicdo do secretario executivo, cada vez mais expandida, diz
respeito ao acompanhamento das correspondéncias recebidas por meio eletrnico.
As pessoas estdo cada vez mais se utilizando deste mecanismo para se
comunicarem, pela facilidade que ele representa. Os protocolos das organizagdes,
em grande maioria, ainda ndo se adaptaram a essa mudanca e o secretario tem
arcado com a responsabilidade de responder pelo recebimento, despacho e
resposta aos e-mails dirigidos aos seus superiores, bem como pelo seu
armazenamento.

Com a facilidade de acesso as noticias e informagdes, disponibilizados pela
Internet, as atividades do secretario sofreram acréscimo substancial em termos de

coleta de dados importantes sobre temas que interessam ao superior, as atividades
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de outras empresas e assuntos de interesse. Assim, ele busca dados e estatisticas
sobre variados assuntos de interesse da organizacao e do préprio executivo-chefe.

Livros, revistas, boletins e publicidades enderecados ao executivo-chefe séo
normalmente filirados pelos seus secretarios, e distribuidos por eles aos
departamentos correspondentes. Aqueles que interessam a chefia sdo selecionados
e a eles entregues. O assessoramento que 0 secretario executivo presta aos
profissionais de outras areas pode ser observado nas tarefas de busca de
informagdes especializadas, em diferentes meios de comunicagdo, notadamente
com o uso extensivo da Internet, quando organiza conteudos e recupera de
informacao, por exemplo.

A Figura 2.2 representa uma tentativa de retratar como todos os papéis
citados sdo desenvolvidos pelo secretario executivo.

Figura 2.2 — Papéis informacionais do Secretario Executivo

Usudrio da informacio

Clientes
internos

Usudrio dainformacio

Executivo-
chefe

Usudrio dainformacao

Clientes
externos

Monitor —_—

Intermediador sss===ss
Disseminador - + =
Porta-voz _—-
Armazenador =———

Gerente ™ ceeeeiiin

Fonte: Elaborado pela autora, com adaptagdes de Mintzberg (1992, p. 9-10)
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E pertinente, com relacdo a Figura 2.2, destacar que um diferencial
interessante entre o ‘material de trabalho’ do profissional de Secretariado Executivo
e do profissional da Informacao pode referir-se ao tipo de informacao com a qual
eles lidam. O profissional de Informacao recebeu qualificacdo para, a partir do
entendimento do que seja informagédo no seu ambiente profissional, trata-la e inseri-
la em um contexto préprio, dando-lhe significado e reconhecendo o seu valor. Ele
estda bastante afinado com a informacdo disponibilizada em livros, artigos,
documentos, sabe onde buscar a informacao, dispde de técnicas que lhe facultam
reduzir o tempo de busca e a eficiéncia na resposta.

O profissional de Secretariado Executivo tem maior trato e proximidade com
informacdes transmitidas oralmente. E nem sempre consegue compreender que as
suas atividades apoiam-se basicamente em informacéo, até mesmo por nao contar
com a qualificacdo profissional para lidar com a informagdo e reconhecer-lhe a
esséncia. Isto, entretanto, ndo lhe impede de com ela lidar, cumprindo — pela sua
atuacdo profissional — e nado pela sua qualificacdo profissional, com o
desenvolvimento de atividades relacionadas ao ciclo informacional.

O secretario executivo nao parece ainda compreender, de maneira
generalizada, a relevancia que a informacdo tem no desempenho de suas
atividades.

Lembra-se que a pesquisa feita nos Estados Unidos, pela IAAP (2010)
destacou, entretanto, que, para os entrevistados daquele Pais, a segunda area em
que as suas responsabilidades tém sido mais ampliadas é na coordenagédo e
supervisdo de informacgdes.

Interessa sobremaneira analisar mais detidamente essa questdo na

realidade brasileira, 0 que sera feito mais adiante nessa pesquisa.

2.6.7 O secretario executivo como gatekeeper da informacao

As fungdes especializadas da organizagdo tém merecido um olhar atencioso
por parte dos investigadores, que se esmeram na construcao de um corpo tedrico
préprio, padronizacdes e orientacoes especificas a elas aplicaveis. Tais fatos talvez

derivem das peculiaridades e da facilidade com que essas fungbes propiciam a
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analise de métodos, bem como a quantificacdo das informacdes importantes em seu
ambito.

Neste rol de fungbes nado €& possivel, todavia, inserir o profissional de
Secretariado Executivo, pelas suas atividades tao variadas no aspecto quantitativo
quanto extensivas na sua qualidade e natureza. A pluralidade dificulta, sendo
impede, um estudo mais profundo. A investigagdo deste trabalho, interessa o desafio
de, centrando-se na analise dessas atividades quanto ao aspecto informacional,
possa compreender-lhe a esséncia e relaciona-las a um rol de conceitos especificos
e passiveis de serem a elas aplicados.

Tendo iniciado essa tarefa em unidades anteriores, € intencdo desta
pesquisa, a partir de agora, complementar o pensamento, somando as exposi¢cdes
um olhar focado para a atividade de gatekeeping.

A revisao de literatura mostrou que o termo gatekeeper é frequentemente
definido em uma das duas maneiras. A primeira delas é negativa e 0s enxerga como
individuos que controlam os recursos dentro de qualquer estrutura formal ou informal
da organizacdo e que mais atrapalham do que ajudam no fornecimento de
informacgdes. A outra denota um agente que, dentre outras atividades, desempenha
aquelas relativas a comunicacao, ligacdo, intermediacdo, auxilio e adaptacao,
afetando positivamente a transferéncia ou a utilizacdo de informacbes dentro de uma
organizacdo. O elemento comum em ambas as aplicacdes é que os gatekeepers
participam de uma rede informal de transferéncia de informagdo em um ambiente
organizacional. A diferenca na aplicagdo do conceito prende-se a forma de atuacao
do gatekeeper como um ativo ou passivo (Metoyer-Duran, 1993). No dmbito dessa
investigacao a sua atuacgao profissional é vista como positiva e proveitosa.

Inicia-se a exposicdo neste aspecto destacando interessante artigo do
Professor Henry Mintzberg, académico canadense renomado internacionalmente e
dedicado a questdes de gestao e negdcios.

Ao considerar particularmente controvertido o fato de que prestigiosas
Instituicdes de Ensino em Administracao e Negécios — tais como Harvard, Wharton e
a Universidade da Pensilvania — visualizem o gerenciamento como uma ciéncia,
Mintzberg é conhecido pela sua defesa da geréncia fundamentada em experiéncia e
pratica. Este aspecto é especialmente interessante, uma vez que a profissao de
Secretariado Executivo, como se viu, tem sido fundamentada na pratica das
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atividades tradicionalmente abracadas pela categoria, as quais outras estdo sendo
paulatinamente acrescidas em virtude de exigéncias do proprio mercado de trabalho.

Nesse sentido deve-se destacar que, para Mintzberg (1992), o gestor, por
atuar numa dinamica extremamente acelerada e pouco previsivel, gerencia em trés
niveis: acao, informacao e pessoas. A partir, pois, do citado artigo, intitulado "The
Manager's Job: Folklore and Fact', de 1992, serdo apresentadas adiante algumas
consideracoes, buscando relaciona-las de modo congénere com aquelas defendidas
pelo aludido autor, inserindo parecer de outros investigadores, buscando o
enriguecimento da presente pesquisa.

A sua preocupagcdao basilar consiste em esbocar as peculiaridades
encontradas nas atividades rotineiras do executivo-chefe e do secretario executivo,
inserindo o papel desse ultimo concernente a atividade de gatekeeping. Pretende-
se, assim, fazer um paralelo entre as funcdes executadas pelo secretario e aquelas
inerentes ao gatekeeper, na busca de reconhecer, na pessoa deste profissional, tais
caracteristicas. Para cumprir com este passo, as consideragcdes mais relevantes
concernentes a literatura sobre gatekeeper serdo aqui relembradas.

Cumpre-se observar, preliminarmente, que o artigo de Mintzberg ora
analisado configura-se em uma nova edicdo do mesmo artigo, datado de 1986. No
decorrer do texto, o autor discute as diversas reacées ao seu artigo original,
acrescentando a sua perspectiva atual e as questdes importantes que ainda
precisam ser enfrentadas.

Na medida em que se for fazendo a exposicao das ideias do aludido autor
adentrar-se-a com a apresentacdo do pensamento reflexivo inerente a esta
pesquisa. Tal enredo parece interessante, no sentido de possibilitar uma exposicéo
abrangente e criteriosa, que embasara a analise dos resultados desse trabalho.

Inicialmente, € sobremodo importante assinalar que, em consonancia com
parecer de Metoyer-Duran (1993, p. 111), a literatura em gatekeeper vé este
conceito como desenvolvido e aplicado entre diversas disciplinas, examinando o
fenbmeno de gatekeeping com o contexto do comportamento de busca de
informacao e se referindo a dimensé&o cultural do comportamento informacional.

O conceito de gatekeeper sustenta-se em alguns pilares, analisados em
trabalho de Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16): Editorial, change agent, linking, access,
protection, preservation of culture, facilitator e disseminator. Dentre eles, editorial e

change agent nao parecem perfeitamente sincronizados com a realidade secretarial
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e sim com as areas de Comunicagéo, jornalismo e Politica, motivo pelo qual n&o
estdo incluidos nessa andlise. Editorial refere-se ao processo de selegao utilizado
pelos editores e revisores de jornais para identificar trabalhos a serem neles
publicados (Shoemaker, 1991). Change agent refere-se ao gatekeeper como agenda
setting, ou seja, detentor de poder capaz de, pelo uso de sua influéncia, promover
mudancas sociais, culturais e comportamentais, especialmente em iniciativas
legislativas. Outra caracteristica desconsiderada € a atividade de Linking. Referindo-
se a ligacdo de membros da comunidade interna a culturas, organizacoes,
conhecimentos e servicos externos, Tushman e Katz (1980), expressam parecer de
que, a nivel geral, gatekeepers nao sao fontes criticas para informacéo externa e
que neste aspecto, os dirigentes € que devem ser 0s seus proprios gatekeepers,
com o que se concorda integralmente.

As demais fundamentacdes, por parecerem passiveis de serem aplicadas ao
profissional de Secretariado Executivo, sdo expostas a seguir.

2.6.7.1 Caracteristica: acesso

Essa primeira caracteristica peculiar do gatekeeper diz respeito a sua
possibilidade de facilitar ou impedir o acesso (access) a um servico, status ou
posicao (Barzilai-Nahon, 2008, p. 15).

No caso do secretario executivo, defende-se que ele atua como filtro, no
sentido de controlar o acesso de clientes internos ou externos a algumas
informacgdes, a algumas pessoas e a alguns eventos. Cabe-lhe sistematicamente
conceder ou negar o acesso de tais clientes ao préprio executivo-chefe, seguindo
orientacdes especificas ou repetindo as anteriores, de comum acordo com ele, mas
sem que, muitas vezes, tenha de consulta-lo a cada nova ocorréncia.

O entendimento dessa pesquisa € que, na praxis das organizacdes, esse
profissional, por se familiarizar com um leque de assuntos e conhecer o possivel
posicionamento do executivo-chefe frente a cada um deles, pode discernir aqueles
de maior relevancia. Tal privilégio pode |he motivar a composicdo de uma
categorizacao prépria dos itens e contatos a privilegiar ou a evitar. Pode, também,
provoca-lo para buscar subsidios, se vislumbrar requisicoes passiveis de ocorrer.

De igual maneira, temas nao apreciados, incbmodos ou irrelevantes ao

executivo-chefe podem ser impedidos de compor a sua agenda e serdo bloqueados
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pelo secretario executivo, que os encaminhara aos departamentos ou pessoas
responsaveis. Pessoas que nao sdao bem-vindas ou bem vistas pelo executivo-chefe,
e as quais ele quer evitar, sofrerdo igual destino.

Por ter acesso as informacdes seletas e ao executivo-chefe — inacessivel
normalmente para a maioria dos clientes internos e externos —, 0 secretario
executivo pode vir a permitir ou negar que outras pessoas também o tenham.
Convém assinalar que essa é uma atitude que exige a sua pro-atividade e o
desempenho da mais relevante de todas as suas funcdes, que, como mencionado, é
a de aliviar o executivo-chefe da sua carga de trabalho, propiciando-lhe, assim, uma
dedicacao maior as questdes associadas ao seu status e, por isso, indelegaveis em
sua natureza.

A atencdo dedicada a tais itens e contatos pode conduzir o secretario
executivo a uma melhor administracédo do tempo do superior, recurso com o qual ele
tem sido progressivamente afastado em funcdo da avalanche de obrigagbes que
assume. E, pois, pensamento desse trabalho que esse profissional acaba se
tornando um lider de opiniao, no sentido discutido por Lu (2007, p. 110):

Alguns individuos ocupam uma posi¢cdo social (por exemplo,
secretarios, gestores) que lhes permite maior acesso a todos os
elementos relevantes a determinadas questdes. Entretanto, essa
posicao também lhes proporciona uma maior mobilidade e maior
contato. Devido a essas vantagens, esses individuos tendem a se
tornar lideres de opinido, desde que outros membros do grupo
frequentemente os procurem para consulta. (LU, 2007, p. 110,
traducdo nossa, grifo nosso).

Nessa linha de raciocinio, cabe enfatizar que algumas posi¢des profissionais
garantem maior acesso as informagoes, ai inserindo o secretario executivo. Para um
melhor entendimento dessa exposicdo neste particular, analisem-se rapidamente
algumas circunstancias que possibilitam o seu acesso as informagdes.

A investigacao sobre o trabalho de 56 executivos-chefes, desenvolvida por
Mintzberg (1992) vem corroborar essa afirmativa. Nela se constatou que os
executivos-chefes executavam, em média, 583 atividades no periodo de oito horas,
média de uma atividade a cada 48 segundos. O seu tempo era utilizado em
telefonemas, correspondéncias e visitas e até mesmo o tempo reservado para o

almoco e cafezinho acabava se relacionando com o trabalho. Mintzberg aponta que
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os subordinados, sempre presentes, pareciam usurpar-lhes qualquer momento livre,
raridade na rotina de trabalho.

Alguns destes subordinados se configuram — sob as lentes desta pesquisa —
na figura do secretario, pessoa que intermedia e emparceira-se das atividades
desempenhadas pelo executivo-chefe, por contar com maior acesso a ele,
passando-lhe informacdes, inteirando-o das solicitagdes que lhe sédo dirigidas e das
providéncias que Ihe sdo requeridas.

Posta assim a questao, € de se expor que o autor mencionado exemplifica
que um presidente de empresa deixava a porta aberta quando se encontrava
sozinho, o que configurava um convite para os subordinados entrarem e interrompé-
lo, ao que conclui que “ndo ha duvida de que tais executivos-chefes procuravam
encorajar o fluxo de informacdes [...]. Parece que o executivo-chefe, ndo importa o
que esteja fazendo, é pressionado pelas possibilidades do que poderia fazer ou
precisa fazer” (MINTZBERG, 1992, p. 3).

A proximidade fisica favorece, como se discutiu, 0 acesso as informacgdes,
muito especialmente em casos em que, como citado, o executivo-chefe, por nao
contar com tempo algum livre, utiliza o intervalo entre um e outro compromisso com
0s seus subordinados, para passar-lhes instrugcdes. Neste aspecto torna-se
interessante lembrar a influéncia da ‘atmosfera grupal’, tema ja introduzido e objeto
de estudo de Lewin (1952, p. 90-99). Este autor assegura que o nivel de confianca
resultante de uma situacdo social e da associacdo face-a-face favorece o
compartilhamento de informacdes de maneira particular.

Certamente pode-se ainda inserir nessa consideracdo a evidéncia da
existéncia de vinculos superior-subordinado, o que remete ao conceito de laco
relacional (relacional tie) preconizado por Wasserman e Faust (1994, p. 18), o qual,
se disser respeito ao relacionamento entre um par de atores, recebe o0 nome de
diade (dyad). Defende-se que existe uma tendéncia do secretario em tentar adotar o
ponto de vista do seu superior, ou seja, este profissional tende a buscar enxergar o
mundo com os olhos que o seu superior tem, no intuito de desenvolver uma
percepcao similar a dele. Assim, pode conseguir fomentar cumplicidade no seu
relacionamento. Em sintonia com o apontado na literatura acima, acrescenta-se que
€ consenso geral que sempre ha melhor cooperagdo quando as pessoas
compreendem as razdes de qualquer curso de agdo. E dedutivel que todos os

elementos citados contribuirdo para a formacdo de um circulo continuo onde a
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confianga entre o superior e o subordinado sera constantemente alimentada pelo
compartilhamento de informacdes, que, por sua vez, podera aumentar novamente a
confianga. A essas ponderacdes acrescenta-se que tal situacdo pode propiciar ao
secretario executivo ampliar a sua atuacdo profissional, ao presumir
perceptivamente a inclusdo ou néo de determinado tema na agenda.

Uma percepcao adicional que é presente com relacado a essa diade é que,
muitas vezes, 0 enfoque que o secretario da a um determinado fato pode conduzir
0s seus superiores hierarquicos a verem uma situacdo sob determinado foco ou,
melhor dizendo, sob as lentes que ele, o secretario, gostaria que os seus chefes
vissem. E preciso insistir no fato de que, ao apresentar essa dedugdo particular,
mais do que simplesmente enfatizar a importancia do trabalho secretarial, pretende-
se sublinhar que as informagdes transmitidas ao superior podem sugerir ou até
mesmo conduzir o processo de tomada de decisao para certo caminho.

llustra-se esse pensar: o superior estd vivenciando um momento que lhe
exige decisbes imediatas em variados assuntos urgentes e importantes e o
secretario aborda certo problema também pendente de decisdo. Nao parecem ser
raros 0s momentos em que o problema entdo introduzido tem a sua solugao
postergada por estar competindo com outros no instante de grande pico de
atividades, perante os quais ele se torna diminuto. Considere-se que o tema viesse a
baila em um momento mais calmo, e é possivel deduzir que seria maior a
possibilidade de ser submetido a andlise e receber parecer positivo.

O momento e 0 ambiente em que os requerimentos sao despachados, pois,
podem contribuir ou prejudicar a definicao de sua aprovacao (GARCIA, 1999, p. 50).
A apresentacdo quando o nervosismo for reinante redunda em ampliar as chances
de o assunto ser apequenado e, consequentemente, preterido. O privilégio da
presenca fisica do secretario executivo junto ao superior pode, em consequéncia,
angariar-lhe facilidade de promover fluxos ageis e decisivos aos assuntos com 0s
quais ele esta constantemente acompanhando. Em certas situacdes, o secretario
pode vir a criar um cenario adequado para dar ao executivo-chefe as boas e as mas
noticias, de modo a deixa-lo muito contente com os bons resultados e pouco
aborrecido com os maus (REVISTA VOCE S.A., 2010).
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2.6.7.2 Caracteristica: protecéao

Metoyer-Duran (1993) destaca a regulagem das informacdes provenientes
do exterior e sua distribuicdo a fim de proteger os membros da rede ou a informacéo.

O secretario executivo moderno lida com informacbes privilegiadas e
necessarias ao processo de tomada de decisdo. Verifica-se que para preparar
agendas de compromissos, de visitas e de viagens & necessario que o secretario
conte com um registro de informagdes constantemente atualizado e onde constem
dados restritos e adequados as diferentes situacdes que o executivo-chefe vivencia,
como resultados de discussbées anteriores, anotagdes proprias sobre eventuais
problemas registrados nessas discussdes. As minutas para as reuniées, bem como
as suas pautas, necessariamente deverdo obedecer a criteriosas informacgdes
armazenadas de maneira consistente e objetiva, que permita o resgate imediato por
temas, organizacdes e pessoas, dentre outros.

A seguranca da informacéao repousa, antes de tudo, na conscientizacdo das
pessoas quanto ao seu valor e uso. Assuntos confidenciais ou mais restritos
obedecerdao a orientagcdes pormenorizadas, e precisam estar disponivel para as
pessoas certas. Assim, ao secretario cabe garantir a integridade, confidencialidade e
a disponibilidade para que uma informacao seja considerada segura.

Muitas vezes, a presenca do secretario executivo sequer & percebida nos
ambientes das reunides e audiéncias, tdo harmonizada acaba se tornando a sua
aderéncia a eles. Isto lhe faculta permisséo para circulagao irrestrita neste ambiente,
assegurando maior cumplicidade para a relacao chefe-subordinado. Ao mesmo
tempo, conecta-o a informacdes reservadas, as quais ele havera de responder pela
protecéo e guarda.

O desconhecimento dos riscos existentes quanto ao vazamento de
informacgdes sensiveis é fator de vulnerabilidade, cuja presenca no profissional de
Secretariado Executivo certamente trara repercussoes negativas para a organizacao
de modo geral. No dia-a-dia dos dirigentes assuntos e informacdes aparentemente
inofensivos podem trazer consequéncias negativas se divulgados, o que exige do
secretario executivo sensibilidade para identifica-los, discricdo e atengédo especial

para protegé-los e evitar o seu vazamento.
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2.6.7.3 Caracteristica: preservacao da cultura

Controlar a informacédo em prol da preservacao dos valores fundamentais,
normas e continuidade de uma rede social, comunidade e cultura é um dos
fundamentos do conceito de gatekeeper (Barzilai-Nahon, 2008, p. 15-16). A cultura
vem influenciando a producdo e uso da informacdo de maneira cada vez mais
impactante. Metoyer-Duran (1993, p. 128) assegura que as comunidades sao
compostas de individuos que tém valores, crencas e atitudes em relagdo a servigcos
externos de informacgédo. Assim, deve-se necessariamente considerar o servigo de
informagdo em uma dimensao cultural.

Uma organizacdo pode ser vista como um conjunto de individuos que
compartilham valores, os quais podem ser orientadores do comportamento. E
essencial a compreenséao clara destes valores e a sua internalizagédo e pratica pelo
profissional de Secretariado Executivo.

As comunicagdes, sejam verbais ou ndo, sdo uma forma de expressao da
cultura das organizacdes. Pompeu (2004), em sua dissertacdo de mestrado, analisa
a competéncia intercultural do secretario executivo, destacando que ele deve fazer e
agir de acordo com o contexto sociocultural em que esta situado. A mesma autora
ressalta a necessidade do secretario executivo conhecer a cultura organizacional,
bem como a cultura do préprio local onde a empresa atua, esclarecendo que, devido
aos contextos internacionalizados em que esse profissional esta exposto, é preciso
que as comunicacdes e os relacionamentos no ambiente de trabalho possibilitem
adaptacdo sem a presenca de barreiras culturais ou queda de desempenho. Ou
seja, no contexto multicultural das organizacées, € necessario que se identifique os
significados que permeiam a comunicacao entre as pessoas. Bem se sabe que
mesmo a nivel interno das organizacdes, existem sempre as diferencas culturais,
que, devem ser corretamente trabalhadas pelo secretario executivo, no sentido de
reconhecer-lhes a existéncia e procurar contornar as diferengas identificadas de
maneira harmdnica, evitando os conflitos de relacionamento.

Neste sentido, parece essencial discutir, com uma atencao muito especial, a
cultura da informacao — habilidade dos individuos ou grupos de fazer o melhor uso
possivel da informacéo — sob a ética de Menou (1996), que destaca que a habilidade

de usar a informagéao seria resultado, em primeiro lugar, de heranga cultural. Assim,
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resultaria de praticas individuais e coletivas, as quais sao influenciadas pela cultura
dos grupos em questao.

O fluxo da informacao esta profundamente alicercado no compartiihamento
do conhecimento, o qual sofre a influéncia da cultura arraigada em cada unidade e
na organiza¢cao como um todo.

Lembra-se aqui a categorizacdo de Wurman (2003) de informag¢ao em cinco
anéis: informacao interna, conversacional, de referéncia, noticiosa e cultural. Foi
exposto em item anterior que as informagdes colhidas nos quatro primeiros anéis
sdo incorporadas no anel da informacao cultural e constroem o conjunto que
determina nossas atitudes e crencas e a natureza da sociedade, segundo o autor. O
secretario executivo, pois, pelo acompanhamento rotineiro de praticamente todo o
fluxo de informacdes que permeia os escritdérios pode construir uma visao holistica e
particular dos principais temas que ai circulam, desenvolvendo-lhe sensibilidade
para lidar com aqueles que sabe serem mais delicados.

A socializacdo organizacional, “ajustamento das pessoas a cultura da
organizacao” é discutida por Chiavenato (2005, p. 130-140). Este autor define a
organizacdo como um sistema de papéis, ou seja, cada membro possui
responsabilidades basicas no papel que lhe esta sendo dado na organizacdo. O
mesmo autor discute os fatores individuais, intergrupais e organizacionais dos quais
a socializacao organizacional é dependente. Gravonetter (2007, p. 8), ao analisar as
influéncias culturais nas redes sociais, esclarece ser a cultura um processo
continuado, permanentemente construido e reconstruido nas interagdes, nao apenas
condicionando os seus membros, mas também sendo condicionada por eles.

Nas suas atividades diarias, o secretario faz intenso uso do seu
conhecimento cultural (cultural knowledge), afinizando-se com a cultura
organizacional, interpretando-a com as suas proprias lentes. O secretario sobrevive
meio a crencas e valores que descrevem e explicam a realidade, assim como
convencoes e expectativas que sao utilizadas para atribuir valor e significado as
informacdes dentro da organizacédo. Por tais motivos, desenvolve a capacidade de
compreender as informagdes relevantes em contextos especificos, delas se

utilizando para auxiliar o processo de tomada de deciséo.
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2.6.7.4 Caracteristica: facilitacéo

Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16) relaciona a funcao de facilitador (Facilitator)
com a melhoria ou manutencao de processos internos, além da ajuda a novas
entradas na rede.

Como pano de fundo para a analise dessa caracteristica esta, no entender
dessa pesquisa, a compreensao da relevancia da confianca, expressa no conceito
de credibilidade, destacada por Lu (2007), ao expor que, por exemplo, devido a
possibilidade dos especialistas médicos poderem adequar a sua expertise a casos
especificos de pacientes, eles sdo — para os familiares destes pacientes — mais
confiaveis do que os livros. Assim é que o secretario executivo vem conquistando a
confianca do superior e, com isso, um maior espaco de atuacdo. Confiabilidade é
percepcao da veracidade e integridade de uma fonte de informacédo. A experiéncia
de vida permite afirmar que quando um individuo percebe uma fonte de informacéao
como crivel ele incorpora no seu modelo mental essa avaliacdo e passa a utiliza-la
instintivamente.

Um elemento a ser considerado e que € diretamente responsavel pelo
prestigio do secretario diz respeito a confianca que os demais profissionais nele
depositam e no reconhecimento do valor da mensagem que ele transmite. Um dos
fatores que fundamentam a confiangca é a dedicacdo do empregado a determinada
conduta, sem que se considere proprietario emocional das informagées com que
lida. Se as pessoas confiam nele, tendem a se identificar com o0 seu comportamento,
aceitar as suas ideias e a considerar como validas as suas mensagens. Se as
pessoas confiam nele, tendem, também, a transmitir-lhe informagdes de maneira
natural e instintiva. O estabelecimento de parcerias fundamenta-se, assim, na
certeza que as pessoas tém do seu desempenho e da sua capacidade de resposta.

Mintzberg (1992) defende o papel de destaque que o executivo-chefe ou
gerente desempenha no fluxo de informagdes, destacando que, devido ao seu
status, ele acessa informacdes restritas e as encaminha aos seus subordinados.
Estes sdo, pois, privilegiados por terem acesso a tais informagdes, o que, de igual
maneira, podera coloca-los em posicao de delas fazer uso no instante e ambiente
apropriados.

Em assonancia com essa observacdao, lembra-se que Allen (1969)

sustentava que a relacdo entre o espaco fisico que separa as pessoas e sua
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probabilidade de comunicag¢do técnica declina grandemente de acordo com essa
distancia: a proximidade amplia a possibilidade de compartihamento de
informacgdes, reduzindo o que Allen chamou de ‘custo psicolégico’ de buscar ajuda
externa. O ‘principio do menor esforgo’ revelado por Zipf, em 1949, j4 evidenciava a
propensdo das pessoas em despender o menor esforco possivel na procura por
informacao.

Em pesquisa sobre os contatos do executivo-chefe, realizada por Mintzberg
(1992), foi evidenciado que o total de tempo de contato gasto com os subordinados
(48%) superava em muito o tempo com os diretores (7%), executivos-chefes do
mesmo nivel (16%), clientes (20%) e outros (8%). Tais resultados parecem
evidenciar a possibilidade de que os dirigentes sejam levados a incumbir individuos
de sua confianga a cuidar de tarefas e detalhes de sua funcédo e, ao mesmo tempo,
manter toda a autoridade pessoal e responsabilidade pelos resultados obtidos.

Nao é obviamente possivel ao executivo-chefe agir como uma central de
informacdes para todas as comunicacbes auténticas em uma empresa. Sendo
assim, elas sao fragmentadas e distribuidas aos seus subordinados, sem reduzir-lhe
a autoridade. Ao contrario, teoricamente sdo de uma unica pessoa.

Chiavenato (2005, p. 224-225) coloca interessante evidéncia, que parece
pertinente a este momento de discussdes: uma pessoa nao consegue perceber em
sua integridade tudo o que ocorre no seu ambiente, centrando-se nos eventos ou
fatos que ocorrem continuamente. A isto o autor chama de seletividade perceptiva. O
autor explica que as pessoas percebem apenas o que lhe é util ou importante e
exemplifica que quando uma pessoa dirige um carro, ela presta atencdo a alguns
aspectos do trafego (semaforos, pessoas andando nas ruas) e deixa de lado outros
aspectos (os edificios, a temperatura externa, etc.). Conclui que o significado que um
objeto ou situacdo tem para uma determinada pessoa sofre influéncia direta das
suas necessidades, portanto, a percepcao € influenciada por fatores externos ou
internos aos individuos.

Adequando tais consideracbes ao ambiente dos escritérios pode-se
asseverar que a visao das pessoas de que o subordinado esta representando o seu
superior associada a credibilidade que este subordinado conquistou, fornece-lhe
condigdes de ser investido na fungdo de facilitador, porque as pessoas assim o
percebem. Sera possivel, diante deste quadro, que as pessoas, em correspondéncia
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com essa percepcao, fornecam informacdes em feedback, ampliando o
compartilhamento de informagdes.

Defende-se que a reciprocidade amplia o compartiihamento de informagdes:
as pessoas se conscientizam que o valor que agregam depende de quanto elas
compartilham os seus conhecimentos com as demais, 0 que as leva a investirem
ainda mais neste compartilhamento.

Busca-se novamente 0 mesmo autor para expor a sua opiniao de que
fatores diversos influenciardo a interpretacdo perceptiva das pessoas, Tais fatores
constam da figura 2.3. Dentre eles, tém-se os fatores na situagcédo, que se referem ao
contexto em que as pessoas, situacoes ou objetos sao percebidos. Aqueles relativos
ao alvo referem-se a atributos importantes e que quanto maior forem mais
influenciam a possibilidade de serem percebidos. Os fatores no observador sdo os
fatores internos, como atencdo, motivacdo, atitudes, interesses, experiéncias
passadas e expectativas (CHIAVENATO, 2005, p. 225). Esses ultimos interessam
particularmente e, quando aplicaveis aos ambientes dos escritérios, fornecem
elementos que possibilitam uma melhor analise da atuacao do secretario executivo
como facilitador.

Figura 2.3 — Fatores que influenciam a percepc¢ao

FATORES NA SITUACAO
. Oportunidade
. Ambientes de trabalho
. Ambiente social

FATORES NO OBSERVADOR FATORES NO ALVO
. Atengdo . Intensidade

. Motivacdo . Tamanho

. Interesses e atitudes . Mudanga

. Expectativas . Contraste

. Experiéncias passadas . Repeticdo

Percepgao

Fonte: Chiavenato (2005, p. 224-225)
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Os fatores no observador, como se pode ver na figura 2.3, compdem-se de
cinco elementos. A atencao se resume a focar uma pequena porcao dos fenémenos
que nos interessam. Os motivos tornam a percepcao seletiva e os interesses dizem
respeito a focalizar aspectos que se relacionam com valores para as pessoas. Na
rotina dos escritérios, o secretario desenvolve a habilidade de atentar para certos
estimulos diretamente relacionados com as suas atividades, motivagdo necessaria
ao seu desempenho e que parece originar de uma agao interna de correspondéncia
com a confianca que as pessoas nela depositam. Atitudes e intengdes parecem ter
origem na sua propria pessoa, por estar imersa no mesmo ambiente do seu superior
e por com ele compartilihar quase que integralmente dos fatos e situagcdes do
cotidiano, e, enfim, pela cumplicidade e afinidade que caracterizam o desempenho
profissional, elementos que influenciam positivamente a sua automotivacao.

Registre-se, ainda que Mintzberg (1992), ao discutir 0 papel decisional do
executivo-chefe, admite que, para uma simples aprovacdo de uma resposta, o
executivo-chefe é obrigado a considerar o impacto de cada decisao sua sobre outras
decisdes e sobre a estratégia da empresa. Com frequéncia, sugere o referido autor,
uma solucdo adotada pelo executivo consiste em escolher ‘a pessoa’ ao invés da
proposta, isto é, ele pode aprovar os projetos que lhe sdo apresentados por pessoas
em quem confia. Assim, fundamentados nesses elementos, considera-se que eles
podem vir a permitir que o secretario executivo, por integrar o rol das pessoas de
confianga do dirigente, pode passar a deter maior potencial para ser investido na
funcdo de facilitador dos processos das organizagoes.

Partindo da premissa que cada individuo € um sistema processador de
informacdes, é possivel afirmar que a exposicao do secretario executivo aquelas de
carater restrito e inerente ao seu meio ambiente permite-lhe, em decorréncia do seu
processamento pautado na sua experiéncia individual, fornecer-lhe uma melhor
compreensao do seu valor. Aliado a isso, a facilidade de acesso dos secretarios aos
demais servidores da organizagdo — e vice-versa — soma-se 0 uso de linguagens
comuns: a pratica profissional do secretario executivo permite-lhe percepcao para
falar na mesma lingua que os demais e se expressar de maneira proveitosa. A
dedicacdo desse profissional aos seus canais de relacionamento (relational
channels) garante-lhe posicéo privilegiada com relacdo a quantidade e qualidade de
suas relacdes sociais, contribuindo — ainda mais — para o desempenho proficuo da
funcédo de facilitador.
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Como consideracdo adicional, é preciso insistir que a aplicabilidade da
informacao e o feedback imediato podem acrescentar valor a informacao fornecida,
potencializando-a para fundamentar o processo de tomada de deciséao.

E Gtil destacar que um secretario executivo pode estar bem qualificado para
lidar com alguns aspectos de problemas que tendem a aparecer continuamente.
Possivelmente pela educacdo e experiéncia adquiridos, ele pode estudar os
resultados encontrados em situagdes iguais ou semelhantes e compara-los com as
atuais, o que Ihe pode garantir aptidao para apresentar relatérios apropriados e uteis
sobre tais problemas. E, em virtude de sua posicao de representante do seu chefe, e
talvez até por possuir a autoridade do conhecimento, ele pode ganhar o respeito que
lhe permitira obter o auxilio necessario dentro ou fora da companhia.

Ao secretario executivo cabe avaliar os requerimentos ou providéncias que
sdo apresentados ao seu superior, no sentido de compreender a sua adequacao
aquilo que é considerado como rotineiro ou pro form. Diante da verificacdo da
possibilidade de aprovacao, o secretario executivo providencia que todo o material
seja reunido para um despacho unico, desobrigando o executivo-chefe de dividir o
seu tempo em interrupcdes desnecessarias e cansativas. Este discernimento lhe é
permitido pela vivéncia de situacdes similares as atuais e que, em casos anteriores,

tornaram-se bem sucedidas.
2.6.7.5 Caracteristica: disseminagao

Tushman e Katz (1980) asseveram que o0s gatekeepers podem atuar na
distribuicdo de informagbes, a nivel interno como externo. A explicagcdo mais
tradicional é que eles sao um principal mecanismo de ligacao a fontes externas de
informacao; a informagéo simplesmente flui através destes individuos-chave para os
membros mais locais da rede.

O contato humano direto apresenta-se como central para a disseminacao de
informagdes nas organizagdées (ALLEN, 1969; KRACKHARDT e HANSON, 1997).
Estudo desenvolvido por Mintzberg (1992, p. 4), com cinco diretores-presidentes de
instituicbes norte-americanas, constatou que eles gastam em média 78% do seu
tempo em comunicagao oral. Aos documentos eles dedicavam palida atencao: os
mesmos executivos-chefes pesquisados apenas folhearam os 104 relatérios
periddicos que receberam, tendo respondido a somente quatro deles. Uma pequena
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parte da correspondéncia (13%) despertou-lhes a atencéao e justificou a interrupgao
de reunides ou motivou a reorganizacao de sua jornada de trabalho.

Em perfeita sintonia com essas consideragdes, Lu (2007, p. 104) defende
que as comunicacdes orais normalmente requerem muito menos esforgco e tempo
para as pessoas do que qualquer outro tipo de comunicagdo. Dessa forma, a
presenca do secretario executivo na sala ao lado pode ser a maneira mais rapida de
contato e de aquisicdo de informacao para o executivo-chefe, o que vem a dar a
este profissional um papel notadamente diferenciado e relevante no trato com a
informacao, possibilitando, inclusive, que ele encarcere em sua memdéria pessoal
informacdes restritas e singulares.

Considerem-se outras descobertas destacadas por Mintzberg (1992): os
executivos-chefes parecem apreciar as pequenas informacdes, especialmente
fofocas, boatos e especulacées. Tudo sugere que o executivo-chefe identifica
situacées de decisdo e estabelece modelos ndo com informacdes abstratas,
fornecidas pelo sistema de informagao, mas com dados especificos (MINTZBERG,
1992, p. 5). Nao se pode perder de vista que o executivo-chefe necessitaria contar
com a sua propria agéncia de informacées. Como assegura Neustadt (1960, apud
Mintzberg, 1992, p. 5): ele precisa alcancar, tdo amplamente quanto possivel, todo
fragmento de fato, opinido e bisbilhotice.

Uma atengcdo especial deve ser dada, segundo Mintzberg (1992), a
peculiaridade de a informacao mental ser armazenada no cérebro das pessoas, fato
que muitas vezes inibe o0 executivo-chefe de delegar uma tarefa, por precisar
recorrer a meméria para dizer tudo o que sabe sobre o assunto, o que pode lhe
tomar tanto tempo que ele pode achar mais facil realizar o trabalho ele mesmo.

Transpondo essa consideracdo ao secretario executivo, € possivel sugerir
que ele recebe do seu superior diversos encargos especiais, talvez em funcao da
sua proximidade com ele e em virtude de estar naturalmente inserido no ambiente
organizacional, familiarizando-se instintivamente com as informacdes e situacdes
com as quais lida todo o tempo. Na mesma linha de entendimento, pesquisa citada
por Dale e Urwick (1971), obteve que o tempo em que os executivos-chefes podiam
trabalhar em seus escritérios sem serem perturbados totalizava menos de meia hora
para um dia normal de trabalho. Deduz-se dai a preciosidade que o tempo tem para
os chefes, o que, também, pode impeli-los a delegacao de tarefas para suavizar a
sua carga de trabalho.
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Mister se faz ressaltar que Mintzberg (1992) assevera que 0s executivos-
chefes, cada vez mais sobrecarregados de trabalho — apesar do computador e do
trabalho especializado da organizacao — continuam a utilizar os mesmos métodos do
passado, postergando a delegacédo de tarefas, o que os forgca a executar tarefas
superficialmente. No caso em tela, percebe-se que o avolumamento de tarefas
acaba por impelir o executivo-chefe a delegacdo de algumas tarefas menos
complexas, o que ele faz valendo-se das pessoas que Ihe despertam confianca.

Reflete-se sobre uma questao: quem lhe é o subordinado mais proximo? A
pronta resposta € que normalmente € o secretario que acompanha o horario de
trabalho do seu superior e acaba chamando para si um rol de atividades, o que
redunda muitas vezes no estabelecimento de uma jornada de trabalho singular,
cobrindo todo o horario de presenca costumeira do seu superior no escritério. Por
estes motivos e por estar ajustado ao ambiente e conhecer as suas peculiaridades,
este profissional pode contribuir para reduzir a sobrecarga de informacao.

A acessibilidade, hoje possivel pelo uso do celular e contatos remotos, como
o e-mail, tem permitido e até estimulado que o secretario executivo acompanhe e
assessore 0 seu superior praticamente o tempo todo. Ao acreditar na possibilidade
costumeira de contar com esse apoio, 0 executivo-chefe pode vislumbrar ai a
oportunidade de delegar-lhe algumas tarefas de menores complicacées, além de
deixar a seu encargo a resolucdo de problemas, digamos ‘menores’, e nao
suscetiveis de complicacdes posteriores. Assim, o secretario executivo parece apto
a disseminar informacgdes a fontes internas e externas.

A associacao subordinado-superior pode tornar-se consistente a ponto do
secretario executivo, por saber como procederia o chefe em relacéo a determinados
assuntos, estar apto a aconselhar os demais servidores sobre temas a eles
relacionados. Nesse aspecto, o secretario executivo pode ser investido de variados
papéis, oriundos da confiangca que conquistou em virtude de seu histérico de
atuacao segura e constante. Tais papéis sao passiveis de expansao se existir
disposicdo em assumir maiores encargos.

Mintzberg (1992) afirma que, na qualidade de lider, o executivo-chefe tende
a conhecer mais a respeito da sua prépria unidade do que qualquer outra pessoa,
por ter acesso a todos 0os membros da sua equipe e pelos seus contatos externos,
através dos quais consegue, igualmente, informagdes relevantes.

Lembra-se uma afirmativa de Mintzberg:
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“Considerando que os gestores outrora precisavam responder
apenas aos proprietarios e diretores, eles agora constatam que os
subordinados, com regras democraticas, reduzem continuamente
sua liberdade de emitir ordens sem fornecer explicagbes e que um
crescente numero de influéncias externas - grupos de consumidores,
agéncias governamentais, etc - exigem sua atencdo. Os executivos
nao tém para onde ir em busca de ajuda.” (MINTZBERG, 1992, p. 6,
traducdo nossa).

Ao tentar captar a analise de Mintzberg (1992) no entendimento do trabalho
do executivo-chefe, constata-se que ele se encontra meio a um turbilhdo de
atividades que demandam insistentemente a sua atencado e para as quais se torna
humanamente impossivel que ele consiga atender satisfatoriamente. Outro ponto
especialmente relevante € que o executivo-chefe tende a ser receptivo com as
pessoas que lhes sdo préximas, a elas delegando atribuicbes menores e
confidenciando-lhes informagdes para serem transferidas a outras pessoas, a nivel
interno e externo da organizacao.

Abordou-se detalhadamente a visdao desta pesquisa quanto a agao do
secretario executivo neste meio, intercalando a percepcao de cada item analisado
por Mintzberg (1992) e é agora possivel asseverar que a autoridade informal que é
delegada ao profissional de Secretariado Executivo traz-lhe um status diferenciado,
o qual é mantido diariamente e reforcado a cada nova designagao para o exercicio
de suas fungdes. As informagdes privilegiadas com as quais lida conduzem-no a um
patamar caracterizado pelo respeito de todos.

Dentro de qualquer grupo os seus membros avaliam cada posicao e a divide
em termos de prestigio, status e importancia para o grupo. As diferencas de status
exercem especial influéncia no conteudo das comunicagdes, garantindo veracidade
e valor as mensagens. Gibson et al (1981, p. 171) asseguram que “ha certa
tendéncia em se dirigir a maior parte das comunicacées e seus conteudos aos
grupos de status mais elevados”. Assim € que quando originarias da pessoa de
status mais alto, o conteludo das mensagens tende a ser mais positivo do que
quando aquele provém de pessoas de status mais baixo. E é neste item em
particular que se defende que o secretario executivo tem a atuacdo de um
gatekeeper, assumindo caracteristicas de disseminador.

Posta assim a questdo, expbe-se agora um convite para uma reflexao
conjunta sobre o conceito de gatekeeper. Como exposto anteriormente, este

conceito diz respeito a pessoas mediadoras e fornecedoras de informacéao, as quais
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sao naturalmente reconhecidas pelos colegas, em virtude de nelas encontrarem
caracteristicas especificas, como a familiaridade, a dedicacdo e o contato continuo
com os assuntos de seu interesse.

Estudos mostram que essas pessoas sao naturalmente mais sintonizadas
com novidades da empresa, absorvendo e integrando as informacgbes advindas de
sua sintonia, difundindo-as para pessoas selecionadas. O reconhecimento dos seus
colegas quanto a sua atuacao nao esta ligado a posicao social ou hierarquica que
ocupa e nem a qualquer nomeagao formal.

O conceito inicial adotado por Katz e Lazarsfeld (1965) para a categoria,
como ja anteriormente mencionado, dizia respeito a pessoas que sao influentes em
suas comunidades e que sdo capazes de mudar as decisdes ou de influenciar outras
pessoas no seu ambiente imediato.

O esquema adotado por esses autores para os lideres de opiniao foi
aplicado por Lu (2007) para classificar os gatekeepers. Lu (2007, p. 110) defende
que os lideres de opinido e os gatekeepers sao altamente comparaveis, embora nao
equivalentes, por adquirirem o seu status através da acumulacéo e da familiarizacao
com informacéao privilegiada, desenvolverem atividades que consistem em filtrar e
transmitir informacdes e por contarem com estruturas de comunidade e condicdes
sociais semelhantes. A principal diferenca entre o lider de opiniao e o seu seguidor é
que o primeiro utiliza fontes de informacdo de mais alta qualidade, tem natural
interesse em ler informacéo especializada e tem mais contatos com especialistas do
que o segundo.

Uma pertinente consideracdo a ser exposta para fundamentar a defesa
refere-se a confidencialidade tipica de alguns temas que o executivo-chefe expde ao
seu secretario executivo, e que o prepara adequadamente para o entendimento da
dimensdo de suas proprias responsabilidades e papéis, capacitando-o para a
resolucao de problemas secundarios.

A presenca obstinada do secretario executivo e 0 acompanhamento que ele
faz do fluxo de informacbes da organizacdo o capacitam para manter bem
informados os canais indispensaveis as tomadas de decisées do executivo-chefe,
propiciando-lhe raciocinios claros a respeito das situacdes. O risco de sobrecarga de
informacao & obviamente maior nos niveis organizacionais mais elevados, o que
impele os executivos-chefes a confiarem aos gatekeepers para reunirem e

sintetizarem as informacdes por eles recebidas.
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Mintzberg (1992) sugere que o executivo-chefe sempre se pergunte se ele €
mais eficiente em relacdo a determinado tipo de trabalho, a um horéario especial do
dia ou a certo dia da semana. Na listagem de questionamentos, destaca-se: “Alguém
mais pode programar meu tempo, além da minha secretaria?”’; “Dependo
exclusivamente da comunicacao face a face, colocando assim alguns dos meus
subordinados em desvantagem informacional?” (MINTZBERG, 1992, p. 16-17,
tradugcao nossa, grifo nosso).

A programacéo do tempo do executivo-chefe, atividade de responsabilidade
do seu secretario, inclui a familiaridade com os temas que lhe sdo prioritarios, com
aqueles com os quais ele lida por mera obrigacdo, com aqueles que ele evita e até
mesmo com as suas preferéncias relacionadas a hora do dia em que eles sao mais
produtivos e que, por isso, devem ser mais bem utilizadas.

Muitas vezes, uma informacdo suprimida dos seus subordinados pode
causar transtornos e duplicidade de esfor¢cos por parte do executivo-chefe. A
repeticao de tais esforcos tende a mobiliza-lo para a lembranga do compartilhamento
de informacdes, na busca da otimizacao do seu préprio tempo.

Lembrar-se-a rapidamente alguns elementos importantes sobre o tema
gatekeeper ja apresentados, com a finalidade de orientar as conclusdes.

Katz e Lazarsfeld (1965, p. 115), identificaram em algumas sociedades,
diferentes tipos de gatekeeper elevados a essa condicdo ndo em virtude da sua
expertise ou posse de recursos de informacédo, mas devido a cultura: uma mae, por
transferir segredos de arte culinaria da familia ou o filho mais velho ao retransmitir
noticias da comunidade a familia. Neste caso, as praticas e normas culturais é que
tém tradicionalmente legitimado essas pessoas como possuidoras de autoridade em
transmitir certa informacéao.

Metoyer-Duran (1993), comparou o comportamento de busca de informacao
dos gatekeepers e diferenciou alguns tipos: o informal, o formal, o nomeado e o
socialmente posicionado. Dentre estes tipos e as suas subdivisdes, interessa
particularmente o gatekeeper informal, o qual nasce do reconhecimento espontaneo
do grupo pela sua atuacao, sem que haja nenhum instrumento de nomeacéao. Ele
conquista o respeito do grupo por meio do seu desempenho. Interessa, ainda,
aqueles classificados como nomeados em um contexto cultural, que compreendem
pessoas mais familiarizadas com os recursos de informacdo em certos assuntos e

que gostam de interagir com os colegas para discutir coisas devido a sua expertise e



234

envolvimento ativo nos eventos atuais ou problemas. Nessa selecdo se insere
também os socialmente ou estruturalmente posicionados em um contexto cultural
que, em virtude da sua locacao estrutural em um grupo, tém maior acesso a todos
os elementos pertinentes a certos assuntos e se tornam gatekeeper porque as
pessoas frequentemente os procuram para consulta.

A teoria dos canais e dos gatekeepers (Theory of channels and gate
keepers) diz respeito a pessoas que supervisionam um canal de informacao,
filtrando as coisas desejadas e deixando de fora as indesejaveis sob certas
condi¢des ou de acordo com certos critérios (SHOEMAKER, 1991).

Nessa teoria, Lewin (1952, p. 175) ressalta que algumas zonas podem
funcionar como filtro ou cancela e as decisGes devem passar por canais (gates). A
chave da teoria de Lewin consiste em entender as forcas positivas e negativas que
envolvem o portdo. Tais forcas influenciam e cada canal oferece certo montante de
resisténcia para movimento e certas forcas tendem a prevenir a entrada no canal. Ao
constatar a existéncia de um processo através do qual alguns itens, eventos ou
estados correspondem a um canal, tendo os portdes como pontos de decisao,
defendia que os gatekeepers (ou keepers) determinavam quais itens entrariam no
canal e quais seriam selecionados.

Shoemaker et al (2008) salientam que apesar de todos os gatekeepers
tomarem decisbes, existem diferenciados graus de autonomia, as quais oscilam
diante das suas idiossincrasias.

Gatekeeping, lembra-se agora, foi definido por Barzilai-Nahon (2008, p. 1)
como o processo de controlar informagcdao como ela se movesse através de um
portal. Lembra-se, ainda, que a referida autora defende que a literatura referente a
este processo apresenta-se ainda fragmentada em termos de epistemologias,
teorias, modelos e vocabularios.

Expostos superficialmente o resultado da revisdo bibliografica desta
pesquisa, ndo se pode perder de vista a importancia crucial que o relacionamento
interpessoal desempenha na aquisicdo de informacdo, e a confianca existente no
relacionamento é importante elemento que contribui para o seu fortalecimento.

Torna-se interessante acrescentar, para se compreender mais plenamente o
comportamento grupal e o status atribuido ao secretario, a visdo de Gibson et al
(1981, p. 171-173) sobre o conceito de ‘papel’ dentro da estrutura grupal. Dentro das
trés categorias de papel, tém-se o ‘papel esperado’, definido como um
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comportamento que se espera do ocupante do cargo. Tal comportamento é
geralmente aceito ndo sé pelos ocupantes dos respectivos cargos, mas pelos
demais funcionarios e clientes.

Os mesmos autores explicam que existem dois tipos adicionais de papéis: o
‘papel percebido’ e o ‘papel realizado’. O primeiro refere-se a um conjunto de
atitudes e comportamentos que a pessoa que ocupa determinado cargo acredita
dever realizar, enquanto o segundo € o comportamento que a pessoa realmente leva
a cabo. Acrescentam que em grupos estaveis ou permanentes normalmente ha boa
concordancia entre os papéis esperado e percebido.

Repete-se que, questionados sobre quais aspectos em sua profissao
gostavam mais, a IAAP descobriu, em pesquisa de 2009, que os profissionais de
secretariado norte-americanos, em percentual de 40%, citaram ‘desempenhar um
importante papel na organizacao’, seguido de 22% que afirmaram gostar mais da
‘organizacao e coordenacao de informacao’, seguidos, ainda de 12% que citaram
‘gostar de lidar com pessoas’ € 7% de ‘produzir documentos de qualidade, relatérios
e publicacdes’.

Na mesma pesquisa, dentre as areas de responsabilidades mais ampliadas
nos ultimos cinco anos na percepcao dos secretarios, a que mais se destacou foi a
de ‘coordenacao e supervisdo de informacdes/gestdo geral do escritério’. Dentre as
areas apontadas, a de armazenamento e recuperacao da informagdo em papel e em
formato eletrénico esta presente em oitava posicao.

Identificou-se neste resultado a atuacédo efetiva destes profissionais como
gatekeepers da informacao, se bem que ndo assim nomeada — a qual se expressa
no reconhecimento do seu status somado a atividade de lidar com pessoas, que,
juntas, representam 52% do total. As atividades relacionadas a gestao de
informagdes compreendem praticamente 30%, ou seja, um terco no total, valor
especialmente significativo.

Claramente se evidencia nestes resultados a percep¢éao que os profissionais
tém sobre si mesmos, a qual parece extremamente afinizada com a concepcgao ja

apresentada do fenémeno de gatekeeping.
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2.6.8 Consideracoes sobre a revisao bibliografica em Secretariado Executivo

Ao enxergar as atividades do secretario como uma atividade intensiva em
informacgdes, buscou-se evidenciar os parametros informacionais que a caracteriza,
principalmente o gerenciamento da informacdo, a busca da informacdo e a sua
utilizacdo nos contextos informacionais. A identificacao de tais paradmetros no ambito
das suas atividades tipicas parece iniciar a validacao da defesa de vé-lo como um
profissional da Informagéao.

Os referenciais de alguns autores, como Dale e Urwick (1971), Gibson et al.
(1981), Mintzberg (1992), Natalense (1998), Portela e Schumaker (2006), Sabino
(2006) e Paim (2007), dentre outros, serviram de apoio para o entendimento dos
processos pelos quais o secretario executivo constrdi significado para as
informacgdes e delas se servem para cumprir as suas atividades.

O profissional secretario atua nessa area de maneira ativa, e em situagdes
de trabalho adota uma légica: usa a competéncia, a qual é derivada da sua prética
profissional, diferindo, neste aspecto, da qualificacao tipica do profissional da
Informagéo. O secretario executivo constrdéi a sua competéncia em lidar com a
informacdo em todo o seu percurso profissional, e, na condi¢do de profissional da
Informacédo, desempenha fortemente seis papéis, por ndés apontados e discutidos:
monitor, intermediador, disseminador, porta-voz, armazenador e gerente da
informagao.

A identificagcdo de competéncias especificas relacionadas as atividades de
gatekeeping revelou que o status do profissional de Secretariado Executivo |Ihe
faculta alguns privilégios, dentre os quais se destaca o acesso a informacdes
seletas.

Entretanto, esse profissional ndo parece se enxergar — e as suas atividades
— com um olhar informacional.

Talvez por esse motivo, ndo empreende esforcos para agir de maneira
apropriada frente aos requisitos informacionais, notadamente quanto ao
desenvolvimento de habilidades técnicas relacionadas ao trabalho com as TIC. Ao
mesmo tempo, ndo dispde de real entendimento quanto ao valor das informacdes
com as quais lida, ndo conseguindo, por esse motivo, fazer uso extensivo e efetivo
delas. Assim, a competéncia desse profissional parece encontrar limites no nivel de

saberes, esbarrando no seu despreparo em lidar com modernas técnicas
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representadas pelas TIC, o que, entretanto, ndo lhe subtrai o aspecto informacional
caracteristico de suas tarefas.

Ao tempo em que se constitui em uma forca externa a esfera profissional, o
novo conceito de trabalho, em suas relagdes de compartiihamento e soma de
esforcos, passa a ser fortemente baseado na acepcéao de equipe, o que reformula as
posturas profissionais e da um novo tom ao desempenho profissional do Secretario
Executivo. Esse profissional tem respondido aos desafios de atuar coletivamente,
em prol de objetivos organizacionais claramente definidos.

O fendbmeno de gatekeeping tem sido descrito em detalhes em varios
trabalhos, como os de Lewin (1952, 1978), Allen (1969), Metoyer-Duran (1993), Lu
(2007) e Barzilai-Nahon (2007, 2009). Aqui, foca-se nas praticas pertinentes aos
argumentos apresentados, adequando-as a visdao académica. Sugere-se que as
atividades do secretario executivo precisam ser conhecidas em sua natureza
informacional e a sua conexao com o processo de gatekeeping manifesta-se a partir
dessa constatacao.

Ainda que esta pesquisa identifique a hierarquia restritiva das praticas de
networking, duas caracteristicas sao reconhecidas como inerentes ao trabalho
secretarial: a sua autoridade e a sua performance.

As mudancas conceituais do trabalho e do modo de agir dos novos
trabalhadores tém neles gerado novas atitudes, com aceitacdo da necessidade de
que eles se movimentem e atuem com maior autonomia. Essa mudanga, para o
profissional de Secretariado Executivo, acarreta no reconhecimento de sua
autoridade, a qual advém do fato dele ter sido investido, pelo seu superior, do papel
de monitor, intermediador, disseminador, porta voz, armazenador e gerente, como
aqui exposto.

A l6gica e o raciocinio prevalecem e ndo poderia ser negligenciado o fato de
que essa autoridade associa-se com a delegacdo que recebe. Como dito, o
secretario executivo é visto por esta pesquisa como um profissional que investiga,
facilita, dissemina e reproduz a fala, pensamentos e a¢des do seu superior.

De acordo com as reflexbes feitas, as caracteristicas de autoridade e de
performance correm em paralelo. Parece essencial admitir que a construcédo e
manutencdo das redes sociais do executivo-chefe restringem-se a ele, Unico
responsavel pela construcdo de suas conexdes. Entretanto, o profissional de
Secretariado Executivo desenvolve, dentro dessa rede, uma performance que é
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social e culturalmente construida e legitimada. Assim, sugere-se um modo especifico
de atuacdo deste profissional nessas redes, argumentando que o trabalho
secretarial pode conceder, limitar, proteger, preservar, facilitar ou disseminar
informagdes aos seus membros, influenciando-os e deles se valendo para o
desenvolvimento de atividades das quais o seu superior é, de alguma maneira,
dependente.

Certamente a coleta de dados e a interpretacao das informagdes geradas a
partir dela poderao possibilitar o entendimento das atividades desempenhadas pelo
profissional de Secretariado Executivo, indicando, como se cré, a existéncia de
orientagdo informacional em suas atividades rotineiras e a sua atuacdo em

gatekeeping.
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3 REFERENCIAL TEORICO-CONCEITUAL

Os estudos sobre o profissional de Secretariado Executivo, a Sociologia das
Profissbes e, principalmente, sobre a Ciéncia da Informacdo, forneceram linhas
tedricas que se complementaram e que, juntas, contribuiram para embasar a tese
principal dessa pesquisa, qual seja, a de enxergar as atividades desempenhadas
pelo Secretario executivo como atividades informacionais e fortemente atreladas a
acao de gatekeeping.

Nao foi possivel encontrar literatura especifica diretamente voltada ao tema
dessa pesquisa. Observou-se que o0s estudos existentes tendiam a analisar as
estruturas de trabalho das organizagdes sob o ponto de vista da Administracao, da
Sociologia, da Psicologia, dentre outros campos, € nao focavam exclusivamente o
aspecto informacional que se pretende caracterizar como intrinseco a atuagao dos
secretarios executivos.

Bem se sabe que a informacao se constitui em ferramenta de trabalho para
todas as profissdes, subsidiando a tomada de decisdo em diferentes niveis
hierarquicos. O que levou, entdo, a vincular as atividades do secretario executivo
com aquelas do profissional da Informacéo?

Naturalmente, ndo é particularmente novo sugerir que as atividades do
secretario executivo compreendem o trato com a informacgao. A isto se acrescenta
que a esséncia do trabalho secretarial repousa na sua participacao nas diferentes
fases do ciclo informacional e na sua consequente mobilidade dentro das variadas
redes de relacionamento: a partir de um referencial pratico, esse profissional
vivencia os fluxos informacionais, analisando como, quando e quanto adequa-los
aos inumeros contextos para que deles se possa fazer uso.

A origem dessa sugestao pode ser tracada a partir do olhar ao desempenho
histérico, continuo e crescente das suas atividades informacionais no ambiente dos
escritérios. Argumentando que o secretario executivo reproduz rotineiramente tais
atividades, agora elas sdo associadas com a sua habilidade deste profissional de
pincar, do universo de informagdes com que lida, aquelas passiveis de impactar de
alguma forma o processo de tomada de decisées.

Dispersa em livros e periédicos, a literatura a que se recorreu foi tomando
corpo quando se efetuou a unido do material disponivel nas areas do conhecimento

referenciadas. Foi possivel identificar convergéncias conceituais que serviram para
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construcao de um referencial tedrico que fundamentou a participa¢éo do profissional
em todo o ciclo informacional: coleta, producao, tratamento, armazenamento e uso
da informacao, participacdo que se credita a sua pratica profissional.

Resumem-se na Figura 3.1 os principais autores que influenciaram as
reflexdes. Os temas foram compartimentados em quatro grandes campos, inserindo-
se um breve resumo do seu contetdo. Os autores estudados foram incluidos dentro

dos campos citados.

Figura 3.1 — Principais autores e conceitos discutidos nesta pesquisa

Autores

o Autores

“Dale e Urwick (1971) Grisson e Carvalho (1998) | | Zomeres o one
Natalense (1998) _Guimardes (2001) ega y Gasset (1935)

-Abbott (1998
-Medeiros e Hernandes(2004) -Sabino (2006) ( )

-Portela & Schumacher (2006) -Paim (2007)
-Décia (2007) -Brand&o (2010)

COMO FUNGAO E, DEPOIS, COMO PROFISSAO COMO PROFISSAO NA OTICA DE ABBOTT
(histérico, discriminagdes de género e estereétipos, (conceito de profissdo. Organizagdo interna,
atuacd@o ontem e hoje, a atividade de assessoria, | |jurisdigdo, contextos e caracteristicas da profissdo
competéncias, barreiras e perspectivas da profissdo) | |de Secretariado Executivo)

SECRETARIADO EXECUTIVO

COMO PROFISSAO DA INFORMAGAO | |COMO UMA ATIVIDADE DE GATEKEEPING
(aspectos informacionais das atividades secretariais, (caracteristicas tipicas do gatekeeper x atividades
competéncias e atuagéo) | |secretariais)

Autores

-Belkin (1978) -Cunha (1982, 1986)

-Bettiol (1988, 1990) -Mueller (1989, 2004, 2007)

-Mintzperg (1992-adaptado) - Figuei_rego (1994) Autores

I e “Marchiorj (1996) —Lewin (1952, 1978) -Katz & Lazarsfeld (1965)
“Vieira (1999) - Gapurro (2003) _Allen (1959) _Shoemaker (1991)
-Chiavenato (2005-adaptado) -Choo (2006) ‘Metoyer-Duran (1993) -Lu (2007)

-Morado (2006) -Tarapanoff (2006) _Barzilai-Nahon (2009)

-Valentim (2007) -Miranda (2007)

Fonte: a pesquisa

E relevante ressaltar que na criacdo da Figura 3.1, optou-se por incluir os
autores no campo onde eles exercem, na visdo desta pesquisa, um maior impacto,
mesmo que tenham influéncia nos demais campos apontados. Em cada um dos

campos que se subdividiu, foi inserido curto resumo dos temas ali tratados.
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Por exemplo, citou-se Mueller (2004) no campo ‘como profissional da
Informacdo’, apesar da sua pesquisa de identificacdo das caracteristicas da
jurisdicdo da informacado no Brasil, tendo como referéncia o modelo de Abbott
(1988), afinada com o campo ‘como profissdo’. E que esta autora, no ponto de vista
desta pesquisa, tem em seus trabalhos relacionados ao profissional da Informacao
uma relevancia impar, ora sobrepujando as demais analises feitas por ela.

Ainda sobre a Figura 3.1, torna-se essencial destacar que o estudo de
usuarios serviu de fonte de inspiracao e pilar para a pesquisa, colaborando com o
ponto mais importante da estrutura deste trabalho: o abandono de abordagem
tradicional — que coloca as atividades técnicas dos servigos de informagcdo como
foco central de suas atengcbes — para uma abordagem alternativa, que privilegia
questdes voltadas para a avaliacdo de como a informacao pode auxiliar as pessoas
e as organizagdes onde elas atuam nas suas escolhas de alternativas.

Os estudos dedicados ao usuéario da informagédo priorizam identificar e
resumir elementos que influenciam o comportamento do individuo. Assim, a
designacao de um cliente que deve se adaptar a um servico de informacédo cedeu
lugar, nessa pesquisa, para a procura do entendimento da relevancia que as
informacdes vém exercendo no exercicio das atividades, ndo apenas do secretario
executivo, mas também dos clientes externos e internos da organizacado para quem
o trabalho do secretéario existe e coexiste. O secretario executivo, guiado pela
intuicdo e pela percepcao sobre o que se constitui em solucdo para uma
determinada necessidade de informacao, avalia os elementos subjetivos e
situacionais especificos dos seus clientes e, pela vivéncia em atuagdes relacionadas
ao ciclo informacional, disponibiliza-lhes a informagé&o pertinente.

As questdes que nortearam a presente pesquisa orientaram a literatura
basica a ser consultada, a qual foi paulatinamente ampliada na medida em que nela
se imergiu. Dessa imersao, relevantes temas foram pincados e organizados de
maneira a compor um corpo tedrico diferenciado, no qual se baseou para sustentar a
proposicao inicial da tese, qual seja, a de reconhecer que nas atividades secretariais
hé& forte vinculagcao com o ciclo informacional, vinculagao que se credita, como dito, a
pratica profissional do secretario executivo.

Elaborou-se uma representacado, exposta na figura 3.2, onde se buscou

identificar o percurso teérico empreendido no decorrer da presente pesquisa.
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Figura 3.2 — Constructos tedricos da pesquisa

O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO

=

U

PECULIARIDADES COMPETENCIAS ATIVIDADES ATUACAO

=

PROFISSIONAL

DA INFORMAGAO < >

GATEKEEFPER

COMPETENCIAS
ATIVIDADES
ATUACAO

COMPETENCIAS
ATIVIDADES
ATUACAO

INTERPRETACAO
BASEADA

NA REVISAO
TEORICA

CONSTRUGAO TEORICA

=

<
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Fonte: a pesquisa

E possivel identificar a trajetéria percorrida para a construgdo da teoria que
ampara a proposicao central da tese. Iniciou-se a presente pesquisa com a
investigacao histérica da atividade de Secretariado Executivo, quando se familiarizou
com a realidade cultural e social onde a funcdo de secretariar foi frutificando,
assumindo novas caracteristicas, posturas e atitudes, a ponto de atualmente ser
reconhecida como uma profissdo. As suas competéncias, atividades e atuacgao
profissionais ficaram evidenciadas no decorrer desse trabalho.

Procurou-se conhecer igualmente as mesmas caracteristicas no Profissional

da Informacéo e na atividade de gatekeeping. Os autores apontados como aqueles
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que maior influéncia exerceram nessa investigacdo estao textualmente citados no
corpo da pesquisa, hotadamente no item relativo ao secretario executivo.

A partir do conhecimento das caracteristicas de cada um dos profissionais
envolvidos, iniciou-se uma abordagem que privilegiou as questdes voltadas para a
avaliacao de como a informacgédo pode auxiliar as pessoas e as organiza¢des onde
elas atuam, dedicando-se especialmente a identificar e resumir elementos que

influenciam o comportamento do individuo, no caso, o secretario executivo.
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4 REFERENCIAL METODOLOGICO

Este capitulo explicita os procedimentos metodolégicos da pesquisa,
contemplando os métodos de investigacao, a descricao do processo de coleta de
dados, desde a escolha dos instrumentos de coleta as fases que o constituiram,
disponibilizando informacdes, também, acerca dos pré-testes aplicados.

Foi dito anteriormente da pretensdo deste trabalho de identificar,
compreender e comparar aspectos presentes nas atividades desenvolvidas pelas
profissbes da informacdo, pelo gatekeeper e aquelas inerentes ao secretario
executivo. Para levar tal intento a termo, efetuou-se uma analise acerca do método
de pesquisa a ser utilizado. Richardson (1985, p. 29) assegura que, em sentido
genérico, método de pesquisa significa a escolha de procedimentos sistematicos
para a descricdo e explicacao do fendmeno. Desta forma, o trabalho de pesquisa
deve ser planejado e executado de acordo com as normas requeridas por cada

método de investigacao.
4.1 METODOS DE INVESTIGACAO

A pesquisa, do tipo descritivo, utilizard tanto o método quantitativo como o
qualitativo. A pesquisa descritiva permite familiaridade com o problema, por focalizar
em atributos de determinado grupo, buscando descrever as suas variaveis e
relacdes existentes entre elas. Esta pesquisa busca descrever a profissdo de
Secretariado Executivo desde a sua origem, melhor ainda, antecipa a origem da
profissao ao analisar os motivos histéricos que culminaram no seu surgimento. Sob
idéntica perspectiva, esmilga o ambiente social dentro do qual a profissao vai
ocupando o seu espacgo, analisando-o e considerando uma série de variaveis que o
compbe, no intuito de melhor compreendé-lo. Num olhar mais avangado, busca
também retratar de maneira abrangente a realidade da profissdo, descrevendo as
competéncias e particularidades que a caracterizam e delineando a sua relevancia
na atualidade e em um futuro préximo.

Gil (1994) defende que a pesquisa descritiva, normalmente feita mediante
levantamentos ou observacdes sistematizadas de fatos, tem por base expor as
caracteristicas reveladas por meio dos componentes dos fatos, dos fenébmenos e do
problema, procurando classifica-los e interpreta-los.
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Reconhece-se a importancia de uma complementaridade entre os métodos
qualitativos e quantitativos para uma compreensdo dinamica e processual da
realidade secretarial. Esforcos foram envidados no sentido de apreender-lhe os
valores e caracteristicas que compdem o seu ethos, a sua identidade.

Como afirmam Shaffer e Serlin (2004):

O objetivo em qualquer analise € confrontar a técnica com a
inferéncia, a afirmagdo com a certificacdo. As questdes que o
pesquisador defronta sdo sempre: que perguntas merecem ser
incluidas nesta situagdo? Que dados poderéo langar luz sobre estas
questdes? E que métodos analiticos poderao garantir argumentagdes
fundamentadas em dados sobre essas questdes? A resposta a estas
questdes € uma tarefa que implica necessariamente uma profunda
compreensdao dos pontos fortes e fracos de uma variedade de
técnicas quantitativas e qualitativas (Shaffer e Serlin, 2004, p. 23,
traducdo nossa).

Buscou-se compreender o significado que as pessoas envolvidas percebem
nos diferentes fendmenos a serem estudados, analisando o seu universo simbdlico,
no afa de penetrar no dinamismo interno das relagdes existentes entre os diferentes
atores e processos vivenciados no ambiente dos escritorios..

O método quantitativo, segundo Richardson (1985, p. 29-30), é
frequentemente utilizado nos estudos descritivos, que se propdem a descobrir as
caracteristicas de um fenémeno, tendo como objeto de estudo uma situacéo
especifica, um grupo ou um individuo. Por outro lado, a metodologia qualitativa
possibilita o entendimento das particularidades do comportamento dos individuos
(RICHARDSON, 1985, p. 39-42). Godoy (1995) assegura que este método destaca o
ambiente natural e busca a apreensdao dos dados nas relacées que eles mantém

com os contextos aos quais pertencem.

4.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Como fase inicial, na busca de fundamentar e enriquecer o estudo,
procedeu-se ao exame e reflexdo da teoria dentro da qual o tema da pesquisa se
encontra inserido, que, como discutido, abrange diversas areas. A adogao, pois, de
estratégias de pesquisa, pode vir a possibilitar a coleta de dados que poderéao
isentar de interferéncias pessoais, a analise dos fenbmenos abarcados por essa
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investigacdo. Para o cumprimento dessas estratégias, passa-se a informar como se
deram os procedimentos de recolhimento de dados.

Inicialmente, lembra-se que, para a coleta de dados, adotou-se a abordagem
de Babbie (2004) relativa a existéncia de critérios de consisténcia: a confiabilidade e
a validade. A confiabilidade esta relacionada a aplicacao, repetidamente, de uma
determinada técnica ao mesmo objeto, produzindo os mesmos resultados. Ja a
validade refere-se ao grau em que a medida retrata o significado do conceito
considerado. Existem, segundo o autor, trés tipos de validade: validade relacionada
a um critério, validade de construto e validade de conteudo. A validade relacionada a
um critério, também conhecida como validade preditiva, refere-se ao grau com que
uma medida consegue prever um critério externo a pesquisa. A validade de
construto esta relacionada a forma como uma medida construida pelo pesquisador
se relaciona com outras variaveis, em um sistema de relagdes tedricas. Ja a
validade de conteudo aponta o grau com que uma medida consegue abranger 0s
significados incluidos em um conceito. Visando assegurar a existéncias dos critérios
de validade e confiabilidade, todos os instrumentos de coleta de dados desta
pesquisa necessariamente foram apoiados na fundamentacao teérica em que este
trabalho se firma.

Os estudos a partir da revisdo bibliografica certamente enriquecem e
fundamentam uma investigacdo. E preciso reconhecer, entretanto, que o seu ponto
mais forte sera atingido quando da analise dos dados coletados, sob a luz da teoria,
guando as inumeras variaveis serao cruzadas.

O objetivo da pesquisa, ao instalar o confronto entre os principios teoricos e
as variaveis praticas seria 0 seu entrelagamento, possibilitando, assim, validar em
algum percentual ou refutar a proposicao inicialmente definida.

Ao mesmo tempo em que se busca o rigor cientifico quanto ao tratamento da
questao, a preocupacao que serviu de linha mestra prendeu-se a prevengao contra
as generalizacbes e em atentar para a possivel interferéncia da experiéncia e
insercéo profissional da autora no ambiente de pesquisa. Tais elementos certamente
abalariam a validade da pesquisa se ndo se posicionassem na dianteira da andlise.

Ainda referindo aos critérios de validade e confiabilidade, optou-se pela
aplicacao de pré-testes. Os principais objetivos do pré-teste dos instrumentos de
coleta de dados, segundo Richardson (1985, p. 27) sdo: a) conseguir novas

informacdes através de discussdo do assunto em questdo, com o0s elementos
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entrevistados; b) evitar os possiveis vieses contidos nas questdes; c) corrigir as
possiveis falhas existentes quando da formulacdao das questbes; d) acrescentar
novas questdes de instrumento; e€) possibilitar familiarizacdo dos coletadores com os
instrumentos; ef) examinar, caso necessario, a capacidade e/ou experiéncia dos

coletadores para efetuar nova selecéao desses.
4.2.1 Universo da pesquisa

O universo analisado refere-se aos secretarios executivos filiados ao
Sindicato das Secretarias e Secretarios do Distrito Federal (SIS/DF). O Sindicato é
entidade integrante do 2° grupo do comércio no plano da Confederagdo Nacional
dos Trabalhadores do Comércio (CNTC), de acordo com as disposicoes da
Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT), regido por um Estatuto Social e filiado a
Fenassec e a Unido Geral dos Trabalhadores (UGT).

A categoria € classificada como diferenciada, o que significa que,
independentemente do ramo de atividade da organizacdo onde trabalham, os
profissionais de Secretariado Executivo sindicalizados, ou seja, os trabalhadores que
exercem as atribuicées das Leis 7.377/85 e 9.261/96, efetuam contribuicdo sindical
ao SIS/DF. E entendimento deste trabalho que os profissionais ligados a este
Sindicato se véem como realmente integrantes do grupo ocupacional ‘secretario
executivo’, primeiro motivo pelo qual foram eleitos como universo de pesquisa.

Outro motivo prendeu-se a localizagdo fisica na mesma cidade, o que
possibilitaria o facil acesso aos integrantes da pesquisa, caso fosse necessario. Os
custos de deslocamentos seriam, pois significativamente reduzidos.

Em virtude do numero de filiados — 30 profissionais — optou-se por coletar os
dados por meio de questionarios e de entrevistas, como sera detalhado adiante.

E importante esclarecer que o processo de desenvolvimento da coleta de
dados da pesquisa compbs-se de uma sequéncia de momentos, tendo sido o
primeiro contato com os filiados antecedido de uma apresentacdo feita pela
Presidente do Sindicato.

Quando do recebimento da listagem oficial disponibilizada pelo SIS/DF,
procedeu-se a conferéncia dos dados. Fazia parte do plano um contato inicial com
cada filiado por telefone, antes mesmo do envio do primeiro questionario, quando se
detalharia o trabalho a ser feito e se solicitaria colaboracdo. Ao conferir a listagem,
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entretanto, verificou-se que o nimero de participantes da pesquisa seria menor do

gue aquele constante da listagem recebida, como se constata no Quadro 4.1.

Quadro 4.1 — Secretarios executivos filiados aos SIS/DF x participagdo na pesquisa

Participou Em licenca | Nao atua na Nao
da pesquisa médica profissdo

N° Desfiliou-se | Aposentou-se

respondeu

Total 20 04 01 02 01 02

Fonte: A pesquisa

Verificou-se, conforme os dados do Quadro 4.1, que um profissional estava
aposentado e dois outros se desvincularam recentemente do sindicato, fatores que
levaram a retira-los da lista: o interesse prendia-se apenas aos secretarios
executivos em atuacao profissional, o que perfazia um total, até entdo, de 27
afiliados.

Foi efetuado, entdo, o contato telefénico. Soube-se, na oportunidade, que
quatro profissionais estavam em licenca para tratamento de saude, sendo que dois
estavam recém-operados e ainda se recuperando, com dificuldades até mesmo de

se comunicar. Outros dois estavam ausentes de Brasilia e sem acesso a Internet ou
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ao telefone, o que nao possibilitou o contato. O numero de filiados passou, assim,
para 23. Um profissional ndo estava mais atuando na profissao, por estar presidindo
o préprio Sindicado dos Secretarios (SIS/DF). Novo numero: 22 filiados. Dois
secretarios executivos filiados ndo responderam aos insistentes contatos, dentro do
prazo maximo estabelecido e informado. Em consequéncia, esta pesquisa contou
inicialmente com a participacdo de 20 dos secretarios filiados. Este numero foi

alterado durante o andamento da coleta de dados, como se verificara adiante.

4.2.2 Os instrumentos de pesquisa

Os instrumentos de pesquisa utilizados foram a pesquisa bibliografica,
questionarios e entrevistas.

Utilizou-se inicialmente a pesquisa bibliografica, instrumento fundamental na
composicao do arcabouco tedrico sobre os temas atinentes a tese, levantada a partir
de dados referenciais, consulta a bases de dados, a textos disponibilizados na
Internet, bem como em livros e artigos. A Introdugao da tese descreve com detalhes
0s componentes da pesquisa bibliografica. Buscou-se nesta etapa conhecer os
diferentes olhares sobre conceitos relevantes para o tema de estudo.

No passo seguinte, entraram em cena 0s questionarios, baseados em
roteiros semiestruturados, ou seja, com questdes estruturadas, obedecendo a um
formulario, e também com algumas questdes abertas, permitindo aprofundamento
em alguns tépicos considerados mais relevantes. Os questionarios foram aplicados
em diferentes etapas, as quais serdo detalhadas a seguir.

Quando necessario, os questionarios foram complementados por entrevista
individual, realizada por telefone, contemplando questbes especificas a respostas
que suscitaram duvidas quanto a interpretacdo ou ao entendimento, por parte dos
respondentes, da natureza da pergunta. Em certas ocasides, quando a resposta
possibilitava duplo sentido, também se recorreu a esse instrumento de coleta. Uma
vantagem do uso dessa técnica é que através dela é “possivel que o entrevistador
esclareca alguma pergunta ou terminologia ndo compreendida pelo entrevistado ou,
0 que é mais importante, o entrevistador pode pedir detalhes de respostas
fornecidas quando sao detectados fatos interessantes ou novos” (CUNHA, 1982, p.
10). Desta forma, através de um dialogo assimétrico, buscou-se coletar dados,

estando os respondentes na qualidade de fontes de informacao.
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Uma preocupacdo que ocorreu quanto a aplicacdo dos questionarios
prendeu-se em conhecer as desvantagens dessa técnica, explicitadas por Cunha
(1982), no sentido de minimiza-las. Assim, buscou-se utilizar palavras de uso
cotidiano, evitando-se 0 uso de terminologias suscetiveis a dubia interpretagéao.
Buscou-se, ainda, seguir um formulario préprio, como maneira de sustentar as
respostas dentro de um padrdo, com aprofundamento em apenas alguns tépicos por
meio de entrevista. Elaborou-se, no quadro 4.2, o roteiro adotado quando da
elaboracao dos questionarios.

Quadro 4.2 — Roteiro utilizado para a construgao dos questionarios

Bloco

Contetdo

O qué se quer conhecer

Dados pessoais

Coleta de dados como idade, sexo,
nivel educacional e conhecimento de
linguas.

Caracteristicas demogréficas da profisséo.

Desempenho Tempo de exercicio da profissdo, Como o secretario vé a profissédo e a si proprio.
profissional nimero de subordinados, salério, visdo Existéncia e nivel de autonomia.
sobre a profissdo e sobre o seu proprio Qual é a imagem que o secretario percebe que
desempenho. 0 publico tem da profissdo
Atividades e Principais competéncias e atividades Principais atividades rotineiras, influéncia e
competéncias nivel de comprometimento com elas.
Enriquecimento de tarefas. Papéis
informacionais.
Fontes de Tipos de informagbes demandadas e Tipos de informagdes e de fontes utilizadas e a
informagbes as fontes utilizadas frequéncia de uso das mesmas.
Recursos Caracteristicas do trabalho Programas de computadores comumente

computacionais

desenvolvido no que concerne ao uso
da informatica

usados e extensdo de uso. Ampliagdo de
tarefas do secretario.

Observagoes
adicionais

Inserir observagbes ou sugestdes,
caso considere conveniente.

Espaco para inclusdo de questdes importantes
ndo apresentadas na pesquisa.

Fonte: a pesquisa

Observa-se no quadro 4.2 que os conteudos do roteiro foram subdivididos
em seis grandes blocos, constantes na primeira coluna do quadro. Cada um deles
focou em caracteristicas essenciais a serem estudadas, agrupadas em grupos
l6gicos. A segunda coluna do quadro resume o contetdo abordado em cada bloco e
a terceira esclarece o que se busca conhecer ao inclui-lo na pesquisa. O roteiro foi
pilar para todos os questionarios em todas as fases da coleta de dados.

4.2.3 Fases da coleta de dados x numero de participantes
No primeiro contato feito com os filiados, houve manifestacdo unanime por

parte deles quanto as suas preferéncias pelo uso de questionario como instrumento
de coleta, defendendo ser esta a maneira mais pratica de participarem, em virtude
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de lhes dar a chance de responder quando tivessem tempo disponivel. Como alguns
profissionais ndo foram localizados por telefone nesta fase, apoiados pela
apresentacdo da pesquisa, feita previamente pelo SIS/DF, procedeu-se ao
encaminhamento do primeiro questionario por e-mail a todos os participantes.

A coleta de dados da pesquisa foi feita em trés etapas, que aqui se
denominara de fases: a fase | consistiu no envio de um questionario aos filiados,
cobrindo questdes mais relacionadas a perfil demografico e profissional,
competéncias informacionais, fontes e usos da informacdo. A fase Il buscou um
aprofundamento maior em questées mais pontuais, como sera explicado adiante. Na
fase Il expandiu-se o universo da pesquisa, incluindo, entdo, o superior hierarquico
do secretario executivo, como posteriormente sera detalhado.

E de se ressaltar que quando da defesa da qualificacdo do doutorado, um
dos membros da banca lembrou que uma forma de corroborar a tese seria a de
descrever o trabalho do profissional da Informacéo ‘coletar, organizar, disseminar
(ou facilitar o acesso) e preservar informacdées’ e perguntar aos secretarios
executivos se eles se reconheciam nessas funcgdes. Essa contribuicdo foi colocada
em pratica e tais considera¢des foram minuciosamente incluidas nos instrumentos
de coleta. Ao mesmo tempo, utilizou-se a mesma recomendagédo para cobrir,
adicionalmente, as caracteristicas essenciais do gatekeeper, inserindo-as também.

Apobs o procedimento de envio do questionario da fase |, diante da auséncia
de resposta por parte de alguns filiados, reencaminhou-se a eles o e-malil,
convidando-os a colaborar, fornecendo o feedback de que se necessitava. Quatro e-
mails enviados dentre esses foram devolvidos. Contatou-se novamente o SIS/DF
para conferir os dados dos filiados e até mesmo para constatar se nao tinha havido
algum erro de digitacdo quando da elaboracédo da listagem. De posse de algumas
atualizacées, novamente procedeu-se aos contatos. Houve necessidade de
complementacdo de informacdées em algumas questbes, em todas as fases da
pesquisa, para esclarecimentos quanto a dividas em determinadas respostas, o que
foi feito por meio de contato telefénico, como informado.

Quando do recebimento das respostas ao questionario da fase |, e da
subsequente complementacdo por entrevista, passou-se a segunda fase, quando
foram levantadas algumas questdes mais pontuais, para discussdo com 0s
profissionais. Interessava, naquele momento, esmiucar as atividades rotineiras do

secretario executivo, de maneira identificar o quanto elas se pautavam em papéis
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informacionais, além de conhecer a visdo dos respondentes quanto aos estereotipos
impostos a profisséo.

Inadequado seria olvidar de acrescentar que nas diferentes fases da coleta
foi observado um enriquecimento nas visdes e conceitos, oriundo das novas
perspectivas ofertadas pelos respondentes. Tais insercbes estimularam ao
aprofundamento em questdes ja discutidas de maneira mais superficial, concedendo
um melhor entendimento dos temas até entdo discutidos, com foco maior em
elementos que se supunham passiveis de serem caracteristicas do secretario
executivo, do profissional da Informacao e do gatekeeper.

O numero de respostas foi crescendo na medida em que se contatava os
profissionais por e-mail ou por telefone, culminando, como descrito a seguir, com 17
respondentes no final da fase Il. Portanto, foi de 85% o numero total dos filiados em
atividade na fase Il da pesquisa, com trés secretarios a menos. O respondente n. 25
se recusou a permanecer ativo na pesquisa, outro respondente nao foi mais
localizado nem por e-mail nem por contato telefénico, e um terceiro foi contatado por
telefone, se comprometeu a colaborar, mas ndo o fez, apesar dos chamados e
reencaminhamentos de e-mails. Para ndao postergar o encerramento da coleta, foi-se
impelido a prosseguir com a coleta de dados, sem que o grupo integrante da
pesquisa tivesse 0 mesmo numero do grupo da primeira fase. Com dezessete
respondentes, numero que se considerou satisfatorio, passou-se a fase de analise
das respostas.

E oportuno ressaltar aqui que outra importante sugestao fornecida, quando
da qualificacao do projeto de tese, por um dos membros da banca, referiu-se a
inclusdao de outro elemento na nossa pesquisa: o gated, ou seja, aquele que,
segundo Barzilai-Nahon (2008), sofre a acao de gatekeeping. Nesta pesquisa, essa
figura é representada pelo superior hierarquico do secretario executivo respondente,
também chamado de ‘dirigente’, ‘supervisor, *executivo-chefe’ ou apenas ‘superior’.

Conscientes de que tal tarefa, na realidade, significava o adiamento da
defesa em dois ou trés meses, refletiu-se sobre a sua conveniéncia e utilidade, bem
como sobre o risco de ndo se obter respostas em numero substancial, caso se
optasse por leva-la adiante. No entanto, colocar a sugestdao em pratica seria dispor
de elementos que poderiam endossar a defesa do secretario executivo como
atuante nos papéis inerentes ao profissional da Informagao ou como possuidor das
caracteristicas que compdem o perfil do gatekeeper.
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O desafio pareceu maior que o0s riscos e partiu-se, entdo, para a elaboracao
de um questionario a ser preenchido, agora, pelo gated (apéndice). De igual
maneira, foi feito um pré-teste, que, apdés a aplicagdo, conduziu a redugdo no
namero de questdes. O seu conteudo final foi resultado de discussao individual com
o Professor orientador e com membros da banca.

O encaminhamento do questionario em apreco foi antecedido de explicacdes
mais detalhadas aos participantes por contato telefénico. Quando se conseguiu
completar tal contato, foram enviados por e-mails aos secretarios executivos Ficou
acertado que a resposta poderia ser devolvida pelo proprio secretario executivo por
e-mail, ou se poderia recebé-las pessoalmente, em local a ser apontado pelo
respondente.

Frise-se mais, como remate, que houve todo um esfor¢o para a elaboracéo
de um questionario que abarcasse, ao mesmo tempo, alguns itens que permitissem
a identificacdo de atividades relacionadas tanto ao profissional da Informacao quanto
ao gatekeeper, guardando como caracteristica basica que fosse sucinto o suficiente
para nao causar enfado ou ma vontade quanto ao seu preenchimento.

Mister se faz ressaltar que dois secretarios executivos se recusaram a
transmitir o questionario aos seus executivos-chefes, alegando que mudaram muito
recentemente para o setor e ndo se sentiam confortdveis em lhes solicitar esta
tarefa. Outro acabara de ser demitido e ndo gostaria de contatar o antigo supervisor.

A participacao dos superiores hierarquicos somou o niumero de 14, ou seja,
82% dos participantes da segunda fase e 70% do total da primeira, contribuindo de
maneira decisiva para a pesquisa.

Desse modo, recapitulando, do nimero inicial de 20 respondentes na fase |,
na fase Il a pesquisa sofreu pequeno decréscimo no seu universo, com a desisténcia
de outros trés, passando para 17 respondentes participantes. Na fase lll, centrada
na participagéo do superior hierarquico do secretario executivo filiado, teve-se, como
mencionado, o total de 14 respondentes.

Todo o cuidado foi dado, pois, a elaboracdo das questbes, e buscou-se
relacionar as variaveis inseridas nos questionarios com os objetivos da pesquisa, de
maneira que se pudessem identificar, na fase posterior de analise de dados,
elementos que permitissem encontrar as caracteristicas, itens, percepgcdes e
conceitos que inicialmente se enumerou. No proximo item tal consideragao podera

ser mais bem explicitada.
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4.3 VARIAVEIS

Utilizaram-se variaveis na elaboracao dos questionarios. Alguns estudiosos
de temas afinados com algumas delas foram nomeados.Como se esta adaptando
alguns estudos ao entendimento dessa pesquisa das atividades do secretario
executivo como situadas no ambito de atuacdo do gatekeeper da Informacao e do
profissional da Informacgdo, alerta-se que tais acepcbes nao sado evidenciadas
explicitamente em nenhum dos estudos dos autores citados.

O quadro 4.3 destaca as variaveis mais representativas com relacao aos

objetivos, relacionando-as as fases da coleta e ao numero da questao.

Quadro 4.3 — Relacionamento entre objetivos gerais e especificos, variaveis mais
representativas e numero das questdes e itens dos questionarios.

Obijetivo geral:
Comprovar a semelhanga entre a natureza das atividades desempenhadas pelo secretario
executivo e aquelas inerentes ao gatekeeper da informagao

Sera necessario identificar, primeiramente, quais sao as atividades que o secretario executivo
desempenha e quais sdo aquelas desempenhadas pelo gatekeeper da informacdo. Em um
segundo passo, havera a comparagéo entre ambas. Os objetivos especificos visam exatamente
possibilitar a familiaridade com tais atividades.

Objetivo especifico:
1) Identificar as qualificacdes, competéncias e atividades desempenhadas pelo secretario executivo

Variaveis Fase N2 da questao
Ampliagdo de responsabilidade profissional (GUIMARAES, 2001; |  Informagdes gerais, itens E - F
GRISSON e CARVALHO, 1998; IAAP, 2010)
Assessoramento ao executivo (DALE e URWICK, 1971; SABINO, 2006) I Questaon. 5, itens 1-D, 1-E e

4-D; Questao n.9, item E

Capacidade de redacao (MEDEIROS e HERNANDES, 2004) I Questaon.1,item Me P
Coordenacéao e controle de equipes (CBO) I Informagdes gerais, itens E - F
Habilidade de comunicacao (GRISSON e CARVALHO, 1998; IAAP, 2010) I Questao n.5, item 3-B
Marcacédo de compromissos e viagens (CBO; GUIMARAES, 2001) I Questao n.5, itens 1-A, 1-B; 4-B
Preparagdo profissional para o desempenho das atividades |  Questaons3

(NATALENSE, 1998; GARCIA, 1999)

Presenca de esteredtipos e discriminagdo na profissdo I Questaon.13
(VALENZUELA, 1999; MELO, 2005; RAMOS e OURIQUES, 2006; PAIM, 2007;

FREITAS, 2007)
Prestagao de servigos em idiomas estrangeiros (CBO, D’ELIA, 1997) I Questaon. 1

Utilizagcdo de recursos oferecidos pela tecnologia (GRISSON e | Questdon.9e 10
CARVALHO, 1998, p. 459)

(continua na préxima pagina)
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Quadro 4.3 — Relacionamento entre objetivos gerais e especificos, variaveis mais representativas e

ndmero das questdes e itens dos questionarios.

(continuagéo)

Obijetivo especifico:
Il) Analisar a atuacao do gatekeeper da informacao

Variaveis

Fase

N¢ da questao

Caracteristica: Acesso

Facilitar/impedir o acesso a informagdes (LU, 2007; BARZILAI-NAHON,
2008; GUIMARAES, 2001)

Atuar como filtro, no sentido de controlar o acesso de clientes
internos e externos a algumas pessoas e a alguns eventos

(BARZILAI-NAHON, 2008, p. 15; GARCIA, 1999)
Caracteristica: Protecao

Identificar informagdes sensiveis e protegé-las (METOYER-DURAN,
1993; GRISSON e CARVALHO, 1998, p. 458)

Caracteristica: Preservacao da cultura

Atender clientes internos e externos, reconhecendo as diferencas

culturais e evitando conflitos de relacionamentos (POMPEU, 2004;
GUIMARAES, 2001)

Reconhecer a quem encaminhar documentos e informagdes
(GRISSON e CARVALHO, 1998, POMPEU, 2004)

Caracteristica: Facilitacao

Filtrar informagdes recebidas (BARZILAI-NAHON, 2008; GARCIA, 1999,
p.43)

Fazer contatos internos ou externos
SHOEMAKER, 2008)

(ALLEN, 1969; LU, 2007;

Repassar informagbes relevantes recebidas pelo superior

diretamente as pessoas responsaveis pelo assunto (MINTZBERG,
1992)

Gerenciar a agenda do executivo (GRISSON e CARVALHO, 1998; CBO;
NATALENSE, 1998; GARCIA, 1999)

Despachar com o superior no intervalo dos seus compromissos
(MINTZBERG, 1992)

Caracteristica: Disseminacao

Disseminar informagfes (GRISSON e CARVALHO, 1998, GUIMARAES,
2001

Responder correspondéncias e e-mails recebidos para o superior
hierarquico (POMPEU, 2004; GRISSON e CARVALHO, 1998)

Questao 5, item 2-A

Questao n. 1, item E; questao
n.2,itemAeB

Questao n.5, itens 1-A e 1-B

Questado 2, itens Ae B

Questao n. 5, item 2-B

Questao 1, item Fe N

Questao n. 5, item 3-B

Questaon. 1, item G

Questao n. 5, item 3-C

Questao n. 1, item H

Questao n. 5, itens 1-D e 4-C
Questao n. 1, item D

Questdaon.4,7e8

Questao n.5, item 4-D
Questao 2, item C

Questao n. 5, itens 1-A, 1-B, e
4-B

Questao n. 1, item J e questao
n.2,itemEeF

Questao n. 5, item 1-E

Questao n. 5, ltem 5-B
Questdo n. 1, item |
Questao n. 9, item E

Questdo 1, item P

(continua na préxima pagina)
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Quadro 4.3 — Relacionamento entre objetivos gerais e especificos, varidveis mais representativas

e numero das questdes e itens dos questionarios.

(continuagéao)

Obijetivo especifico:

[I) Identificar os papéis informacionais do secretario executivo, e verificar se as suas atividades se

assemelham com aquelas executadas pelo profissional da Informagélo.23

Variaveis

Fase

N¢ da questao

Papel informacional: Monitor

Coletar informagdes por iniciativa propria (D’ELIA, 1997; MEDEIROS e
HERNANDES, 2004)

Coletar informagdes de natureza cientifica e técnica (GUIMARAES,
2001)

Papel informacional: Intermediador

Coletar informacgdes por solicitacdo do superior hierdrquico (D’ELIA,
1997; MEDEIROS e HERNANDES, 2004)

Coletar informacgdes do superior a pedido de terceiros (MEDEIROS e
HERNANDES, 2004; D’ELIA, 1997)

Coletar informacdes de natureza cientifica e técnica (GUIMARAES,
2001)
Papel informacional: Disseminador

Receber e transmitir informagdes ao superior e aos clientes
internos e externos (MEDEIROS e HERNANDES, 2004)

Disseminar informagdes (IAAP, 2010; MIRANDA, 2007

Papel informacional: Porta-voz
Informar resultados de reunides e eventos (GUIMARAES, 2001)

Falar em nome do superior hierarquico (MINTZBERG, 1992; GARCIA,
1999)

Papel informacional: Armazenador
Administrar arquivos (GUIMARAES, 2001)

Controle de documentos e correspondéncias (CBO)

Papel informacional: Gerente

Organizar as informagdes (DELIA, 1997; MEDEIROS e HERNANDES,
2004; MIRANDA, 2007)

Gerenciamento de informagcédo estruturada e néo estruturada
(SABINO, 2006; REICH, 1994, p. 154-166)

Editar informacdes organizacionais (MIRANDA, 2007; GUIMARAES,
2001; LE COADIC, 1997)

Questao n. 1, item B

Questao n. 5, item 4-A;
Questoes n. 6 en. 7, item |

Questao n. 1, item A

Questao n. 5, itens 1-C
Questao n. 1, item C

Questao n. 5, item 4-A;
Questdes n. 6 en. 7, item |

Questao n. 11
Questao n. 1, item C

Questoes n.5, item 5-B e n.9,E

Questaon. 7e 10

Questao n.1, item |, questao n.

2, item D

Questao n. 5, item 5-A
Questao n. 10
Questdo n. 1, item L
Questao n. 12

Questao n. 5, item 3-A
Questaon. 5

Questao n. 8

Questao 5, item 3-C
Questao n. 11

Questao n. 1, item D
Questadon. 9

Questao n.1,itens H,O e P
Questao n. 5, item 5-C

(continua na préxima pagina)

As atividades que o secretario executivo desempenha ja foram identificadas nas varidveis do objetivo
especifico anterior. Sera preciso identificar agora aquelas inerentes ao profissional da Informagdo para, num
passo seguinte, compara-las.
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Quadro 4.3 — Relacionamento entre objetivos gerais e especificos, variaveis mais representativas e

numero das questdes e itens dos questionarios.

(concluséo)

Obijetivo especifico:

IV) Examinar a profissdo de Secretariado Executivo sob a ética da Teoria da Jurisdicdo

Variavel

A profissdo na arena da opinido publica (ABBOTT, 1988, SABINO, 2006)

A profissdo na arena do espaco de trabalho e mudangas nas

atividades laborais (ABBOTT, 1988; GRISSON e CARVALHO, 1998,
GUIMARAES, 2001)

A profissdo na arena legal (SABINO, 2006; ABBOTT, 1988)

Fase

N¢ da questao
Questao n. 13, todos os itens

Informagdes gerais, item E e F;
Questaon. 3,9e 10

Questao n. 13, todos os itens

Questaon. 13,itemDe E

Obijetivo especifico:

V) Analisar o perfil demogréfico do secretario executivo filiado ao SIS/DF**

Variavel

Fase

N@ da questao

ldade

Natureza do local de trabalho (setor publico/privado)

Tempo de experiéncia na profisséo

Nivel educacional

Nomenclatura da profissédo (FENASSEC, 2010)

Nivel hierarquico do setor onde trabalha dentro da organizacao
Salério

Jornada diaria

Informagdes gerais, item B
Informagdes gerais, item A
Informagdes gerais, itens C e D
Questéo n. 1

Questao n. 2

Questdons. 3 e 4

Questéo n. 2

Questaon. 5

Fonte: A pesquisa

Analisando o quadro 4.3, pode-se verificar que por meio da analise do

comportamento das variaveis buscou-se atender aos objetivos gerais e especificos

da pesquisa.

Algumas variaveis expostas podem atender simultaneamente a objetivos

distintos, tendo preferencialmente sido citadas onde melhor se acomodavam. As

variaveis dos objetivos especificos n. 3 e 4 foram detalhadas obedecendo as

especificidades discutidas na pesquisa.

 Esse objetivo especifico foi adicionado quando o projeto de tese estava em pleno andamento € a
sua inclusao justifica-se no sentido de complementar a nossa exposicao e possibilitar a visdo da
realidade vivenciada pelo secretdrio executivo no ano de 2011, no ambiente das empresas

selecionadas.
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4.4 DEFINICOES DOS TERMOS UTILIZADOS

Sao apresentadas, a seguir, definicbes para alguns termos utilizados nesta
pesquisa.

Atividades desempenhadas — Atividades que fazem parte da rotina de trabalho,
compreendendo o conjunto das caracteristicas ou capacidade de comportamento e

rendimento do profissional.

Atividades informacionais — atividade caracterizada pelo uso de varios tipos de
contextos, realizada com base no ciclo da informagédo contemplando algumas fases

do trabalho com a informagéo.

Ciclo da informacao — Ciclo que identifica as fases do trabalho com a informacgéo,
compreendendo a selecédo, coleta, armazenamento, processamento, recuperacao,

distribuigéo e uso da informacao.

Competéncia — conjunto de recursos e capacidades que pode ser colocado em
acao nas situacbes praticas do trabalho, incluindo o conhecimento (saber), as
habilidades (saber fazer) e as atitudes (saber fazer acontecer).

Competéncia informacional — competéncias colocadas em acdo nas situacdes
praticas do trabalho com a informacgéo, podendo ser relacionado as competéncias de
um profissional da Informagédo na sua expertise em lidar com o ciclo informacional
(MIRANDA, 2007, p. 123).

Gatekeeper da informacao — Pessoa-chave dentro das organizagdes e que tem,
dentre as suas principais atribuicdes, a de filtrar a informacéo, e, ainda, executar
uma variedade de processos que envolvem a entrega da informacdo para as
pessoas que dela necessitam. Esta pessoa facilita, assim, a transferéncia de

informacao através, principalmente, da comunicagao informal.

Informacao organizacional - Informacdo que subsidia 0s processos
organizacionais, podendo auxiliar o processo de tomada de decisdo ou a acdo em

diversos niveis hierarquicos.

Papéis informacionais — desempenho de fungdes relacionadas a execucao de
tarefas de natureza informacional, ou seja, tarefas que se relacionam aos

componentes do ciclo da informacao.
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Parametros informacionais — parametros que evidenciam a ideia sobre como as
informacdes sdo gerenciadas e como se desenvolvem comportamentos e valores

adequados para lidar com a informagéao (MIRANDA, 2007, p. 124).

Profissional da informacao — Profissional possuidor de conhecimentos, habilidades
e atitudes apropriados para lidar com a informacao no ambiente organizacional. Tais
caracteristicas devem incluir o acesso a informacao ou a facilitacdo desse acesso,
podendo compreender fungdes como a de selecdo, coleta, registro, organizacao,
armazenamento, processamento, recuperacado, reproducdo, distribuicdo, uso e
gestado da informacéo. O termo profissional da Informagéo parece incluir, além dos
bibliotecarios, arquivistas e profissionais especializados através da pés-graduacao
em Ciéncia da Informacao, os profissionais de qualquer formacao que se interessam
pelos aspectos qualitativos de processos que resultam na recuperacdo da
informacao (MUELLER, 1989).

Profissbes da informacao - O significado exato dos termos Profissbes da
informacao e Profissionais da informacao ndo é claro em relacao aos profissionais,
aos trabalhos ou aos servicos a que se referem Ha& um consenso de que certas
caracteristicas minimas sdo comuns a todos os chamados Profissionais da
Informacdo, o que permite o uso da designacao em diversos contextos, mas o

entendimento varia conforme quem fala (MUELLER, 2004).

Qualificacoes — Preparagao, através de uma formacgao profissional, objetivando o
aprimoramento de habilidades para execucao de fungdes especificas demandadas
pelo mercado de trabalho. Tal preparo consiste na incorporacao de conhecimentos
tedricos, técnicos e operacionais, por meio de processos educativos desenvolvidos
em diversas instancias, como escolas, sindicatos, empresas, associagdes. A
qualificacdo do profissional da Informacao requer formacao universitaria, mas por
atuar em segmentos diferenciados, normalmente a atuagdo profissional é que
direciona a sua linha de agdo (MUELLER, 2004).

Secretario executivo — Profissional que atua como assessor imediato de diretores e
gerentes de uma organizacao, tomando as providéncias necessarias para que as
decisdes de seu superior sejam executadas com rapidez. Com atuacao fortemente
dependente do ambiente onde esta inserido, este profissional executa um leque de
funcdes, todas elas enderecadas a aliviar o executivo de sua carga de trabalho. Ao

secretario compete ‘atuar como figura-chave no fluxo de informacodes,
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desenvolvendo e mantendo, de forma dinamica e continua, os sistemas de
comunicacgao’ (FENASSEC, Cédigo de Etica da profissdo de Secretariado Executivo,

capitulo 1V, artigo 10, item C).

Superior hierarquico — Pessoa que tem autoridade sobre outra ou outras dentro da
hierarquia de uma organizagdo. Esta pessoa ocupa uma posi¢cdo mais elevada ou
lugar mais distinto que outras dentro de uma organizacdo. Seria 0 supervisor do
secretario executivo respondente dessa pesquisa. Para o mesmo significado, foi
utilizado, também, o termo ‘executivo-chefe’, ‘dirigente’, ‘supervisor, ou apenas

‘superior’.

Teoria da jurisdicao — Abordagem formulada por Andrew Abbott, exposta em sua
obra “The system of professions: an essay on the division of expert labor’, em 1988.
Nesta teoria, cada profissdo domina e controla uma jurisdicdo, entendida como a
relacdo entre a profissao e a sua pratica profissional, abrangendo o seu espaco de
trabalho ou a sua reserva de mercado na sociedade. A questao profissional é
discutida dentro de uma visdo sistémica, com énfase na disputa entre espaco e

poder dos grupos profissionais.

4.5 PRE-TESTES

A importancia em se saber como o instrumento de coleta de dados se
comporta numa situacao real tem motivado os pesquisadores a efetuarem o pré-
teste, que se constitui em uma espécie de ensaio. E importante a sua realizagao
para que se possa prever os eventuais problemas ou duvidas que possam surgir
durante a entrevista. Com este instrumento, pode-se evitar a perda de tempo e
dinheiro, mas — muito mais importante — de credibilidade da pesquisa, uma vez que
pode ser que sejam perdidas as informacdes ja colhidas.

Foi, portanto, intencao deste trabalho, quando da preparagdo do pré-teste,
conhecer diferentes analises ja realizadas sobre o assunto, para que pudesse
constituir um cuidadoso instrumento que se prestasse a abarcar todos os objetivos
da tese. Desta forma, cada questao foi avaliada individualmente sob os aspectos de
ambiguidade, conteudo, forma, redacéo e sequéncia.

O primeiro pré-teste, relativo ao questionario da fase | da pesquisa, foi
aplicado, nos dias 10 e 11 de margco de 2011, a trés profissionais de Secretariado
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Executivo, ndo-pertencentes ao grupo de profissionais estudados. Situava-se ainda
em fase anterior a qualificacao.

O segundo, agora englobando o questionario n. 2, foi aplicado a dois
profissionais ndo constantes da nossa lista, nos dias 16 e 17 de junho de 2011. O
terceiro, constante da fase lll, foi respondido por dois executivos-chefes nao ligados
aqueles que supervisionam os secretarios executivos do universo dessa pesquisa,
no dia 7 de agosto de 2011.

Apbs a aplicacao de cada pré-teste, discutiu-se pessoalmente com cada
respondente os aspectos relacionados a compreensao das questdes, as dificuldades
ou eventuais sugestdes de facilitar o entendimento da entrevista. A finalidade
sempre foi a de eliminacéo de duvidas quanto ao entendimento das questbes, o que
certamente permitiria uma maior eficacia na coleta dos dados.

Dentre as sugestdes recebidas em cada um deles, algumas disseram
respeito a fazer correcées para facilitar o nivel de compreensao das frases. Outras
propuseram que 0s questionarios deveriam ser antecedidos de um documento que
deixasse explicito que nenhuma opinido seria identificada, o que, de certa forma,
traria tranquilidade a alguns profissionais quanto a exposicdo de seu nome e
poderia, adicionalmente, trazer uma maior aceitacdo quanto a ao preenchimento dos
questionarios.

As alteracdes sugeridas foram efetuadas antes de implementar as versdes

definitivas dos questionarios (apéndice)
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo expde os principais resultados das coletas de dados da
pesquisa, discutindo-os a luz das teorias mais fortemente relacionadas aos temas
analisados. Os cruzamentos de dados foram recursos a que se recorreu com
frequéncia, de maneira a possibilitar um aprofundamento nos resultados
encontrados.

O capitulo encontra-se dividido em seis grandes itens. O primeiro deles
apresenta e discute os resultados relacionados ao perfil demografico do secretario
executivo filiado ao SIS/DF. O segundo prende-se a discussao de questdes relativas
as peculiaridades, qualificacbes e competéncias da profissdo de Secretariado
Executivo. No terceiro item, a atuagdo informacional desse profissional ocupa a
arena central dessa investigacdo. E neste item que os papéis informacionais
sugeridos como passiveis de serem identificados nas atividades secretariais serao
analisados em cada um dos seus elementos. No quarto item serdo debatidos os
resultados quanto a intensidade da acdo de gatekeeping no desempenho do
secretario executivo. No quinto item serdo tecidas as consideracdes sobre a Teoria
da Jurisdicao e a profissdo de Secretariado Executivo. No sexto e ultimo item sera
feita breve andlise dos objetivos e premissas da pesquisa.

5.1 O PERFIL DEMOGRAFICO DOS FILIADOS AO SIS/DF

Conforme ja exposto no capitulo trés desta pesquisa, a profissdo de
Secretariado Executivo carece de dados oficiais atualizados. Em virtude dessa
lacuna, nao foi possivel efetuar analises, como a de estabelecer um parametro entre
o numero de profissionais registrados formalmente e o nimero daqueles que sao
filiados ao sindicato que representa a categoria que, no Distrito Federal, é o
Sindicato das Secretérias e dos Secretarios do Distrito Federal (SIS/DF).

Lembrando que, em dados de 2000 (SABINO, 2006), 1.503 profissionais ja
contavam com registro na DRT/DF, constata-se que € inexpressivo o niumero de
associados ao Sindicato referido: apenas trinta profissionais em junho de 2011.

Quanto ao tempo de filiagdo, obteve-se que até 2008 apenas quinze
profissionais haviam se filiado (dois deles em 1988, um em 1989, dois em 2000, um
em 2001, quatro em 2003, dois em 2005, dois em 2006, um em 2007). Nenhum
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registro foi feito em 2008. Em 2009, cinco novas adesdes foram efetuadas. No ano
de 2010 o numero de novos filiados foi de oito profissionais. Em 2011 houve uma
nova adesao. De um filiado ndo se conseguiu a informacdo quanto a data de sua
filiacdo. Verifica-se, dessa forma, que houve maior crescimento no numero de
filiados nos ultimos anos, supostamente, também, em virtude do aumento no numero

de graduados em Secretariado Executivo, como exposto no capitulo trés.

5.1.1 Idade e sexo dos profissionais

A figura 5.1 expde dados relacionados a idade dos respondentes.

Figura 5.1 - Idade dos respondentes

12+

10+ 11 B Menos de 25 anos
8- @ De 26 a 35 anos

L O De 36 a 45 anos

6 O De 46 a 55 anos
4 B Mais de 56 anos
21 2 o O N3o respondeu
0- 1

Fonte: A pesquisa

Verificou-se pela Figura 5.1, que 30% dos profissionais tém entre 26 a 35
anos de idade e 55% tém entre 36 a 45 anos. Apenas 10% dos respondentes tém
entre 46 anos a 55 anos de idade. Portanto, 65% dos secretarios executivos filiados
ao SIS/DF tem mais de 36 anos de idade. Nenhum respondente tem menos de 25
ou mais de 56 anos.

O primeiro curso de secretariado executivo no Distrito Federal teve o seu
credenciamento junto ao MEC em 1992 (BRASIL. MEC, 2011). A profissdo, como se
pode deduzir, € nova em termos de tempo de formacao de nivel superior.

Todos os profissionais sdo do sexo feminino.
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5.1.2 Natureza do local de trabalho dos profissionais

Os secretarios executivos tém a seguinte atuacao profissional: dez deles
atuam em empresas privadas e dezessete em servigo publico, sendo que seis dentre
esses sao terceirizados.

5.1.3 Tempo de exercicio da profissao

Quanto ao tempo de exercicio dos filiados na empresa atual, os resultados
estao expostos na Figura 5.2.

Figura 5.2 — Tempo de exercicio na empresa atual como secretario executivo

O Menosde 1 ano B De 1 a2 anos
O De 2 a4 anos O De 4 a6 anos
B De 6 a 8 anos O Mais de 8 anos

Fonte: A pesquisa

Em exercicio na empresa atual, segundo a Figura 5.2, constatou-se que
45% do total dos profissionais tem menos de dois anos em atividade na profisséo e
apenas 20% tém mais de quatro anos. Procedendo-se ao cruzamento dos dados
entre a idade e tempo de exercicio na profissdo, na empresa atual, ficou evidenciado
que, dentre o total de onze respondentes com idade entre 36 a 45 anos, 64% (sete
respondentes) tém menos de dois anos de exercicio profissional na area. Ao se
examinar o grupo etario entre 46 a 55 anos, que contou com dois respondentes,
verificou-se que 100% dos profissionais que o compde tém entre dois a quatro anos
de exercicio, portanto, estdo atuando ha pouco tempo na empresa atual como

secretarios executivos.



265

Constatado, entédo, que o filiado analisado tem curta experiéncia no exercicio
da profissdo na empresa atual, interessou sondar a sua experiéncia total na

profissdo, cujos dados estao evidenciados na Figura 5.3.

Figura 5.3 — Tempo total de experiéncia na profisséao de Secretariado Executivo

O Menos de 1
EDela2
ODe2a4d
ODe4dab6
HDe6a8
O Mais de 8

Fonte: A pesquisa
Obteve-se, de acordo com a Figura 5.3, que 45% dos profissionais tém mais

de seis anos e 25% tém menos de quatro anos na profissdo estudada.

5.1.4 Nivel educacional

Quanto ao tempo de graduacdo em Secretariado Executivo, todos os
respondentes se graduaram a partir do ano de 2003, sendo que, a partir dai, a cada
ano e até o ano de 2008, teve-se o numero de dois formandos por ano. Em 2009 foi
computado apenas um formando, em 2010, foram trés. A figura 5.4 traz os dados
sobre o tempo de graduacao dos respondentes.

Figura 5.4 — Tempo de graduagcdo em Secretariado Executivo

3¢ |
O De 1 a2anos
o B De 3 a4 anos
O De 5 a 6 anos
147 0O Mais de 7 anos
0_

Fonte: A pesquisa
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Os dados encontrados na Figura 5.4 vém dar sustentacdo definitiva a

formal do secretario executivo: dados

(2011),
Secretariado Executivo no Distrito Federal foi em 1992.

incipiente  qualificagéo segundo

disponibilizados em MEC o0 credenciamento do primeiro curso de

Como se pode depreender, observando-se a Figura 5.4, a metade dos
respondentes (50%) tem menos de quatro anos de formacéo superior. No entanto,
observa-se mais recentemente alguma preocupacédo com qualificagao por parte dos
graduados. Inquiridos sobre o nivel mais alto de formagéo, dois deles (13%)
possuem especializacdo em Gestdo de Pessoas, dois estdo fazendo especializacao
atualmente e um (7%) é mestrando em Ciéncias da Educacdo na UnB. Uma
curiosidade é que os quatro respondentes mais antigos de formacao superior — ou
seja, o0s dois graduados em 2003 e os dois de 2004 — exercem as suas atividades
profissionais em Sindicatos.

Interessou fazer um cruzamento das variaveis “tempo na profissdo”, “idade”,
“tempo total efetivo na profissdo” e “tempo de graduacédo”, cujos resultados estao
evidenciados no Quadro 5.1.

Quadro 5.1 — Cruzamento de dados

Tempo na profissao Nr. Idade Tempo total efetivo Tempo de graduacao
(em intervalos) na profissao
A 1 a2anos 05 39 anos 1 més 6 anos
10 38 anos 2 anos 4 anos
2 a4 anos 12 41 anos 2 anos e 7 meses 3 anos
B 20 40 anos 2 anos 6 anos
13 27 anos 3 anos e 6 meses 1 ano (iiagao em 2010)*
4 a 6 anos 15 25 anos 4 anos 3 anos
23 40 anos 5 anos e 6 meses 8 anos
C 24 48 anos 5 anos 9 anos
07 43 anos 5 anos 1 ano
D 6 a 8 anos 30 41 anos 7 anos 7 anos
01 34 anos 12 anos 1 ano
02 44 anos 20 anos 5 anos
Mais de 8 03 44 anos 15 anos 2 anos (iliagio em 2009)*
E anos 04 - 25 anos 7 anos
09 43 anos 15 anos 8 anos
11 30 anos 10 anos 4 anos
25 34 anos 13 anos 2 anos (iiagao em 2009)*
26 53 anos 21 anos 1 ano

NOTA: * Diante da auséncia do dado, tomou-se a data da filiagdo como referencial para deducéo de qual seria
o tempo de graduagao
Fonte: A pesquisa

Do quadro 5.1 identificaram-se caracteristicas comuns aos filiados, o que
levou a classifica-los em trés grandes grupos:



267

I) o primeiro, composto por aqueles que se graduaram como secretario executivo e
nao encontraram rapida colocagédo no mercado de trabalho.

Os respondentes pertencentes as letras A e B parecem, em sua maioria,
passiveis de serem enquadrados nessa classificagdo. Aqui o tempo de graduacgao é
maior que o tempo de exercicio na profissdao. Ai se encontram, por exemplo, 0s
respondentes n. 5, 10, 20, 23 e 24.

Verifique-se detidamente o caso do respondente n. 5. Ele tem seis anos de
graduacao e apenas um més de exercicio na profissdo. Na entrevista que com ele
se manteve, em busca das causas para a demora na sua efetivacdo no cargo,
constatou-se que a experiéncia do mencionado profissional, de oito anos, era como
assistente administrativo no departamento de pessoal de um érgao do setor publico.
Esteve sempre procurando emprego na area de Secretariado Executivo, tendo,
inclusive, trabalhado esporadicamente em alguns Ministérios, cobrindo férias de
outros secretarios. O profissional alerta que o mercado de trabalho para esse
profissional € muito limitado, havendo poucas vagas disponiveis. Mencionou que a
empresa pela qual ele é terceirizado atualmente, quando de seu ingresso, dispunha
de 197 vagas para Técnico em Secretariado, e apenas catorze para Secretariado
Executivo. Ele se sindicalizou, inclusive, para contar com mais uma alternativa para
entrar no mercado de trabalho. Atualmente é terceirizado em um érgéo publico. No
seu local de trabalho, um Técnico em Secretariado, com graduacao em outra area e
que estd no cargo ha dez anos, ocupa o posto de secretario efetivo: “enquanto
aguardo a vaga de titular, faco o basico da profissdo: atendo telefone, recepciono
pessoas, mas ndo cumpro todas as atividades para as quais fui qualificado”
(respondente n. 5).

Foi despertada a curiosidade de buscar informacodes relacionadas as vagas
para emprego mencionadas pelo respondente. Entrou-se em contato por meio de
correio eletrbnico com algumas empresas que atuam em terceirizacdo no Distrito
Federal, requerendo-as, mas a tentativa foi frustrada, ndo tendo recebido retorno
aos e-mails. Seria interessante, em trabalhos posteriores, contar com tais dados,
que poderiam auxiliar na discussdo da empregabilidade do profissional que se
estudou.

O respondente n. 10 deu importante contribuicio em sua entrevista.
Indagado sobre o motivo da lacuna entre a sua formagao e o exercicio efetivo da
profissdo, salientou que trabalha na empresa atual ha quatro anos, tendo sido
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contratado como Técnico em Secretariado. Ficou aguardando disponibilidade de
cargo para o nivel superior por dois anos, tendo conseguido ha dois anos a sua
efetivacao nesse nivel. O respondente comentou que as vagas para o profissional
graduado sao muito restritas, tanto que possui colegas que obtiveram o diploma
junto com ela e que até hoje estdo sem colocacao no mercado de trabalho.

II) o segundo grupo, formado por aqueles que apds larga experiéncia nas atividades
secretariais optaram por se graduar em Secretariado Executivo, como é o caso dos
respondentes inseridos no campo E do Quadro 7.1, de numeros 1, 2, 3, 4, 7, 9, 11,
25 e 26.

[l) O terceiro grupo, bem menos representativo, circunscrito aos profissionais que se
graduaram e foram admitidos em concurso publico para o cargo, como é o caso do
respondente n. 15.

Para nés é nesta categoria que os novos graduados tendem a se inserir. Tal
afirmativa baseia-se na expectativa de cumprimento do artigo 37 da Constituicao
Federal, especificamente quanto ao principio da eficiéncia, além do cumprimento da
Lei de Regulamentagdo da Profissdo de Secretariado Executivo, discutida no
Capitulo quatro. Sao reiteradas as citagdes sobre o tema pelos sindicatos
representativos da profissao de Secretariado Executivo quanto ao preenchimento de
cargos de secretarios executivos em concursos publicos. Tais cargos devem ter,
como exigéncia minima, o registro do candidato no Ministério do Trabalho e
Emprego, pois se trata de profissdo regulamentada e que s6 deve ser exercida por

profissionais habilitados.

5.1.5 Nomenclatura da profissao

Um aspecto com o qual se preocupou nessa pesquisa diz respeito a
nomenclatura adotada para a profissdo, motivo pelo qual foi incluida uma questao
destinada a colher informagdes quanto ao cargo que consta na carteira de trabalho
dos integrantes da pesquisa.

Identificou-se um total de nove profissionais, contratados formalmente para o
cargo ‘Secretario Executivo’, 45% do total dos dezessete respondentes a questéo.

Tal fato causou grata surpresa, em virtude de se esperar um numero mais baixo.
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Lembra-se que a prépria Fenassec (2010) alerta para a existéncia de mais de 500
nomenclaturas para a profissdo, algumas das quais foram citadas no capitulo 4.
Assim, a despeito de se ter como resposta a esta questao a existéncia de
contratacOes para diferenciados cargos (um Secretario, um Técnico Administrativo,
um Secretario Nivel B, um Assistente Nivel 1, um Auxiliar Administrativo, um
Encarregado, um Assistente Administrativo e um Assessor Técnico), parece
importante salientar que praticamente a metade dos participantes da pesquisa é

registrada como ‘secretario executivo’, fato que sinaliza um avango para a profissao.
5.1.6 Nivel hierarquico do setor de lotacao do secretario executivo

Observou-se a impossibilidade de classificar as instituicoes onde atuam os
secretarios executivos segundo, por exemplo, a definicdo do IBGE como pequenas,
médias e grandes empresas. E que sdo bem distintos os ambientes de atuagdo dos
profissionais por nos estudados. Nao foi possivel, para exemplificar, efetuar
comparacao entre os niveis hierarquicos existentes em um Ministério, como o MEC
e aqueles que caracterizam uma empresa de Engenharia, ou um Sindicato que
conta com meia dazia de funcionarios.

Neste passo, cabe relembrar que se discutiu anteriormente que o valor da
informacdo depende dos requerimentos de informagbes e do contexto
organizacional. Neste sentido, vale lembrar que Chiavenato (1985) diferencia em
trés os niveis organizacionais, os quais independem da natureza ou tamanho da
organizacao: o operacional ou técnico, que envolve o trabalho basico diretamente
relacionado com a elaboragao de produtos e servicos; o intermediario, mediador ou
gerencial, que adequa as decisdes tomadas no nivel institucional com as operacdes
realizadas em nivel operacional; o institucional, ou nivel das decisbes e das
estratégias, composto dos diretores, proprietarios ou acionistas e dos altos
executivos.

Assim, para que houvesse possibilidade de efetuar uma analise sobre os
niveis hierarquicos onde estdo em exercicio profissional os respondentes desta
pesquisa, optou-se por adotar a mencionada classificacao proposta pelo autor acima
referido, levando em consideragdo se o profissional atua em nivel institucional,

intermediario ou operacional.
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Dentre desse esquadro, foi possivel a identificacdo, dentre os dezessete
respondentes a questdo n. 3, do questionario da Fase IlI, de doze secretérios
executivos (70%) atuando no nivel institucional e de cinco deles (cerca de 30%)
como pertencentes ao nivel operacional. E possivel, a partir destes dados, especular
que o secretario executivo é mais demandado nos niveis hierarquicos mais

elevados.
5.1.7 Jornada diaria

Quanto ao horario de trabalho, registrou-se que catorze respondentes
cumprem jornada de oito horas, com intervalo de almoco. Trés deles afirmaram que,
quando necessario, este horario pode se estender, sendo que, dentre estes, dois
atuam em o6rgaos publicos e o terceiro atua em empresa privada, trabalha trinta
horas semanais e tem acréscimo de 1/3 no salario, se for convidado a cumprir
quarenta horas semanais.

Apenas trés respondentes permanecem em horario corrido de seis horas,
todos atuando no setor publico.

5.1.8 Salario

Inicialmente, torna-se importante lembrar que o salario médio para a classe
secretarial no Distrito Federal esta entre R$ 1.368,00 a R$ 2.250,00 (FENASSEC,
2010). A partir desses valores, foi elaborada questdo acerca do nivel salarial dos

respondentes, cujos resultados estdo na Figura 5.5.

Figura 5.5 — Salério dos profissionais

O Até 700 reais

0O de 701 a 1500 reais
O de 1501 a 2200 reais
0O de 2201 a 3000 reais
B De 3001 a 4000 reais
O mais de 4000 reais

Fonte: A pesquisa
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Nao houve registro de secretarios executivos com salério inferior a um
salario minimo, como mostra a Figura 5.5. Apenas 30% dos entrevistados (seis
pessoas) percebem valor superior a R$ 3.000,00.

Observando a conveniéncia do cruzamento de informagdes, que abracasse
dados relacionados a nivel salarial, em contraponto com o numero de subordinados
e tempo de exercicio profissional, esta pesquisa buscou efetuar analise horizontal
dos dados obtidos, de maneira que os mesmos se tornassem mais representativos
da realidade onde o secretario executivo atua.

Apenas um respondente, com idade entre 26 a 35 anos, terceirizado com
atuacao no setor publico e sem subordinados, foi enquadrado na classe salarial de
até R$ 1.500,00.

No nivel salarial compreendido entre R$ 1.501,00 a R$ 2.200,00 — 30% do
total e composto por seis servidores — encontrou-se exclusivamente funcionarios
com atuacao no setor privado, trés deles com larga experiéncia profissional de dez,
treze e quinze anos. Dentro desse nivel, apenas trés servidores possuem
subordinados, cujo numero varia entre um e dois para cada um deles.

Sete profissionais — 35% dos secretarios executivos integrantes da pesquisa
— percebem salario entre R$ 2.201,00 a 3.000,00. Seis deles estdo no setor publico.
Apenas um esta no setor privado, contando com quinze anos de exercicio em suas
atividades profissionais. Nesse nivel foram encontrados subordinados somente para
quatro profissionais, sendo de um a dois para trés profissionais ai enquadrados e de
trés a quatro subordinados para um daqueles ai registrado.

O numero de profissionais que esta entre R$ 3.001,00 a R$ 4.000,00 de
salario é de trés (15% do total). Dentre estes, dois atuam no servigo publico, com
doze e seis subordinados, respectivamente. O Unico profissional que se insere neste
nivel e que trabalha na iniciativa privada tem entre 46 e 55 anos de idade, nao
possui subordinados, e declarou que apenas recentemente (entre quatro a seis
anos) é que atua na area secretarial.

Dentre os 15% dos respondentes (n = 3) que tém remuneragcao superior a
R$ 4.000,00, as atividades secretariais em servigo publico sdo exercidas ha 20 anos
por um e ha 25 anos, em empresa privada, por outro. O terceiro tem 25 anos de
idade, concluiu a graduacao em Secretariado Executivo em 2008, é concursado no
setor publico, e conta com seis subordinados para auxilid-lo nas suas atividades
diarias.



272

Sera feito agora um breve resumo das conclusdées quanto ao perfil
demogréfico dos filiados ao SIS/DF. Em carater introdutorio, todavia, cabe registrar o
quanto é lamentavel que os dados oficiais acerca da profissdo de Secretariado
Executivo estejam tdo defasados, a ponto de se ter como referenciais aqueles de
2000, por exemplo, no que se refere ao numero de profissionais com registro
profissional, como exposto no capitulo 4. H& urgéncia no envidamento de esforgos
que levem a sociedade a contar com um retrato mais fidedigno do mundo secretarial,
representado por dados que exprimam a sua realidade.

Concluiu-se inicialmente que o numero de associados ao SIS/DF, mesmo se
comparado com a data acima referida, € inexpressivo. Seria interessante conhecer
os motivos que levam o profissional de Secretariado Executivo a ndo se unir aos
seus colegas de profissdo sob o esteio de um mesmo sindicato. Preconceito? Ma
interpretagdo? Desconhecimento? O SIS/DF, em varias convengdes coletivas de
trabalho, conseguiu afirmar acordo com os empregadores, no sentido de que eles se
comprometessem a ndo mais contratar para a funcdo de secretario executivo os
profissionais que nao tivessem registro na DRT (SIS/DF, 2011). A criagdo de um
conselho para a categoria, bem como a observancia plena de exigéncia de registro
para o exercicio da profissdo representam duas causas que representariam, para a
classe secretarial, o inicio de um novo tempo. Nao se tenciona aqui defender
posicionamentos quanto a sindicalizacdo ou nao dos trabalhadores, esta acao nao
se relaciona de nenhuma maneira com esse estudo. Os dados sugerem,
entrementes, que investigacbes quanto as questdes aqui levantadas seriam
interessantes de serem levados a termo, no sentido de alargar a visdo da profissao
neste quesito.

Verifica-se que os profissionais atuantes na area secretarial estdo em
namero maior no setor publico (63%), contratados com gratificacdo de funcao ou
terceirizados. Praticamente 70% daqueles inseridos nessa pesquisa possuem mais
de 36 anos de idade e aproximadamente a metade do universo pesquisado esta ha
apenas dois anos em atividade na empresa atual. Constata-se ainda que quase a
metade dos respondentes possui mais de seis anos de exercicio na profissdo. O
prazo de graduacao dos respondentes é limitado: 50% deles tém menos de quatro
anos de formagao superior. O tempo de exercicio profissional relativamente curto e a

recente qualificacdo superior dos respondentes levam a cogitar que os secretarios
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executivos filiados ao SIS/DF podem nao estar suficientemente maduros para o
pleno dominio de suas atividades.

Sugeriu-se anteriormente que os profissionais respondentes compdem trés
grandes grupos: um composto por aqueles que possuem tempo de graduag¢ao maior
do que o tempo de exercicio na profissdo. Especulou-se com dois integrantes deste
grupo se tal se deu em funcéo de dificuldade de colocacdo no mercado de trabalho e
obteve-se resposta positiva. Um estudo posterior sobre o assunto traria maior
clareza a questao de empregabilidade do profissional de Secretariado Executivo. O
segundo grupo abarca secretarios executivos com larga experiéncia nas atividades
secretariais e que optaram, entdo, por se graduarem na area. O terceiro parece
representar a promessa de maiores oportunidades para a profissao,
circunscrevendo-se aqueles que se graduaram e foram admitidos em concurso
publico para o cargo especifico de Secretariado Executivo.

Constata-se que praticamente a metade dos participantes da pesquisa tem
registro na carteira de trabalho como ‘secretarios executivos’. Prosseguindo com as
conclusées, ao se obter que 70% dos respondentes estdo atuando no nivel
institucional, ao lado de diretores ou altos executivos, cogita-se a possibilidade de o
secretario executivo ser mais demandado nos niveis hierarquicos mais elevados.

Finalizando as consideracbes quanto ao perfil demografico, ficou
comprovado que os profissionais em questdo cumprem normalmente uma jornada
de trabalho de oito horas diarias, percebendo, em 65%, um salario superior a R$
2.201,00.

5.2 DESEMPENHO PROFISSIONAL DO SECRETARIO EXECUTIVO

Quais as competéncias necessarias para o desempenho da profissao de
Secretariado Executivo? Que modificagdes foram introduzidas nas competéncias e
na postura dos secretarios ao longo dos anos? Como elas sdo percebidas por esses
profissionais? Questdes dessa estirpe compdem o presente item.

Relacionando a competéncia com a busca constante e continua de novos
conhecimentos, D’Elia (1997) afirma que os grandes profissionais nao sao
complacentes consigo mesmo: “Continuam sempre a tentar o novo com seriedade.
Nunca se sentem orgulhosos demais para aprender e quanto mais aprendem, mais

consciéncia tém de quanto lhes falta saber” (p. 47)
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O enriguecimento das tarefas do secretario executivo torna-se evidente ao
se comparar, no tempo, as atividades por ele desempenhadas. Medeiros e
Hernandes (2004, p. 313) asseguraram que, no exercicio da profissdo, os
secretarios “sao postos em posicao de responsabilidade, mas nao se lhes delega
suficiente autoridade para que levem a cabo tal responsabilidade”. A partir dessa
argumentagao, interessou a essa pesquisa encontrar resposta a pergunta: tem a
responsabilidade do profissional de Secretariado Executivo sofrido acréscimo?

Respaldando em questionamento de idéntico teor, efetuado por IAAP (2010)
e constante do capitulo trés, considera-se a possibilidade de encontrar a resposta a
esta indagacao ao se analisar o numero de profissionais diretamente subordinados

ao secretario executivo. Passa-se a cumprir, pois, tal indicagao.
5.2.1 - Numero de subordinados

Quanto ao numero de subordinados que responde ao secretario executivo,
essa pesquisa encontrou que 40% dos entrevistados informaram n&o contar com
nenhum deles. 5% (n=1) dos entrevistados possuem doze subordinados. Tais dados

estdo na Figura 5.6.

Figura 5.6 — Numero de subordinados do secretario executivo
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Fonte: A pesquisa

Dentre os respondentes que nao possuem subordinados, constantes da
Figura 5.6, identificou-se que 63% deles trabalham em empresas privadas. Do total
de respondentes, registrou-se que 30% possuem de um a dois subordinados, sendo
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que deste total 50% pertence ao setor publico e 0 mesmo nimero, ao setor privado.
Dos 20% dos respondentes que possuem de trés a seis subordinados, todos atuam
no setor publico. Apenas um respondente (5% do total) possui mais de seis
subordinados (doze subordinados, para ser mais exatos), estando laborando no
setor publico.

Competindo verificar se houve aumento, para o secretario executivo, do seu
nivel de autoridade e autonomia para a tomada de decisdes, inseriu-se na pesquisa
questao relativa a ampliagdo no numero de seus subordinados.

Ao se analisar a resposta ao questionamento relacionado a ocorréncia de
alargamento neste numero, nos Ultimos cinco anos, optou-se por desconsiderar na
analise os 40% dos profissionais que disseram nao possuir subordinados. Pensou-
se que, assim, se chegaria a um resultado que permitiria uma dedug¢ao mais ligada a
realidade. Chega-se, dentro desse raciocinio, ao seguinte resultado: 25% dos
profissionais responderam afirmativamente a indagacao, 25% deles asseguraram
que o numero de subordinados sob sua algada permaneceu o mesmo e 0os 10%
restantes informaram que este numero sofreu decréscimo.

Verificou-se, portanto, uma propensdo no aumento da responsabilidade
profissional do secretario executivo, o que encontra respaldo no trabalho de Grisson
e Carvalho (1998, p. 474-475), quando asseguram que o comprometimento das
pessoas com os resultados, diante da globalizacdo, é cada vez maior. Para estes

autores, o secretario executivo tende a se tornar uma consultora interna: “a

secretaria dominara o fluxo e a distribuicdo de todas as informagdes, tornando-se
uma gestora de processos” (GRISSON e CARVALHO, 1998, p. 474).

5.2.2 - Conhecimentos linguisticos

Do questionamento aos vinte participantes da pesquisa sobre o seu

conhecimento linguistico, obteve-se o resultado exposto no Quadro 5.2.

Quadro 5.2 - Conhecimentos linguisticos

LINGUAS BASICO [ INTERMEDIARIO | AVANGADO Nao
respondeu

Inglés 11 06 01 02

Espanhol 14 04 00 02

Francés 02 00 00 18

Portugués 01 05 08 06

Fonte: A pesquisa
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Com reputagcédo de ter o seu quadro de profissionais com conhecimentos
linguisticos, ou com, pelo menos, o dominio de uma lingua estrangeira, essa
pesquisa evidenciou que 0s secretarios executivos que dela participaram possuem,
em sua maioria, melhor, em 55%, o nivel basico de inglés. 30% deles estdo em nivel
intermediario e apenas 5% informaram estar em nivel avangado, como se pode
constatar no Quadro 7.2.

No que tange ao Espanhol, 70% dos respondentes se enquadraram no nivel
basico e 20% no intermediario. 10% dos participantes ndo responderam a pergunta.

Quanto a lingua francesa dezoito pessoas se abstiveram de responder a
pergunta e dois se enquadraram como pertencentes ao nivel basico.

Com a finalidade de encontrar maiores informagdes sobre o assunto,
efetuou-se o cruzamento de informacdes dos dados relacionados ao conhecimento
de lingua inglesa com caracteristicas como idade, tempo de exercicio na profisséo e
salério.

Encontrou-se como resultado mais relevante, no que se refere aos
respondentes situados no nivel basico, que 63% deles possuem entre 36 a 45 anos
de idade, 36% possuem mais de doze anos atuando na profissao e 34% percebem
entre R$ 2.201,00 a R$ 3.000,00 de salario.

No nivel intermediario, identificou-se que 50% dos respondentes tém entre
36 a 45 anos de idade, 50% tém mais de treze anos de exercicio na profissdo e 50%
deles recebem o salario entre R$ 1.500,00 a 2.200,00. No nivel avancado, o
respondente também se situa na mesma faixa etaria, com salario entre R$ 3.001,00
a R$ 4.000,00.

A preocupacdo com o déficit com que o secretario executivo respondente
assinalou possuir quanto as linguas estrangeiras levou, apenas a titulo de
complementacdo, a efetuar contato telefénico informal com duas faculdades no
Distrito Federal, para colher informacbes que viessem a elucidar as cogitacdes ou
embasar as consideracoes.

Obtive-se a informacdo que nao consta dos seus curriculos a formacao do
secretario bilingue e, sim, do secretario executivo. O aprendizado de um segundo
idioma apresentava-se, assim, segundo esses contatos, como decorrente de uma
vontade pessoal e disposicdo do aluno em complementar a graduagdo com um
curso especifico, em uma escola particular, obviamente, pagando por isso.
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Autores como Grisson e Carvalho (1998, p. 357) asseveram que 0 avanco
tecnolégico aliado ao conhecimento de pelo menos uma lingua estrangeira —
notadamente o inglés — faz do secretario executivo um verdadeiro assessor do
executivo.

No tocante a lingua portuguesa, também foi incluida nessa pesquisa uma
questdo que solicitava o posicionamento do respondente no nivel basico,
intermediario ou avancado quanto ao conhecimento de lingua portuguesa, cujos
resultados encontram-se estampados na Figura 5.7.

Figura 5.7 — Conhecimento de Lingua Portuguesa
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Fonte: a pesquisa

Ao se proceder a anadlise das respostas quanto ao dominio da lingua
portuguesa (Figura 5.7), foi-se surpreendido de imediato com a resposta de alguns
profissionais quanto ao seu enquadramento em nivel basico (5%) e intermediario
(25%). No nivel avangado, apenas oito deles se situaram, o que corresponde a um
percentual de 40%. O numero daqueles que se abstiveram em responder a essa
questao foi bastante alto.

Neste aspecto, reconhece-se que nao se foi feliz com o questionamento
feito, uma vez que quando da analise da questdo, depois de finalizado todo o
processo de coleta de dados, surpreendeu-se com a possibilidade do nao-
entendimento a pergunta.

Caso a questao dissesse respeito, por exemplo, a questionamento sobre o
nivel e capacidade de redacado dos respondentes, talvez se tivesse obtido respostas

mais consistentes e que permitiiam uma analise mais cuidadosa e substancial.
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Assim, incorreu-se em erro ao nao se deixar explicitado o objetivo quanto as
questdes relativas a lingua, ou por té-la formulado de maneira inadequada.

Uma conclusao interessante, porém, a qual se chegou, nao pelos resultados
das respostas, mas por mera deducdo, € que o enquadramento de 30% dos
respondentes, por iniciativa prépria, no nivel basico e intermediario, constitui-se em
alerta para um olhar atento ao nivel critico no qual o préprio profissional se insere.

Tal inferéncia leva a sugerir a necessidade de estudar e, talvez, até mesmo
rever o curriculo da graduacéao, no sentido de conceder um olhar mais cuidadoso as
disciplinas relacionadas ao estudo da lingua portuguesa.

Novamente contatou-se informalmente — e por telefone — duas faculdades
possuidoras de curso de graduacdo em Secretariado Executivo, questionando se é
para elas evidente a percepcdo de grandes dificuldades dos alunos no tocante ao
Portugués.

Uma delas esclareceu que nao se trata de percepcdo, e sim, de uma
constatacdo, tdo expressiva que a prépria faculdade alterou o seu curriculo,
diminuindo o numero de aulas relativas a idiomas estrangeiros, substituindo-as pelo
Portugués. Assim, os calouros do curso tém aula da disciplina em dois dos cinco
dias da semana. Nos semestres seguintes, os estudantes continuam com uma aula
semanal de redacgdo. Esta foi a alternativa vidvel que a faculdade encontrou para
melhorar o nivel das turmas com relacao a lingua.

Optou-se por nao identificar as faculdades aqui referenciadas em virtude da
consulta ter sido informal. De qualquer forma, tais considera¢des estdo aqui
inseridas apenas a titulo de complementacéo e enriqguecimento das consideragoes,
tema que se pensa ser valido para estudos posteriores.

Os requisitos quanto ao dominio do proprio idioma foram enfatizados por
D’Elia (1997, p. 30). A mesma autora enumera as caracteristicas que o profissional
de Secretariado Executivo deve prestigiar, as quais precisam estar em sintonia entre
si, formando um profissional completo. Dentre elas, ela destaca, ainda, a abertura ao
aprendizado constante, a aptidao para o trabalho em equipe e a responsabilidade
pelo seu proprio desenvolvimento.

Uma preocupacao que deve nortear a comunicagdo nas organizagdes, no
tocante ao profissional de Secretariado Executivo, diz respeito ao uso de linguagem
formal. Estariam os profissionais integrantes da pesquisa preparados para o0 uso
desse tipo de linguagem? Em que medida? Quais as eventuais dificuldades que ele
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enfrenta quanto a isso? Lamentavelmente, essa pesquisa ndo cobriu este aspecto.
Medeiros e Hernandes (2004, p. 343) dizem ser inadmissivel que um profissional,
que deveria transmitir uma boa imagem da empresa, se valha da modalidade
linguistica coloquial quando a situacao pede o rigor da formalidade.

5.2.3 - Uso de recursos da tecnologia pelo secretario executivo

Quanto ao questionamento relativo ao uso de recursos computacionais pelo
secretario executivo, os dados obtidos evidenciam um intenso, mas limitado uso. Os
profissionais afirmam que utilizam o computador para digitar trabalhos (85%), buscar
informagcdes na Internet (85%), estudar/pesquisar (75%), ler e-mails (75%), ler
material préprio (35%) e para lazer (15%).

Os programas de computadores mais utilizados, além de editor de texto,
com uso frequente de 85% dos respondentes, sdo as planilhas eletrdnicas, que
contam com 80%. Programas para confeccdo de apresentacdes visuais possuem
percentual de uso corrente de 45%. Ja os sistemas de gerenciamento de bancos de
dados nao despertam muito a atencdo dos secretarios quanto ao seu uso,
respondendo por apenas 15% de uso continuo.

A necessidade de ampliacdo no uso, pelo profissional de Secretariado
Executivo, no uso dos recursos computacionais € voz undnime de varios autores
citados nesta pesquisa (GRISSON e CARVALHO, 1998; GARCIA, 1999; SABINO,
2006). Além de facilitar o trabalho secretarial, tais recursos enriquecem as
atividades, possibilitando um melhor e mais rico controle e gerenciamento de

informagdes e documentos.
5.2.4 - Como o secretario executivo vé o seu préprio desempenho.
Interessados em conhecer se 0s vinte profissionais se consideravam aptos

para o seu desempenho profissional foi inserido na pesquisa um questionamento
sobre o0 assunto, cujos resultados sdo mostrados na Figura 5.8.
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Figura 5.8 — Desempenho profissional
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Fonte: A pesquisa

As respostas constantes da Figura 5.8 deixam claro que o préprio secretario
executivo admite ndo estar com total dominio do conhecimento técnico necessario a
sua atuacao: apenas 40% deles admitiram estar preparados plenamente para o seu
desempenho profissional, 55% identificaram dificuldades eventuais na sua rotina de
trabalho e 5% consideram ‘razoavel’ a sua preparagao.

A apresentacdo do conceito de competéncia diametralmente pautado na
busca constante e continua de novos conhecimentos (D’ELIA, 1997) ja diz do
enfoque que se abraca como primordial no desenvolvimento das atividades
secretariais: a necessidade do aprender continuo, preconizado por Senge (2006).

Os dados analisados no corrente item descortinaram que houve relativa
extensao no nivel de autoridade e autonomia do secretario executivo para a tomada
de deciséo: 55% dos respondentes possuem mais de um subordinado, sendo que a
metade desses supervisiona mais de trés pessoas. Tal evidéncia atesta por si a
ampliacdo das responsabilidades e do nivel de autonomia do profissional de
Secretariado Executivo. Essa ampliagdao, conforme previsto por Grisson e Carvalho
(1998, p. 474) podera ascender este profissional a um posto de consultor.

Ao finalizar as apresentacdes dos dados que mais se afinizam com a
ampliacdo da autoridade e responsabilidade profissional do secretario executivo,
procede-se agora a uma breve conclusao, recorrendo a Garcia (1999, p. 80) e
reproduzindo interessante consideracao por ela feita:
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“Nesta nova forma de organizagdo do trabalho, cabe indagar se ha
algum futuro para as secretarias, caso continue persistindo a falta de
critério na definicdo de suas fungbes, fazendo-se prioritario
esclarecer o que todos envolvidos, empresa, sociedade e a propria
profissional entendem por secretaria e quais as tarefas que ela ira
desenvolver” (GARCIA, 1999, p. 80)

A autora citada, em complemento, lista algumas tarefas de incumbéncia do
profissional de Secretariado Executivo, que aqui ndo se reproduzem por ja terem
sido discutidas no capitulo trés. Vale ressaltar os produtos que serdo, no seu
discernimento, mais requisitados do secretario executivo: informacéo, tempo e
dedicacao.

Grisson e Carvalho (1998) alertam para a necessidade de conhecimento de
uma lingua estrangeira para o secretario executivo, o que, como se viu, ndo esta
presente nas competéncias dos respondentes participantes desta pesquisa: apenas
um profissional de Secretariado Executivo filiado ao SIS/DF tem dominio De uma
lingua estrangeira — a lingua inglesa — em nivel avancado.

No que se refere a lingua portuguesa, constatou-se que namero significativo
(30%) desses profissionais enquadrara-se por iniciativa propria como pertencentes
ao nivel basico e intermediario, dado substancialmente negativo e que denota
despreparo dos profissionais estudados neste quesito, tdo essencial a profisséao,
como asseveram autores diversos autores (GRISSON e CARVALHO, 1998;
MEDEIROS e HERNANDES, 2004; SABINO, 2006).

Outro tema de especial expressdo para o desempenho profissional do
secretario executivo, e salientado por Medeiros e Hernandes (2004, p. 343) refere-se
a sua capacidade de comunicacdo, com o uso efetivo de uma linguagem formal.
Lastimadamente, ndo foi coberto por essa pesquisa. Em estudos posteriores
certamente tal item se fara constar, tendo em vista a sua relevancia para a profissao.

O aumento nao s6 das responsabilidades, mas também da qualidade das
atividades desempenhadas pelos novos profissionais foi enfatizado por D’Elia
(1997), que admite a necessidade de haver cooperacdo para produzir resultados
positivos. A autora defende que o relacionamento indicado é aquele em que a
pessoa ndao depende de forma total do outro, mas tem consciéncia de que nao pode
fazer tudo sozinha (D’ELIA, 1997, p. 52).

Os secretarios executivos, em quase toda a sua totalidade (85%)

expressaram estarem aptos a utilizar os recursos computacionais: este foi o dado
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mais proeminente que se obteve quanto ao uso desses recursos. Tal uso,
entretanto, pode ser enquadrado como limitado, em vista do reduzido numero de
profissionais que se utilizam regularmente de programas mais complexos, como
aqueles de gerenciamento de dados (apenas 15%). A necessidade de ampliagdo no
uso, pelo profissional de Secretariado Executivo, no uso dos recursos
computacionais é voz unanime de varios autores citados nesta pesquisa (GRISSON
e CARVALHO, 1998; GARCIA, 1999; SABINO, 2006).

Por fim, afligiu-se com o reduzido percentual (40%) de secretarios
executivos que se reconhecem possuidores de total dominio técnico para o
desempenho profissional. Sabino (2006, p. 64) expbs, em sua tese de mestrado,
resultados de pesquisa efetuada quanto ao conhecimento relativo a profissao por
parte dos secretarios executivos graduados, quando do seu ingresso no mercado de
trabalho. A mesma autora assegura que o0s resultados demonstram que a
preparacao pelos cursos ndao é plenamente satisfatéria. Ela admite que mesmo
considerando que o absoluto dominio de uma profissao é construido ao longo de
uma carreira € nao em momento imediato a conclusdo da graduacgao, a declaragao
de praticamente 20% dos entrevistados atribuindo o nivel de conhecimento basico,
apds a formacgéao, serve de alerta para as instituicbes de ensino superior quanto ao

curriculo dos seus cursos.
53A ATUA(;AO INFORMACIONAL DO SECRETARIO EXECUTIVO

Foi mencionado, no capitulo trés, que Barreto (1998, p. 125) salienta a
relevancia da mediacao de um profissional de interface para o receptor interagir com
o fluxo de informagdo em sua questdo inicial ou na avaliacdo do produto final.
Interessante analise dessa mediacao foi conduzida, como se viu, por Meadows
(2000, p. 30-31), que enfoca o termo desintermediacdo, entendido como o
desaparecimento do trabalho de mediacdo. Esse autor sugere que os intermediarios
podem aprender novas habilidades e continuar o seu trabalho, processo que ele
denominou de reintermediacao.

Afirmou-se anteriormente o parecer que novos mediadores tém se incluido
no processo, apresentando-se como reintermediadores. E que algumas profissdes
vao chamando para si atividades e competéncias inerentes a outras profissoes,
dadas as suas analogias e afinidades. Posta assim a questao, é de se dizer que aos
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profissionais da informacdo tradicionais — como os arquivistas, bibliotecarios e
museodlogos — estdo se juntando novos profissionais da informagédo, como aqueles
da informatica e da comunicacao.

Este parece ser o caso, igualmente, do profissional de Secretariado
Executivo, que tem, em resposta as exigéncias das organizacdes e em atendimento
aos requerimentos que Ihes sao feitos, incorporado em seu desempenho profissional
acbes e procedimentos relacionados com a busca, organizacdo, uso €
armazenamento da informacdo. Essa visdo é partilhada em diversos estudos
(GRISSON e CARVALHO, 1998, p. 488-491; GUIMARAES, 2001, p. 301-304;
HERNANDES e MEDEIROS, 2004, p. 312; BRASIL. MTE, 2010; FENASSEC, 2010;
IAAP, 2010).

Com a finalidade de verificar 0 que revelam os dados relacionados aos
temas atinentes ao processo de reintermediacdo, prosseguiu-se com a investigacao.
Antes de se adentrar nas discussbées acerca dos papéis informacionais que essa
pesquisa atribui ao secretario executivo, tecem-se alguns comentarios sobre os tipos
de informacdes que circulam no ambiente de trabalho dos seus respondentes,
apresentando dados mais detalhados acerca da sua origem.

5.3.1 As informacdes no ambito do ambiente secretarial e a sua distribuicao

No ambiente de trabalho secretarial dos respondentes, circulam informacgdes
de todos os tipos, relacionadas com as atividades do setor, e por isso pertencentes a
um leque de assuntos e interesses.

Dentre aquelas apontadas por eles, em resposta a questdao n. 7, do
questionario da fase Il, tém-se as informacdes sobre requerimentos de escolas
técnicas federais e seus campis, mudanca de reitores, informagdes relativas a
professores e alunos de faculdades privadas e publicas. Trafegam, ainda, nesse
ambiente, segundo as respondentes, informacdes trabalhistas, pedidos para proferir
e participar de palestras, documentos expedidos e recebidos pelo setor,
memorandos, oficios, circulares, contatos telefénicos diversos, agendamento de
compromissos, providéncias quanto a reserva e emissao de passagens aéreas,
reserva de hotel, providéncias relativas a transporte para o superior, informacdes
relativas a cooperagao internacional, a eventos nacionais e internacionais,

informacdes sobre folha de pagamento, expedientes, processos, apuragdo de
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frequéncia, aposentadoria, remogao de servidores, informag¢des quanto a processos,
seja de aquisicao de materiais diversos até processos administrativos disciplinares,
dentre outros.

As informacdes, formais ou informais, transitam revestidas ou nao de
aspectos sigilosos, como aquelas de cunho juridico ou politico. Enfim, sao
informacgdes diferenciadas e especificas, como aquelas voltadas a processos que
tratam de terminais portuarios de uso privativo, fiscalizacdo, gestdo ambiental, e
outras.

Abre-se um breve paréntese para discussdo do conceito de organizacao
informal, ou seja, para discussao dos padroes de relacées encontrados na empresa,
mas que nao aparecem no organograma. Tais padroes, segundo Chiavenato (1999,
p. 185), considera as distingbes sociais e o conjunto das interagdes e
relacionamento entre os individuos, concretizando-se nos usos e costumes, nas
tradicoes, nos ideais e nas normas sociais, ndo se modificando rapidamente. Os
individuos, em sua associacdo com outros na empresa, criam relagdes pessoais e
se integram em grupos informais, nos quais cada pessoa adquire certa posicao ou
status.

Tem-se constatado ao longo dessa pesquisa que a atuagdo secretarial
dentro das organizacbes se da em grande medida no ambito da organizacéo
informal. Buscar-se-a a discussao do assunto em item posterior.

No momento, interessa conhecer a interferéncia do secretario executivo no
fluxo de informacdes. Para isso, recorre-se a questao n. 11 do questionario da fase
II, que textualmente assim se apresenta: “E quanto as informacdes que devem ser
organizadas e transmitidas, ou seja, entregues para o seu superior, como é feita esta
transmissdo? Quais as pessoas que tém atuacao direta neste ponto? Explique que
informacdes sédo estas e como é feito este repasse”.

Em resposta a questao mencionada, verifica-se que, em geral, o profissional
de Secretariado Executivo € a pessoa que recebe as informacdes/documentos no
seu ambiente de trabalho e toma as providéncias cabiveis. Se necessario, 0s
encaminha para as pessoas competentes.

Dentre a resposta de dezessete profissionais a questao referida, obteve-se
que a autonomia do secretario executivo na transmissdo das informagdes que
recebe em primeira mao diretamente para a pessoa que providenciara o seu

atendimento foi identificada em dez casos. Em outras palavras, aproximadamente
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65% das informacdes recebidas nos gabinetes encontram no secretario executivo o
responsavel pela sua distribuicdo. Foram registrados sete casos (cerca de 35%) em
que o Chefe de Gabinete ou a Assessoria se encarregam de receber as informacdes
e a documentacdo e de distribui-las para aquelas responsaveis pelo atendimento
aos pedidos, ai incluindo, também, os préprios secretarios executivos.

Tais dados corroboram afirmativa de Grisson e Carvalho (1998, p. 488-491);
Hernandes e Medeiros (2004); FENASSEC (2010), quanto a atuacao secretarial nos

fluxos da informag&o dos ambientes organizacionais.
5.3.2 Origem das informacoées utilizadas pelo secretario executivo

Onde nascem as informacdes que o secretario executivo utiliza? A questao
n. 7 da fase | vem trazer elucidagcbées ao assunto, para o que se utiliza o Quadro 5.3
como veiculo de exposicao dos resultados encontrado. E pertinente registrar que se
aglutinaram as opcdes de respostas, originalmente das op¢des ‘nunca’/raras ou
algumas vezes’ para ‘raras/algumas vezes’. Da mesma forma, as respostas das
opcbes ‘muitas vezes/sempre’ foram apresentadas como ‘sempre’. A intencdo ao
fazer essa aglutinacado consistiu em verificar as tendéncias, o que pareceu propicio

por facilitar a analise.

Quadro 5.3 — Origem das informacgdes utilizadas pelo secretario executivo

Raras/

Fonte algumas vezes Sempre Nao
respondeu

E-mails 10% 85% 5%
Consultas a documentos 5% 85% 10%
Profissionais do mesmo departamento” 25% 70% 5%
Consultas a Internet 30% 65% 5%
Profissionais de outros departamentos 35% 60% 5%
Colegas da mesma sala 40% 55% 5%
Consultas a jornais, livros, revistas 60% 35% 5%
Consultas ao protocolo da empresa 60% 30% 10%
Profissionais de outras empresas 70% 25% 5%

Outros - - -
* incluindo o superior hierarquico do respondente

Fonte: A pesquisa

As fontes interpessoais sdao de grande impacto no fornecimento de
informacdes para o secretario executivo. O quadro 5.3 mostra que pessoas da
mesma empresa tém grande importancia como fontes de informagdo para o

secretario executivo, sejam elas do mesmo departamento (70%), da mesma sala
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(55%) ou de outros departamentos da empresa (60%). Ja as fontes externas
concorrem apenas com 25% quanto a origem de informacbées que o secretario
executivo utiliza.

Observou-se em diferentes questbes desta pesquisa, que a utilizagdo da
Internet e de mensagens por correio eletrébnico impacta sensivelmente o trabalho
secretarial. Assim é que 85% dos seus contatos se dao por meio da utilizagao de e-
mails e 65% dos respondentes asseveram que a Internet é por eles utilizada com
grande frequéncia.

Chiavenato (1999) enfatiza o impacto que as informacdes informais exercem
sobre as organizagdes. Numa apreciacdo mais detalhada do quadro 5.3 pode-se
deduzir o quanto tais informacdes — presentes em contatos verbais, principalmente —
exercem influéncia no fluxo de informacbes gerais. Miranda (2007) ressalta que
certos tipos de comunicagdo parecem ter maior ‘riqgueza informacional’, como no
caso da comunicacado face-a-face, a qual é especialmente rica por permitir mais
flexibilidade de formato, uso de canais ndo-verbais simultaneos, feedback imediato e
constante, além de resolugao mais facil das ambiguidades.

Conclui-se desta forma as consideracbes preliminares acerca da atuacao
informacional do secretario executivo, a qual se parece coadunar-se com a
proposicao formulada por Meadows (2000, p. 30-31) do processo de
reintermediagdo, que se especula encontrar no profissional de Secretariado
Executivo um fiel representante. Nao se interpreta que este profissional interfira nas
informagdes em si, mas se admite a relevancia do seu desempenho nos processos
vinculados ao seu fluxo.

Divisa-se que os resultados das questdes relacionadas a autonomia deste
profissional na transmissdo de informagdes recepcionadas no ambiente dos
escritérios endossam, em grande medida, a proposi¢cdo dessa pesquisa: 65% das
informacdes recebidas nos gabinetes encontram no secretario executivo o
responsavel pela sua distribuicdo, dados que validam os estudos de Grisson e
Carvalho (1998, p. 488-491); Hernandes e Medeiros (2004); FENASSEC (2010).

As fontes utilizadas pelo profissional de Secretariado Executivo, como
demonstram os dados, sdo predominantemente informais e oriundas de contatos
verbais, as quais, segundo Miranda (2007) caracterizam-se por grande riqueza

informacional.
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5.3.3 - Papéis que descrevem os aspectos informacionais do trabalho

secretarial

Uma afirmacgao de Garcia (1999) parece bastante oportuna para prefaciar as

discussoes deste item:

“O secretariado representa um importante central de comunicagao e
informagéo, o verdadeiro centro nevralgico do escritério, ponto de
passagem de muitas pessoas, sejam elas clientes internos ou
externos. E, também, um canal facilitador de contato entre o chefe e
seus subordinados, seus superiores, 0s varios setores da empresa e
diferentes empresas. O secretariado pode, assim, ser definido como
uma ‘empresa’ que tem seus fornecedores e clientes. Os
fornecedores sdo internos e externos. Os internos seriam o chefe, os
colegas, a direcdo; e o0s externos, as empresas clientes,
fornecedoras ou prestadoras de servico” (GARCIA, 1999, p. 68)

A partir de tais consideracoes, segue-se na exposicao dos resultados da
coleta.

Lembra-se preliminarmente que, com o amparo dos papéis que descrevem
os aspectos informacionais do executivo-chefe propostos por Mintzberg (1992) e
apresentados no capitulo trés, adicionam-se outros mais, no propédsito de abranger
todas as fungdes vivenciadas pelo profissional de Secretariado Executivo em uma
classificagao propria.

Como resultado, constroi-se uma descricao particular sobre a natureza do
seu trabalho no que tange aos aspectos informacionais.

Os papéis informacionais propostos sdo em numero de seis: Monitor,
Intermediador, Disseminador, Porta-Voz, Armazenador e Gerente e foram descritos
pormenorizadamente no capitulo trés.

Cabe agora confrontar as respostas obtidas pelas coletas de dados com as
variaveis expostas no capitulo 4, item 4.3 (Variaveis).

Recorda-se, com brevidade, algumas consideracbes anteriormente
formuladas, para que se situe plenamente nos itens a serem discutidos, iniciando por
ressaltar que a Lei n®. 9.261, de 11/01/96, que regulamenta a profissao, no inciso Il
do seu artigo 49, destaca, entre as atribuicdes do secretario executivo, a ‘coleta de
informacgdes para consecucao de objetivos e metas de empresas’.
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De igual maneira, o Cédigo de Etica da profissdo, em seu capitulo 1V, artigo
10, item C, afirma que compete ao secretario ‘atuar como figura-chave no fluxo de
informacdes, desenvolvendo e mantendo de forma dindmica e continua os sistemas
de comunicagéo’.

Reafirma-se que o secretario executivo, em resposta as exigéncias das
organizagbes e em atendimento aos requerimentos que lhes sao feitos, tem
incorporado, em seu desempenho profissional, acées e procedimentos relacionados
com a busca, organizacdo, uso e armazenamento da informacédo. Essa visao é
partiihada em diversos estudos (GRISSON e CARVALHO, 1998, p. 488-491;
GUIMARAES, 2001, p. 301-304; FENASSEC, 2010).

Lembra-se que o secretario executivo ndo possui autoridade pessoal, mas
sim a do seu superior, constituindo-se, pois, em uma autoridade an6nima. Se ele
envia instru¢des aos subordinados do seu chefe, € somente como representante da
autoridade deste ultimo (DALE e URWICK, 1971, p. 146-147).

A autoridade do secretario executivo garante-lhe credibilidade para ir as
fontes — muitas vezes hierarquicamente superior — para coletar respostas a questoes
pontuais — agilizando, assim, a resolucao de problemas e o fluxo de informacées.

Em virtude dessas consideracdes, oportuno se torna manifestar o
entendimento de que as informagdes verbais e informais circulam em velocidade
maior que as demais e sdo essenciais ao processo de tomada de decisédo.

Cumprida, assim, a apresentacdo de importantes consideracdes
emparceiradas a atuacao informacional do secretario executivo, passa-se agora a
apresentacao e interpretacdo dos resultados obtidos pela coleta dos dados das
questdes ligadas ao tema, a qual sera feita separadamente em cada papel. Para
apoiar a lembranca de aspectos ja discutidos sobre o assunto, foram inseridas
inicialmente, em cada um deles, sucintas descricbes das suas caracteristicas e de

alguns aspectos relevantes.
5.3.3.1 O papel de monitor

Defende-se que o secretario executivo perscruta permanentemente o seu
meio ambiente em busca de informacédo, interrogando os seus contatos internos e
externos, motivo pelo qual a ele se atribui o papel de monitor. Tal atividade Ihe é

facultada por diferentes elementos, dentre 0os quais se destaca que as informacdes
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restritas obtidas pelo secretario executivo sao favorecidas por ele estar proximo ao
executivo-chefe. Mintzberg (1992, p. 12) afirma: “quando os subordinados estéao fora
do alcance verbal estdo em desvantagem informacional’. Assim, o secretario
executivo utiliza-se das redes de relacionamento do préprio executivo-chefe para
coletar dados e informac6es de maneira informal e rotineira. No papel de monitor, o
secretario executivo procede a coleta de informagdes por iniciativa propria, com
vistas a subsidiar o seu dirigente com informacdes especificas que sabe serem-lhe
necessarias.

Da andlise dos resultados relativos a questdo n® 1, subitem B, do
Questionario da Fase lll, aferiu-se que os superiores hierarquicos admitem que 72%
dos secretarios executivos que lhes sao subordinados colhem informacdes por
iniciativa propria. Apds averiguacdo dos dados relativos as caracteristicas dos
subordinados que foram classificados pelos seus superiores como ageis nessa
busca voluntaria de informagdes, apurou-se que 70% deles tém mais de cinco anos
de exercicio profissional.

E pertinente sublinhar que o dirigente do secretario executivo n. 10 admitiu
que a atitude de busca de informagdes por acado do seu subordinado fundamenta-se
na afinidade, ou seja, no fato dele conhecer as suas necessidades, empenhando-se
em supri-la, antes mesmo que ele expresse as suas requisicoes.

O superior hierarquico do subordinado n. 20 anunciou que este secretario
executivo nao colhe informagdes nem a seu pedido € nem por iniciativa prépria.
Examinando as caracteristicas deste subordinado, constata-se ser funcionario
terceirizado, com apenas sete meses em atividade no emprego atual. O tempo de
exercicio profissional tem fornecido sucessivas indicagbes de favorecimento na
conquista de seguranca profissional, advinda da praxis e consequente dominio das
habilidades técnicas e comportamentais. Afigura-se, talvez, ser este o caso do
subordinado em referéncia. Para fundamentar essa opinido, esmiugou-se os dados e
foi encontrado, ainda, na andlise dos resultados a questao referida, que 50% dos
subordinados que nao colhem informacdes voluntariamente tém menos de um ano
de atividade na organizagao.

Qual a natureza das informacgdes coletadas pelo secretario executivo coleta
para o seu dirigente? Sao informagdes técnicas? De natureza juridica? Dados
estatisticos? Informacdes sobre pessoas? Sobre empresas? Sobre especialistas?
De que modo sao tais informagcdes obtidas: através de contatos pessoais, de
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telefonemas, de documentos fisicos, da Internet e e-mails? Qual a frequéncia de
cada uma dessas informagdes? Vocé consulta livros, jornais ou revistas? Com que
frequéncia? Todas estas indagacoes estiveram presentes nessa pesquisa, por meio
das questdes analisadas a seguir.

A questdo n. 5, item 4-A, Fase |, e relacionada a busca de pesquisa de
informagcdes de natureza cientifica e tecnoldgica, deixou claro que este tipo de
informacéo nao faz parte da rotina dos respondentes: 75% deles asseguraram que
nao efetuam pesquisa desta natureza e apenas 25% o fazem frequentemente.

O exame dos resultados da questdo n. 6, da fase | corroborou tal
caracteristica, quando 70% dos vinte respondentes disseram que raramente coletam
informacdes de natureza técnica. E, na questao seguinte (n. 7) 60% deles deferiram
que eventualmente consultam, para o seu desempenho profissional, jornais, livros ou
revistas. O tipo de informacdes demandadas versus fontes utilizadas para o
suprimento dessas informacgbes foi, como se anunciou, conteddo de interrogacao
feita nessa pesquisa, e os seus resultados estdo no Quadro 5.4.

E de se enfatizar de antemao que como o nimero de ndo-respondentes a
citada questédo oscilou entre 3,5 a 4,75%, considera-se uma média final de 4% das
respostas em branco, valor que contribui para que os resultados das somas das
colunas do Quadro 5.4 ndo sejam exatos. Arredondaram-se esses numeros para
facilitar o raciocinio, acreditando que tal fato ndo alteraria o resultado final de
maneira substantiva. Portanto, consideram-se somente dezesseis respondentes

especificadamente para esta questao.

Quadro 5.4 - Tipo de informag¢des demandadas versus fontes utilizadas

Tipos de informacoes Nao usa/Usa pouco Usa muito/sempre
Dados de pessoas 46% 54%
Legislacado (natureza juridica) 51% 49%
Enderecos 52% 48%
Relatérios 56% 44%
Dados de empresas 57% 43%
Dados estatisticos 70% 30%
Dados técnicos/cientificos 70% 30%
Dados de especialistas 75% 25%

Fonte: A pesquisa
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Da analise dos dados constantes do Quadro 5.4, verificou-se que
estatisticamente, houve empate no que se refere ao uso de informacdes relativas a
dados de pessoas, informacdes de natureza juridica, enderegos e relatdrios
gerenciais. Tais informagdes possuem uma tendéncia de uso e sao utilizadas nao na
totalidade, mas pela metade, por ambas as partes respondentes. Ja aquelas de
cunho estatistico, técnico ou cientifico, possuem uma tendéncia de baixo uso.

Conclui-se este item assinalando que o alto numero de secretarios
executivos que empreende a busca espontanea de informacdes (72%) afigurou-se
inicialmente como um subsidio de amparo da percepg¢do do secretario executivo
como atuante no papel de monitor, relacionando-se as caracteristicas essenciais do
profissional da Informacdo, que perscruta o ambiente informacional em busca
daquelas de maior utilidade.

Um primeiro passo foi dado, até entdo, no sentido de buscar o endosso do
papel de monitor para o secretario executivo. Restava outro passo, mais criterioso e
definitivo, que se prendia ao conhecimento da natureza das informagdes as quais o
secretario executivo recorria para disponibilizar para o seu superior.

Os dados irrefutaveis fornecidos pelos préprios secretarios executivos e
relacionados a natureza das informacdes que constam na sua pauta prestam-se de
revide aos argumentos expostos nessa pesquisa. Tais informagdes, identificadas
como predominantemente informais e, em sua maioria, resultantes de contatos
interpessoais sao, pois, de género diverso daquelas com as quais o profissional da
Informagéo trabalha.

Voltando ao capitulo 3 desta pesquisa, quando da exposi¢do da analise das
competéncias do profissional da Informacao por Miranda (2007), que as agrupou em
trés blocos (competéncia tecnoldgica, profissional e social e gerencial). Dentre elas,
chama-se a atencéo para a competéncia social, quando as informacgdes sao tratadas
segundo a necessidade do usuario. No caso do secretario executivo, enxerga-se
nele tal competéncia e identificam-se como usuarios os clientes internos e externos
que trafegam no ambiente secretarial. Amparados por Garcia (1999, p. 68), ja ser
apresentou a definicdo de clientes internos como o chefe, os colegas, a direcdo; e
externos como as empresas clientes, fornecedoras ou prestadoras de servico.

E de se concluir, de tal sorte, que o papel de monitor caracteristico do

profissional da Informacéao, encontra no secretario executivo uma adequacgao e nao
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uma real semelhanca, no sentido de poder ser aplicado apropriadamente em toda a
extensao do termo.

Inadequado seria esquecer também que o nicho que o secretario executivo
tem encontrado e onde tem marcado forte presenca — a sua atuagdo quanto ao
gerenciamento de e-mails — como adiante sera discutido, tem aberto um largo

campo para a ampliagéo do seu papel de monitor.
5.3.3.2 O papel de intermediador

Bem se sabe que o secretario executivo, por solicitacdo do seu superior,
busca informacdes privilegiadas para ele ou recebe requisicbes de outras fontes
para buscar informacdes pontuais junto ao seu superior. Atua, assim, no entender
desse trabalho, como um veiculo de transferéncia da informacao. Quando ele age
como interposto, ou seja, intermediando a informacgédo ou a transferindo na versao
que recebe sem interpreta-las ou contextualiza-las — apenas as repassa na exata
forma e no conteldo que colheu — depreende-se que ele esta assumindo o papel
gue se denomina de intermediador.

A primeira vista, tal papel parece trivial. Quando se posiciona, entretanto,
aos gabinetes, plenos de informacdées de todo tipo (corriqueiras, ordinéarias,
complexas, intricadas, urgentes, taticas, importantes, basicas, etc.), constata-se que
muito se pode perder caso se considere o tempo despendido para transmiti-las.
Lembra-se que a dimensao tempo é crucial em relacao a utilidade da informacao.

O acesso rapido e constante do secretario executivo ao executivo-chefe
pode agilizar a transmissao de informacéo dos clientes internos e externos para ele
— e vice e versa. As informagdes alcangcam o executivo sem seguir por um longo
caminho e podem, por este motivo, serem menos susceptiveis a eventuais erros de
interpretagdo ou transmissdo de percurso. Assim, alivia-lhes a sobrecarga de
trabalho e permite que eles se devotem a temas mais criticos e estratégicos (DALE e
URWICK, 1971, p. 13).

A atividade de intermediacéo, tipica do profissional da Informacéo, é também
registrada no ambito de outras profissdes. Miranda (2007, p. 63) assegura que 0s
Profissionais da Informacdo desenvolvem diferentes tarefas corriqueiras que as
pessoas normalmente nao relacionam ao trabalho com a informacgao, tais como

extrair e sumarizar informacdes importantes, relatar e ‘empacotar a informacéo
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encontrada para um projeto ou problema especifico. Ela ressalta que o papel do
profissional de Informacao € o de estabelecer conexdao entre aqueles que tém
informacéo e aqueles que precisam dela.

De igual maneira, esta pesquisa assenta-se na assercao que as atividades
executadas pelo secretario executivo abrangem a selecdo, a descricdo, a
interpretacdo, a disseminacdo e a preservacao da informacdo. Sua rotina
profissional Ihe exige conhecer as caracteristicas, fluxos, usos e necessidades de
informacao constantes em cada um dos componentes desse ciclo. Com forte
atuacao na filtragem e interpretacdo de informacdes, este profissional reduz o
excesso de informagdes e conecta percepcdes a problemas, identificando solugdes.
E o faz em grande extensao nao por ter tido acesso aos conhecimentos necessarios
para este desempenho, mas pela praxis derivada da sua exposicao continua as
informacgdes, notadamente aquelas de carater restrito e, como ja se constatou,
predominantemente informais.

Defende-se que o secretario executivo, por estar em proximidade ao seu
superior, a ele entrega as informacées com rapidez, o que garante o seu
aproveitamento integral. Por tal motivo, os executivos tendem a passar
requerimentos de informacbes ao secretario executivo com relativa constancia,
privilegiando-o rotineiramente.

Assunto correlato foi coberto nessa pesquisa pela questdo n. 5, do
Questionario da Fase |, subitem 1-E, que versa sobre a frequéncia do despacho com
o superior no intervalo dos seus compromissos. Dos vinte respondentes a questéo,
75% afirmaram que aproveitam os espacos de tempo livres na agenda para discutir
assuntos mais urgentes e importantes com o seu supervisor.

Um aspecto que interessa quanto ao papel de intermediador esta inserido na
questao n. 1, do Questionario da Fase lll, item A, e se refere a coleta de informacgdes
pelo secretario executivo, por solicitacdo dos superiores hierarquicos. 72% desses
superiores asseguraram que 0Ss seus subordinados coletam assiduamente
informacgdes a seu pedido. Desse percentual, verifica-se que 70% dos subordinados
atuam no setor publico e os outros 30%, no setor privado. Obteve-se também como
resposta a mesma pergunta que apenas 28% dos respondentes ‘raramente’ coletam
informacdes a pedido do supervisor.
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Lembra-se que o papel de intermediador da-se, adicionalmente, no sentido
oposto, ou seja, 0 secretario executivo vai ao superior colher informacées requeridas
por fontes internas ou externas.

A questdao n. 5, item 1-C do Questionario da Fase | contempla esta
peculiaridade. Dela depreende-se que 75% dos respondentes consentem que
frequentemente repassa informacdes recebidas pelo superior a outras pessoas. A
mesma questdo, replicada aos executivos-chefes, no item C da questdo 1 do
questionario da fase lll, encontrou que 65% deles reconhecem no profissional de
Secretariado Executivo a funcéo de transferéncia de informacoes a terceiros.

Procedendo as conclusbes do presente item, recorda-se que Miranda (2007,
p. 65) admite que a maioria das atividades existentes nas organizacbes possui,
dentre as tarefas basicas, algum tipo de trabalho informacional. A autora aponta uma
diferenga relevante entre um profissional da Informac¢do em geral e um profissional

que trabalha com a informag&o em uma organizagao:

‘o primeiro ndo necessariamente tem que atender objetivos
organizacionais especificos. O segundo trabalha com base na
‘tecnologia intelectual’ da organizacdo e com suas ‘regras de
negocio’. Sua fungdo é cumprir a missao organizacional. As tarefas
informacionais, para ele, sdo vistas do ponto de vista do valor
agregado que elas acrescentam ao objetivo final de cumprir a misséo
da organizagao.” (MIRANDA, 2007, p. 65).

Tal consideracdo parece amparar plenamente a defesa dessa pesquisa.
Dentro os resultados das questdes associadas ao papel de intermediador,
questiona-se: as informagdes que o secretario executivo busca para o seu superior
de outras fontes, ou para outras fontes, junto ao seu superior, sdo frequentes na
rotina de trabalho? O resultado de questionamento relativo a frequéncia do
despacho desse profissional com o seu supervisor, notadamente no intervalo dos
seus compromissos, apontou para um total de 75% dos respondentes declarando
positivamente. Mintzberg (1992) havia fornecido indicacdes claras sobre tal fato, ao
expor resultado de pesquisa por ele feita com executivos.

Os secretarios executivos colhem sistematicamente informacgdes a pedido do
seu superior hierarquico? A esta questao pediu-se que fosse o préprio superior a

responder, tendo encontrado, em 72%, a participacao ativa do secretario executivo.
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Em sentido oposto, ou seja, em questionamento aos proprios secretarios
executivos de eles conduzem informacées do seu superior a outras pessoas,
atendendo a requisicdes feitas por elas, encontrou-se numero significativo de
respostas positivas por parte dos préprios secretarios executivos.

Neste caso, pensa-se que valeria colher o endosso do superior, e formulou-
se a eles questionamento de igual teor, tendo obtido 65% de respostas afirmativas
quanto a atuacao constante do secretario executivo neste quesito.

Tais numeros por si s6 respaldam o entendimento do secretario executivo no

papel de intermediador.

5.3.3.3 - O papel de disseminador

No papel de disseminador, o secretario executivo transmite informacdes
privilegiadas diretamente ao superior, aos clientes internos e externos (ou vice-
versa), relacionando-as a contextos especificos e a destinatarios que dela se
beneficiardo ou que dela ndo podem prescindir para a execucdao de atividades
especificas. Verifiguem que aqui a contextualizacdo € primordial. Ao transmitir
informacgdes, o secretario executivo facilita, proporciona ou agiliza solucées.

Tarapanoff (2006, p. 120-121) ressalta que no trabalho com a informacgao o
enfoque atual é o da transferéncia da informacao, tendo o profissional atuante nessa
area sofrido uma mudanca radical no seu papel, que passou de preservador da
informacao para uma atividade diretamente ligada a sua transferéncia. Dessa forma,
o papel do profissional da Informagéo liga-se fortemente ao processamento e
disseminacgao da informacao, projetando-se a ampliacao deste papel para ‘facilitador’
da informacao, idéntico aquele que se atribui aqui ao secretario executivo.

Como se sabe, o executivo-chefe desfruta de raros momentos para
transmitir as pessoas as informacdes que ele colheu em seus contatos pessoais. A
sua proximidade com o secretario executivo, pois, pode predispb-lo a, por seu
intermédio, disseminar as informacdes aos demais profissionais. Aqui, o papel do
secretario executivo é visto como facilitador: ele interpreta e contextualiza a
informacao para os destinatarios.

Os préprios secretarios executivos se reconhecem nesta caracteristica,
quando, na questao 5, subitem 5-B do questionario da fase I, admitem — em 70% —
que sempre disponibilizam as informag¢des adquiridas. Para conferir se tal
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competéncia é também percebida pelo superior hierarquico, recorre-se ao exame
das respostas da questao 1, subitem | do questionario da fase Ill, que corroborou as
respostas dos seus subordinados: 72% desses supervisores afirmaram que o
secretario executivo dissemina informagdes com frequéncia.

O subitem D da questdo 2 do questionario da fase Ill também apdia o papel
do secretario executivo como disseminador: 61% dos superiores hierarquicos
defendem que o secretario executivo tem plena autoridade quanto ao repasse de
informacdes deles recebidas para outras pessoas. No subitem C da questdao 1 do
questionario da fase Ill, 65% dos supervisores asseveram que 0s secretarios
executivos repassam informagdes recebidas do superior a outras pessoas.

Dentre aqueles subordinados que possuem, na visdo dos executivos,
apenas ‘alguma autonomia’ quanto a esse repasse, busca-se conhecer com maior
profundidade as suas caracteristicas, tendo observado que trés dos seis secretarios
executivos ai incluidos sao terceirizados e outros dois tém, respectivamente, sete
meses e um més no emprego, tempo que talvez nao tenha sido suficiente para a
conquista da confianca do superior.

A questdo n. 11 do questionario da fase Il vem corroborar a defesa do
secretario executivo no papel de disseminador. Observa-se uma expressiva
participacdo desse profissional no que se refere a transmissao de informacdes para
0 superior, com onze respondentes (65%). A Assessoria e a Chefia de Gabinete ou
posicdo similar respondem por seis casos (35%) no que se refere a esta
transmisséo.

Buscando conhecer as caracteristicas do ambiente de trabalho desses seis
casos, aufere-se que todos atuam no setor publico — dois em Ministérios - no nivel
institucional, que, como dito, conta com a Secretaria de Apoio aos Gabinetes. Dentre
as observacoes feitas pelos profissionais no que se refere a questdo em pauta,
destaca-se aquela feita pelo respondente n. 6: “Eu atuo diretamente com minha
chefia, temos o6tima sintonia de trabalho, e eventualmente novas situacées ou
assuntos sao repassados por ambos os lados”.

Ilgual destaque merece, também, a consideracao feita pelo respondente n.
13: “As pessoas que tém atuacdo mais importante nesse caso sdo as secretarias e a
chefe de apoio. E repassado todo tipo de informacao, que diz respeito a assuntos de
interesse da Diretoria. Recebemos a informacao e a repassamos ao superior, seja

em forma de documento ou ‘de boca’ mesmo”.
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Questionados sobre o volume de informacgdes a serem transmitidas a outras
pessoas e sobre quem é responsavel por esta transmissdo, na questdao n. 10 do
Questionario da Fase IlI, obteve-se que o secretario executivo participa deste
processo em 60% dos casos, contra 40% que sdo da algcada dos Chefes de
Gabinete ou das Assessorias. O respondente n. 6 informou que sdo muitas as
informacdes que devem ser transmitidas a outras pessoas: “Por exemplo, quando ha
uma nova circular com novas orientacdes sobre o trabalho [...] todas as informacdes
sdo repassadas para toda a equipe de trabalho. Eu fago esta tarefa”.

O item E da questdao n. 9 do questionario da Fase | traz que 85% dos
secretarios executivos tém tomado para si tal tarefa, contra 10% daqueles que néo o
fazem. Um dentre esses ultimos tem 48 anos de idade e atua ha trés anos em uma
empresa privada como secretario executivo e outro esta ha apenas ha um més em
exercicio de suas atividades como secretario executivo. O respondente n. 20 nos
forneceu uma resposta que secunda a afirmacao defendida por essa pesquisa,
quando afirma que “os e-mails sdao normalmente de responsabilidade das
secretarias, que os recebe e tomam as devidas providéncias”.

Sobre o tema, ressalta-se que Garcia (1999) admite que

"a profissdo secretaria vem merecendo a atencdo da area
empresarial por se tratar de uma profissao facilitadora, que segue os
principios da administragdo empresarial: tomar decisées, solucionar
conflitos e trabalhar em equipe” Garcia (1999, p. 43)

A mesma autora defende que o desenvolvimento destas aptidoes esta
condicionado a sua identificagdo profissional. Diante dos dados expostos,
notadamente o alto indice de secretarios executivos e de superiores (70%) que
afirmam que o secretario executivo dissemina informacgdes, julga-se ter encontrado
evidéncias que atestam a possibilidade deste profissional ser ascendido ao papel de

disseminador de informagdes, como anunciado, de natureza informal.
5.3.3.4 O papel de porta-voz
O secretario executivo leva algumas informagdes do seu superior hierarquico

a outras pessoas, incluindo aquelas nao pertencentes a sua unidade, sendo

investido de autoridade para falar em seu nome: este € o argumento sobre o qual se
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firma para qualificar o secretario executivo no papel de porta-voz das informag¢des no
ambito das organizacoes.

Um elemento que se aponta como responsavel pelo fortalecimento deste
papel é a falta de tempo do superior: muitas vezes ele quer que uma informacao,
orientacdo ou decisdo atinja determinado publico, mas nao dispée de tempo para
discutir posicionamentos n&o favoraveis sobre o tema. Assim, utiliza-se do secretario
executivo como veiculo de transmissao de informagdes.

A principal diferenca entre este papel e o papel de disseminador é que, aqui,
o profissional de Secretariado Executivo fala em nome do seu superior, investindo-se
da j& mencionada ‘autoridade an6nima’, ou seja, o secretario executivo nao possui
autoridade pessoal, mas sim a do seu superior.

Outro elemento, estreitamente ligado ao primeiro, € o conceito de
‘interpretacdo’ preconizado por Dale e Urwick (1971, p. 38-39). Tais autores
assinalam que uma parte percentual substancial do tempo do executivo-chefe é
dedicada a exposicdo a seus subordinados das razdes de suas politicas e
propostas. Tal fato prende-se a necessidade de que as suas decisdes sejam aceitas
por toda a organizacdo. Os mesmos autores ressaltam que o método de
comunicacao mais rapido e efetivo é o contato direto com as pessoas. Deduz-se que
uma vez que aqueles subordinados ligados mais diretamente ao superior tenham
assimilado essas razdes, podem agir como multiplicadores de comunicacao,
aliviando a fragcao de tempo consideravel que ele teria que despender para expor as
razbes pelas quais 0s acontecimentos algumas vezes nao correspondem
exatamente aos planos detalhados sobre os quais deu instrugcdes tao positivas.

A falta de clareza da comunicacdo dos chefes, problema comum
possivelmente derivado de sua falta de habilidade ou de tempo, como apontado pela
Revista Vocé S.A (2010), adicionalmente, pode impelir o executivo a ceder ao
secretario executivo a incumbéncia pela comunicagdo de uma informacgao.

Questionados sobre o seu papel no quesito ‘prestar informagdes sobre
resultados de reunides, eventos e despachos’, objeto da questdo n. 5, item 5-A do
questionario da Fase |, um percentual de 60% asseverou que frequentemente tal
acao é de sua incumbéncia, contra 25% com a resposta ‘algumas vezes’ e 10% com
a resposta ‘nunca’ para a sua participagao na atividade.

Ja mencionado neste trabalho, quando se questionou sobre quem seria o
responsavel pela comunicacdo de resultado de reunides e despachos, feito na
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questdo n. 10 do Questionario da Fase Il, obteve-se que o secretario executivo
participa deste processo em 60% dos casos, contra 40% da participacdo de Chefes
de Gabinete ou das Assessorias. A mesma indagagao, transmitida ao superior
hierarquico dos respondentes, na questdao 1, item L do questionario da fase lll,
obteve que 86% reconhecem o secretario executivo como frequente nesta atividade.

A questao n. 12 da fase Il “Como as informacdes que o seu superior precisa
repassar aos colegas de trabalho ou a pessoas de outras organizagdes chegam ao
seu destinatario? quem responde diretamente por este repasse?” apresentou o
resultado que se passa a mencionar. Em casos de informacdes de cunho formal, ou
quando o nivel hierarquico assim o exige, registra-se a participacao do Chefe de
Gabinete (30% dos casos). Em circunstancias ainda mais restritas, de representacao
oficial, o préprio superior € quem responde pela transmissédo de informacgdes (12%
dos casos), 0 que se da por meio de reunides, videoconferéncias, teleconferéncias e
assembleias, dentre outros. A transmissao de informacdes € feita, em 53% dos
casos, pelos secretarios executivos, por documentos, como oficios, carta,
memorandos, papeleta, despacho, e-mails ou fax, ou por telefonemas. Dentre estes
53%, um respondente compartilha a acdo com o Chefe de Gabinete e outro a faz
com pouca frequéncia. Uma abstencao foi registrada na questéo.

Na questdo relacionada ao papel de porta-voz torna-se pertinente registrar
que a atribuicdo desta atividade ao profissional da Informacdo é escassamente
mencionada na literatura. Na medida em que aumenta o controle bibliografico da
informacdo, talvez este profissional possa despender menos tempo na sua
organizacao, o que podera permitir a liberacao de algum tempo para a comunicacao.

Garcia (1999, p. 31) entende que o secretario executivo € uma espécie de
porta-voz do seu chefe e da empresa para a qual trabalha. O papel de porta-voz, por
nés outorgado ao profissional de Secretariado Executivo, conforme atestam os
resultados, foi reiteradamente reconhecido como pertinente a este profissional, tanto

por eles mesmos como pelos seus superiores hierarquicos.
5.3.3.5 O papel de armazenador
O secretario executivo guarda as informagdes em arquivo virtual ou fisico ou

as armazena (até mesmo na memdria) de maneira que possa resgata-las por temas,

datas, utilidade, organizacao, pessoas, etc.
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As comunicacgbes virtuais, seja a participacdo em grupos de discussao,
intranet, extranet, os chats, blogs e outras, foram intensificadas e ja fazem parte da
rotina diaria dos escritérios. Hoje as reunides acontecem com muita frequéncia em
teleconferéncia, com as suas atas sendo elaboradas no decorrer de sua duragao. O
secretario executivo do século XXI € polivalente e se vale dos meios modernos para
construir um armazenamento diferente de informacdes, de maneira a resgata-las
prontamente, criando categorias diferenciadas por temas, contatos, projetos, dentre
outros.

A atividade de armazenamento associada ao desempenho secretarial, em
um primeiro momento, nao sugere qualquer questionamento ou duvida quanto a lhe
ser uma atribuicao especifica e apropriada. A despeito da reputacdo dos secretarios
de forte atuacdo nas atividades de arquivo (NATALENSE, 1998), esta pesquisa
evidenciou um inexpressivo desempenho do profissional neste quesito.

Os questionamentos: “Vocé trabalha com arquivos? Que tipo de documento
€ arquivado no seu setor? Qual é a sua atuagdo com relacdo a preservacao de
informacdes? E quanto aos arquivos no seu setor de trabalho?”, discutidos na Fase
Il da coleta de dados, questdao n. 5, tiveram como respostas que o secretario
executivo ndo parece ter atuagao significativa neste quesito.

Verificou-se ser frequente que os arquivos no setor de trabalho de nivel
institucional — 0 que nesta pesquisa, como dito, abarca 70% dos respondentes —
sejam mantidos, como foi detectado por esta pesquisa, em setor especifico: as
Secretarias de Apoio a Gabinetes, onde a massa documental € gerenciada por
servidores especialmente designados para tal fim. Assim, o secretario executivo
mantém-se a parte do processo de gerenciamento de arquivo, o qual conta com um
funcionario especialmente designado para desempenhar esta atividade.

Na questdo n. 8, da Fase Il, constatou-se que dentre o total de dezessete
respondentes, dez foram os casos (60% do total) em que se registrou que o controle
da tramitacdo de documentos recebidos e expedidos — e o gerenciamento de
processos aos quais eles se integram — sao normalmente feitos por meio do Apoio
ao Gabinete, o qual conta com um protocolo central que é também, como se
enunciou, responsavel pelo gerenciamento de arquivo. Neste ambiente, apds o
registro, a documentacao é encaminhada para as unidades responsaveis, dentre as
quais também se insere o secretario executivo. Dois respondentes (12% do total)

asseguraram que ndo existe centralizacdo do controle de documentacdo: “cada
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servidor € responsavel por sua documentacao e seu protocolo” (respondente n. 6).
Os cinco respondentes restantes (30% do total) afirmaram que o préprio secretario
executivo é que é responsavel pelo registro da documentacao, pelo controle de sua
movimentacdo e arquivo. Registra-se que esses respondentes tém atuacao
profissional em Sindicatos e em empresa de Engenharia, portanto, laboram no nivel
intermediario, mediador ou gerencial, sobre o qual ja foram feitas consideracdes
anteriormente.

Torna-se especialmente interessante ressaltar que os respondentes desta
pesquisa asseguraram que o trabalho secretarial quanto a documentos resume-se a
atividades de cunho administrativo e ndo abrange a atividade de gerenciamento de
documentos na verdadeira acepcao da expressao.

Em questionamento sobre a atuacado quanto a arquivo, constante da questéo
n. 5 do questionario da fase Il, catorze respondentes (82%) admitiram que a sua
atuacao neste quesito se limita a arquivamento de documentos administrativos.
Dentre eles, foram identificados memorandos, oficios, circulares, atas, relatérios,
contratos, propostas, declaracdes, procuracdes, documentos e descontos bancarios,
folhas de ponto, pasta funcional de servidor, estagio probatério, publicacbes no
Diario Oficial, mapas de férias, normas de execucdo, instrucoes normativas,
despachos, fax, cota, notas, nomeacoes, pareceres, relatérios de viagem, termos de
ajuste de conduta, documentos de obras, de contratos, dentre outros. Trés
respondentes (18%) admitiram n&o trabalhar com nenhum tipo de arquivo, e dentre
estes, o respondente n. 26 admite que apenas 0s arquivos pessoais dos diretores se
encontram no seu ambiente de trabalho.

O crescimento das atividades das organizacdes redundou em ampliacao da
complexidade de suas tarefas, exigindo a contratacdo de especialistas ou
demandando que as pessoas passassem a se ocupar de atividades mais
especificas, na pratica intensiva de aptidées particulares. Parece, pois, haver uma
tendéncia no sentido de reservar a um grupo mais especializado o gerenciamento de
documentos nos ambientes de nivel institucional.

Torna-se interessante, em conclusao, ressaltar e fazer coro a consideracao
apresentada pelo respondente n. 1, na resposta da questdo 5 da Fase Il, quanto a
atuacao do secretario executivo no que concerne a arquivos e a documentos, a qual
estda “mais direcionada a recebimento de documentos e ndo a gerenciamento de

arquivos”. ApOs o recebimento de documentos, 0s secretarios executivos
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despachardo diretamente com o superior imediato ou encaminhardo o0s
documentos/informacdes a pessoa responsavel pelas providéncias subsequentes,
por exemplo, o Chefe de Gabinete ou um Assessor.

7.3.3.6 - O papel de gerente

Drucker (1990, p. 5) assegura que “qualquer trabalhador com
conhecimentos, nas organizacdes modernas, € um gerente se, em virtude de sua
posicdo e desse conhecimento, for responsavel por uma contribuicdo que afeta,
materialmente, a capacidade da organizacao de trabalhar e de obter resultados”. O
raio de acdo em que o trabalhador atua pode variar, mas em seu campo de
atividade, ele € um gerente, afirma este autor.

Seria 0 gerenciamento da informagao estruturada e nao-estruturada, no
ambito das organizagdes, uma atividade de competéncia — também — do secretario
executivo? Qual a frequéncia dessa atividade? Partindo da definicdo de Drucker
(1990), acima citada, pode o trabalho do secretario executivo afetar os processos
organizacionais no que se refere ao fluxo de informagdes? Em que medida?

Mister se faz ressaltar que pareceu por demais simplificado vestir o
secretario executivo da posi¢éao de integrante do papel de gerente: dados racionais e
sistematizados eram requeridos, os quais, reunidos, viriam a apadrinhar o
pensamento dessa pesquisa.

Nesse sentido deve-se dizer que se considera que o repasse de informacdes
do superior para outras pessoas torna mais ageis 0s processos organizacionais e,
em certas vezes, instaura novas agdes e procedimentos. O despacho rapido e
oportuno de assuntos pendentes com o executivo, nos intervalos de sua agenda,
pode abreviar o prazo da tomada de decisdes e contribuir de forma significativa para
0 andamento dos trabalhos organizacionais.

Mostrou-se anteriormente, no item 7.3.1, quanto a analise da questdo n. 11
do questionario da fase Il, que a autonomia do secretario executivo na transmissao
das informagdes que recebe em primeira mao diretamente para a pessoa que
providenciara o seu atendimento foi identificada nesta pesquisa: 65% das
informacdes recebidas nos gabinetes encontram no secretario executivo o
responsavel pela sua distribuicao.

Oportuno se torna mencionar que o respondente n. 2, nas suas
consideracoes finais em entrevista apds o preenchimento do questionario da fase |l,

declarou que o “perfil do secretario executivo estd no assessoramento, gestao,
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consultoria e empreendedorismo”. Registre-se que bem se sabe que no cotidiano
dos escritérios € grande o volume de informagdes que ai trafegam. Um olhar
criterioso sobre 0 seu pronto encaminhamento ao setor ou ao profissional
competente, redundara, obviamente, em uma série de acdes sistematicas com
geracao de resultados.

Refletindo sobre as palavras do respondente mencionado, busca-se na
questao 1, item H, do questionario da fase lll, dados que embasassem a defesa do
secretario executivo como gerente: “Cabe ao secretario executivo reconhecer a
qgquem encaminhar documentos e informacgdes recebidas?” — este foi o conteudo da
questao referida. As respostas obtidas, dadas por 93% dos respondentes — 0s
superiores hierarquicos — é que ‘sempre’ esta € uma competéncia desse profissional.
Parece que s6 nao se obteve 100% de resultado positivo porque um executivo-chefe
respondeu ‘raras vezes’ ao seu subordinado. Na busca de fundamentacéo para a
resposta, constata-se que o subordinado referido foi admitido ha cerca de um més.
Talvez, por tal motivo, ainda ndo conhega em pormenores 0S processos com 0s
quais a organizacdao lida no seu dia-a-dia.

Nesse sentido deve-se dizer que questdo idéntica foi lancada aos
secretarios executivos por meio do item 3-C da questado n. 5, da fase |, com 95% dos
respondentes assumindo que eles ‘sempre’ reconhecem a quem encaminhar
documentos e informacdes recebidas.

“Caberia ao secretario executivo selecionar e organizar informagbes
relevantes recebidas para o superior elaborando uma listagem de pendéncias para
despacho?” O item D da Questao 1 da Fase Il teve 93% dos superiores hierarquicos
assegurando que continuamente tal atividade é de competéncia do secretario
executivo. Novamente nao se atingiu o percentual total de respostas positivas devido
a atribuicado de ‘nunca’ para o respondente recém-admitido citado.

Vale ressaltar que uma questao (Fase |, questao n. 5, item 5-C) foi inserida
de maneira a possibilitar a avaliagdo da competéncia do profissional de Secretariado
Executivo no que se refere a ‘edicao de informacdes organizacionais’, ou seja, em
que intensidade eles estdo familiarizados em produzir informagdes a nivel
organizacional. 55% dos respondentes sustentaram que constantemente cumprem
tais atividades e 45% admitiram que raras ou algumas vezes o fazem.

Os dados obtidos pareceram, a primeira vista, desfavoraveis a tentativa de
acomodar o profissional de Secretariado Executivo na acao peculiar do rofissional da
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Informagao de ‘editar informacées’. E que se contava com respostas que apoiassem,
de imediato, esse ensaio: a ambicdo dessa pesquisa se pautava no encontro de
valores indefectiveis. Tal expectativa ndo se concretizou.

Os exames posteriores, minuciosos e racionais do assunto permitiram,
todavia, uma nova ponderacao acerca dele, revelando aspectos positivos até entao
encobertos. Se mais da metade dos respondentes reconheceu que frequentemente
desempenhava tal atividade, tal situagdo ja ndo podia ser considerada um sucesso?
Esta questao surgiu, recebendo um ‘sim’ como resposta. Restava explorar um pouco
mais. Lembrou-se das dificuldades apontadas pelos préprios respondentes no que
concerne a lingua portuguesa, aspecto sobre o qual se contou com respaldo na
literatura, como em Grisson e Carvalho (1998, p. 460), o que conduziu a reflexao
que ai provavelmente poderia residir a causa do problema: pareceu ser este um
ponto a ser ‘trabalhado’ no sentido de expandir a capacidade profissional do
secretario executivo para que pudesse atuar com desembaracado neste campo.
Deixa-se aqui tal consideracdo como sugestao.

Nao se pode olvidar que se constatou, na analise das respostas dos
superiores hierarquicos dos secretarios executivos respondentes, por meio dos itens
O e P da questdo 1 na Fase lll, que 72% deles admitiram que ‘sempre’ 0s seus
secretarios executivos selecionam e organizam os e-mails a eles enderegados (item
O) e 61% responderam que, com assidua frequéncia, os secretarios executivos
respondem os e-mails a eles destinados (item P). Tais percentuais, quando somados
a corrente participacdo dos secretarios executivos em 93% quanto a circulacao de
informacdes organizacionais, ja mencionada, se constituem em um valioso
referencial a que se recorre para testificar a viabilidade de ser atribuido a esses
profissionais o papel de gerente no que se refere as suas atividades informacionais.

Antes, porém, de fazé-lo, precisam-se agregar mais subsidios as
argumentacdes. Lembra-se que Miranda (2007) tece consideracées sobre o
gerenciamento de informacdes, asseverando que os Profissionais de Informacéo
especializaram-se em gerenciar e prover acesso a informacdes escritas ou
registradas. Com forte atuacéo nas atividades de avaliacao, filtragem e interpretacéo
de mensagens, esses profissionais, segundo a mesma autora, combinam
informacdes internas e externas para responder as questdes que lhes sao
apresentadas. ldénticas competéncias sdo reconhecidas por n6s como pertencentes
ao rol daquelas demandadas dos profissionais de Secretariado Executivo.
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Relembra-se, adicionalmente, que o gerenciamento de informacbes
compreende, segundo Davenport e Prusak (1998), quatro passos, 0os quais incluem
as informacgdes formais e informais: determinacdo das exigéncias da informacao,
obtencdo, distribuicio e uso das informacbes. Em idénticos passos pode-se
reconhecer que as atividades desempenhadas pelo secretario executivo
compreendem 0S mesmos passos.

Vale ressaltar, ademais, que Davenport e Prusak (1998) reconheceram
textualmente a insercdo do secretario executivo no gerenciamento da informagéao.
Ao nomear os profissionais que eles acreditam atuar neste gerenciamento, ai
inserem: os bibliotecarios, os profissionais de informatica, os usuarios e o0s
secretarios executivos (que eles chamaram de ‘assistentes executivos’,
denominagdo adotada nos Estados Unidos para os ‘secretarios executivos’, como
visto no capitulo trés).

Focando no que esses autores discutem sobre o profissional de interesse —
o secretario executivo — verificou-se que Davenport e Prusak (1998) identificam
algumas dificuldades enfrentadas pelo profissional de Secretariado Executivo quanto
ao fornecimento de informacgédo: a imprecisdo dos temas sobre o0s quais as
solicitacGes feitas versam, o que impede o suporte por parte da area de informatica;
o carater de urgéncia que sempre sdo encontrados nas solicitacbes que lhes séo
formuladas e a imprecisdo nas ferramentas quanto a informagao nao-estruturada em
computador, o que compromete o fornecimento de respostas, que sao nao-
estruturadas em sua maioria.

Os papéis citados pelos autores referidos foram analisados por Décia
(2005), que acrescenta que tais dificuldades encontram as suas raizes na baixa
qualificacdo que o secretario executivo possui quanto ao seu trabalho com o
universo da informacéao, o que torna-lo dependente de outros profissionais quanto ao
cumprimento de todas as etapas de suas atividades.

O secretéario executivo gerencia informacdes, afirma Garcia (1999, p. 70),
complementando que ele é importante fonte de informacoées, da qual muitos querem
compartilhar os privilégios.

Seria 0 gerenciamento da informagdo estruturada e n&o-estruturada, no
ambito das organizacdes, uma atividade de competéncia do secretario executivo?
Examinou-se anteriormente a natureza das informag¢des com as quais o profissional

de Secretariado Executivo trabalha e respaldados em seu conteudo, afirmou-se que
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cabe, sim, a este profissional, 0 gerenciamento da informacao. Tal gerenciamento,
no entanto, circunscreve-se, na maioria de suas atividades, aquelas n&o-
estruturadas. Em decorréncia da literatura analisada e do exame minucioso dos
dados coletados, entende-se ser justo que ao profissional de Secretariado Executivo
seja atribuido o papel de gerente das informacdes de natureza informal.

Reservam-se ao capitulo seguinte as conclusdes finais a que se chegou com
relacdo a atuacao informacional do secretario executivo. Passa-se, agora, a outro
encargo que se comprometeu a desenvolver e que esta inserido no objetivo
especifico: verificar a semelhancga entre a natureza das atividades desempenhadas
pelo secretario executivo e aquelas inerentes ao gatekeeper da informacao.

5.4 O SECRETARIO EXECUTIVO E A ATIVIDADE DE GATEKEEPING

Recorda-se preliminarmente que o conceito de gatekeeper sustenta-se em
alguns pilares, analisados em trabalho de Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16): Access
(acesso), protection (protecao), disseminator (disseminador), preservation of culture
(preservacdo da cultura), facilitator (facilitador), editorial (editorial), change agente
(agente de mudanca) e linking (ligacédo). Esta pesquisa selecionou os cinco primeiros
como caracteristicas passiveis de serem atribuidas ao secretario executivo, tendo
fundamentado oportunamente esta triagem.

Serao apresentadas a seguir as conclusdées das investigacdes propiciadas
pelos dados colhidos e relacionadas a cada atributo, separadamente. Cada um
deles sera prefaciado com breve descricdo dos seus caracteres genéricos e
diferenciais. Quadros com as questbes formuladas ao secretario executivo e,
posteriormente, ao seu superior hierarquico, para endosso, foram incluidos para

permitir uma avaliagdo mais meticulosa.

5.4.1 Caracteristica: acesso

Essa primeira caracteristica peculiar do gatekeeper diz respeito a sua
possibilidade de facilitar ou impedir o acesso (access) a um servico, status ou
posicao (BARZILAI-NAHON, 2008, p. 15). Aas questdes comuns aplicadas ao
subordinado/superior relacionadas a esta caracteristica constam do quadro 5.5.



307

Quadro 5.5 — Questdes comuns sobre a caracteristica ‘acesso’™

Facilitar ou dificultar o acesso a informagdes restritas

Secretério executivo Superior hierarquico
Questao n. 5, item 2-A, fase | Questao n. 1-E, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
30% 65% 29% 64%

Selecéo de pessoas a serem atendidas, bloqueio de acesso

Secretario executivo Superior hierarquico
Questéo n. 5, ltem 1-B, fase | Questéao n. 2-B , fase lll
(marcar compromisso sem consultar o superior)  (Bloquear o acesso de pessoas ao superior)

RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE ALGUMA AUTONOMIA PLENA AUTONOMIA
70% 25% 65% 30%

Marcar compromissos

Secretario executivo Superior hierarquico
Questao n. 5, item 1-A | fase | Questao n.2-A, fase llI
(marcar compromissos apds consultar superior) (Agendamento de audiéncias)
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE ALGUMA AUTONOMIA PLENA AUTONOMIA
30% 65% 50% 22%

* Nota: Néo foi incluido o percentual de ndo respondentes a questao
Fonte: A pesquisa

Defende-se nesta pesquisa que o secretario executivo atua como filtro, no
sentido de franquear o acesso de clientes internos ou externos a algumas
informagdes, a algumas pessoas e a alguns eventos. Para reflexdo sobre o tema,
serdo analisadas separadamente as questdes expostas no quadro 5.5.

Como resposta a questdo n. 5, item 2-A da fase |, 65% dos vinte secretérios
executivos respondentes asseguram que frequentemente facilitam ou dificultam o
acesso a informacoes, contra 30% que o fazem raramente. Um participante ndo se
manifestou quanto ao assunto. Os executivos-chefes sancionaram a afirmacao dos
seus subordinados, quando asseveraram, praticamente no mesmo cémputo (64%),
gue esta atividade se realiza reiteradamente (questdo n. 1-E da fase lll).

O percentual de 65% dos superiores hierarquicos atribui aos seus
subordinados ‘alguma autonomia’ quanto ao bloqueio do acesso de pessoas a eles.
Cerca de 30% dos superiores defende que os profissionais de Secretariado
Executivo que com eles trabalham dispdem de ‘plena autonomia’ no que concerne a
esta atividade de impedimento. Este assunto foi abordado pela questédo 2, item B da
fase Ill. O supervisor do secretario executivo admitido ha um més foi o Unico a
garantir que o seu subordinado ndo tem autonomia quanto a atividade discutida.
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O item 1-B da questao 5, fase I, fornece a frequéncia com que os secretarios
executivos marcam ou cancelam compromissos sem consultar os seus superiores:
70% dos profissionais de Secretariado Executivo raras ou algumas vezes o fazem,
ao passo que 25% muitas vezes/sempre consultam o seu superior antes de agendar
0S Seus Compromissos.

O constante agendamento de compromissos apOs consultar o superior
(questao n. 5, item 1-A da fase |) é efetuado por 65% dos secretarios executivos
respondentes. Quanto ao agendamento de audiéncias para 0s seus superiores
(questdao n. 2, item A, da fase Ill), a autonomia do secretario executivo foi
reconhecida como ‘plena’ por 22% dos executivos-chefes e como ‘alguma’ por 50%
deles. Dentre aqueles indicados como ‘sem autonomia’, no total de 28%, encontram-
se dois secretarios executivos recém- contratados, um deles com dez meses e outro
com apenas trinta dias de exercicio no emprego atual. E possivel que esses dois
respondentes tenham provocado uma distorcdo na totalidade das respostas desse
item.

Em assonancia com a licdo sempre precisa de Barzilai-Nahon (2008),
defende-se que algumas pessoas facilitam ou impedem o acesso de outras a um
servico, a um status ou a uma posi¢cdo, reconhecendo no profissional de
Secretariado Executivo esta caracteristica, que |he é particular em virtude de sua
proximidade com o seu superior (MINTZBERG, 1992).

Em igual sentido, Lu (2007, p. 110) assegura que alguns individuos, como 0s
secretarios e os gestores, ocupam uma posicao social que lhes permite maior
acesso a todos os elementos relevantes a determinadas questdes, motivo pelo qual
outras pessoas 0s procuram para consulta.

Pode-se verificar, a partir dos dados apresentados, que é clara a atuacao do
secretario executivo com relacdo a concessao ou impedimento ao acesso as
informacbes (65%), visdo compartilhada pelos proprios profissionais e seus
superiores. A sua autonomia quanto a permissao ou recusa de acesso das pessoas
ao seu superior (alguma autonomia = 65%), entretanto, é regular, mediana, a
despeito de praticamente um terco dos superiores deixarem totalmente ao seu
encargo a selecdo das pessoas com quem eles auferem contato pessoal (plena
autonomia = 30%). Nao deixam estes, entretanto, de serem nimeros expressivos.

A defesa dessa pesquisa de enxergar no profissional de Secretariado
Executivo um gatekeeper da informacao quanto a caracteristica ‘acesso’, assim, nao
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alcancou um percentual satisfatorio o suficiente para o endosso da proposicao feita.

E possivel que em amostras maiores, esses resultados sejam diferentes.
5.4.2 Caracteristica: protecao

Metoyer-Duran (1993) destaca a regulagem das informacdes provenientes
do exterior e sua distribuicdo a fim de proteger os membros da rede ou a informacéo.

No dia-a-dia dos dirigentes, assuntos e informacdes aparentemente
inofensivos podem trazer consequéncias negativas se divulgados, o que exige do
secretario executivo sensibilidade para identifica-los, discricdo e atengédo especial
para protegé-los e evitar o seu vazamento.

Para discussao da responsabilidade do secretario executivo com relacéo a
protecdo das informagdes, inicialmente inseriu-se o quadro 5.6, que possibilita uma
apreciacao imediata dos itens que serao analisados a seqguir.

Quadro 5.6 — Questdes comuns sobre ‘protecao de informagdes’™

Capacidade de identificar informacgdes sensiveis e protegé-las

Secretario executivo Superior hierarquico
Questéo n. 5, item 2-B, fase | Questéao n.1, item F, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
10% 85% 00 100%

*Nota: N&o foi incluido no quadro o percentual de nao respondentes a questao
Fonte: A pesquisa

Cabe ao profissional de Secretariado Executivo identificar informagdes
sensiveis, garantir a sua integridade, confidencialidade e disponibilidade? Tal
habilidade € identificada neste profissional? Este foi o conteudo das questbes
apresentadas no quadro 5.6, aplicadas tanto ao proprio secretario executivo quanto
ao seu superior hierarquico. Os executivos concordaram integralmente que os
secretarios executivos sempre reconhecem as informagdes delicadas. Os
secretarios executivos admitiram, por sua vez, em 85%, que realmente possuem
capacidade de identificacdo das informacgdes sensiveis.

Da questédo n. 1, item N da fase Ill, submetida aos supervisores, obteve-se
que 100% deles aprovam a preservacao de informacdes como atividade constante
na atuacao profissional do secretario executivo.
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A atividade secretarial guarda estreita ligacdo com a protecdo da
informacao. A prépria palavra ‘secretario’ tem a sua raiz histérica em ‘segredo,
secreto’. Diversos autores (GRISSON e CARVALHO, 1998; GARCIA, 1999;
HERNANDES e MEDEIROS, 2004) salientam a capacidade profissional do
secretario executivo de reconhecer os interesses das organizacées quanto a
confidencialidade de seus processos informativos.

Os resultados das coletas efetuadas, por si sé, deixam em situacao de
conforto a defesa da outorga, por essa pesquisa, ao profissional de Secretariado
Executivo, da caracteristica de protecao as informacoes.

5.4.3 Caracteristica: preservacao da cultura

Controlar a informacédo em prol da preservacao dos valores fundamentais,
normas e continuidade de uma rede social, comunidade e cultura é um dos
fundamentos do conceito de gatekeeper (Barzilai-Nahon, 2008, p. 15-16).

O quadro 5.7 demonstra os resultados que se obteve quanto a atuacao

secretarial na preservacao da cultura.

Quadro 5.7 — Questdes comuns quanto a caracteristica ‘preservagao da cultura™

Atender clientes internos e externos, reconhecendo as diferencas
culturais e evitando conflitos de relacionamentos

Secretario executivo Superior hierarquico
Questao n.5, item 3-B, fase | Questao n. 1,item G, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
5% 95% 00 93%
Reconhecer a quem encaminhar documentos e informagées recebidos
Secretério executivo Superior hierarquico
Questao n. 5, item 3-C, fase | Questao n. 1, item H, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
5% 90% 7% 93%

NOTA: Nio foi incluido no quadro o percentual de ndo respondentes 2 questio
Fonte: A pesquisa

O reconhecimento das diferencas culturais quando do atendimento a clientes

€ atributo que o secretario executivo admite para si em alto indice: 95% dos

respondentes confirmam que sempre tal atributo esta presente no seu desempenho

(questao n. 5, item 3-C, fase I). O seu supervisor confirma tal assertiva, declarando,

em percentual de 93%, que o seu subordinado vale-se frequentemente desta
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habilidade (questdo n.1, item G, fase Ill). Um supervisor (7%) absteve-se de
responder a questao.

A cultura vem influenciando cada vez mais a producéo e uso da informagéao.
Metoyer-Duran (1993, p. 128) assegura que as comunidades sdo compostas de
individuos que tém valores, crencas e atitudes em relacdo a servicos externos de
informacao. Assim, deve-se necessariamente considerar o servi¢co de informacao em
uma dimensao cultural.

Comentou-se anteriormente que, nas suas atividades diarias, o secretario
executivo faz intenso uso do seu conhecimento cultural (cultural knowledge),
afinizando-se com a cultura organizacional, interpretando-a com as suas proprias
lentes.

Em sintonia com a analise de Gravonetter (2007, p. 8), mencionada no
capitulo 4, e relativa as influéncias culturais nas redes sociais, reconhece-se ser a
cultura um processo continuado, permanentemente reconstruido nas interacdes
interpessoais. A participacdo do secretario executivo nestas redes dele exige-lhe a
compreensao dos componentes culturais de cada unidade e da organizacdo como
um todo, requisitando-lhe o conhecimento de assuntos afetos aos diferentes
departamentos. Fundamentados nesta crenca, inseriu-se na pesquisa um
questionamento relacionado a percepc¢ao do profissional de Secretariado Executivo
quanto ao destino que ele deveria dar as informagdes que recepciona
costumeiramente, objeto da questao n. 5, item 3-C da fase I. Um nimero substantivo
desses profissionais (90%) assumiu a propriedade desta percepcao, afirmativa que
encontrou eco de 93% na resposta dos seus superiores, quando lhes foi submetida
a questao n. 1, item H, da fase lll.

Nao parece haver dlavidas quanto a presenca do componente ‘preservagao
da cultura’ no desempenho profissional do secretario executivo. Os numeros aqui
levantados sugerem e apdiam de maneira inconteste os argumentos inicialmente

feitos por essa pesquisa.
5.4.4 Caracteristica: facilitacao
Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16) relaciona a funcao de facilitador (Facilitator)

com a melhoria ou manutencdo de processos internos, além da ajuda a novas

entradas na rede.
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Vincula-se a funcao de facilitador com a medida da confiabilidade que se
deposita em alguém, ou seja, a percepcao da veracidade e integridade de uma fonte
de informacao. Confiar é incumbir, encarregar, delegar. Defende-se que, quando se
divisa uma fonte de informacao como crivel, incorpora-se no modelo mental essa
avaliacao e se passa a utiliza-la instintivamente.

Lembram-se rapidamente autores cujas andlises fundamentam esse
pensamento: Zipf, em 1949, ja evidenciava a propensao das pessoas em despender
o menor esforco possivel na procura por informacao. Allen (1969) sustentava que a
proximidade fisica ampliava a possibilidade de compartilhamento de informagdes,
reduzindo o que ele chamou de ‘custo psicologico’ de buscar ajuda externa.

Em assonancia com tais observagdes, Mintzberg (1992), destacou que,
devido ao status do executivo chefe, ele acessa informacbes restritas e as
encaminha aos seus subordinados, e o faz com frequéncia. Sua pesquisa, como dito
no capitulo 4, evidenciou que o total de tempo de contato gasto com os
subordinados (48%) superava em muito o tempo com os diretores (7%), executivos-
chefes do mesmo nivel (16%), clientes (20%) e outros (8%).

Tais resultados por si s6 prenunciam a tendéncia de que os dirigentes sejam
levados a incumbir individuos de sua confianga a cuidar de tarefas e detalhes de sua
funcéo e, ao mesmo tempo, manter toda a autoridade pessoal e responsabilidade
pelos resultados obtidos.

A seletividade perceptiva, ou seja, a percepcao daquilo que é Uutil e
importante, defendida por Chiavenato (2005, p. 224-225), é também estudo que
ampara sobre o tema.

Em sintonia com a literatura referenciada, a visdo das pessoas de que o
subordinado esta representando o seu superior, associada a credibilidade que este
subordinado desfruta, fornece-lhe condicbes de ser investido na fungdo de
facilitador, porque as pessoas assim o percebem. Serd possivel, diante deste
quadro, que as pessoas, em correspondéncia com essa percepg¢ao, fornegcam
informacgdes em feedback, ampliando o compartilhamento de informagdes.

Nessa linha de entendimento, interessa conhecer para quem o secretario
executivo fornece as informacgdes, e de quem ele as recebe, o que foi contemplado

pela questdo n. 11 da fase ll, cujos resultados constam do quadro 5.8.
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Quadro 5.8 — Fontes, destinatarios e frequéncia das informag6es no ambiente

secretarial
Frequéncia de uso Néo
Fontes/destinatarios Raras/algumas vezes  Muito/sempre ~ 'CSPONdeu
Internet 10% 90%
E-mails 25% 75%
Contatos pessoais internos 25% 75%
Telefonemas internos 35% 65%
Documentos fisicos 30% 65% 5%
Contatos pessoais externos 50% 50%
Telefonemas externos 50% 50%
Qutros 00 00 100%

Fonte: A pesquisa

Como se viu, o secretario executivo coleta/fornece as informacdes
prioritariamente de maneira informal. O quadro 5.8 mostra que tais acbes sao
realizadas por telefonemas externos (50%), internos (65%) e por contato pessoal
com pessoas da prépria empresa (75%), estando os contatos pessoais externos
(50%) no nivel médio. Os documentos fisicos contribuem também para o
desempenho secretarial, com 65% de ocorréncias costumeiras.

Cabe lembrar que os gatekeepers participam de uma rede informal de
transferéncia de informagcdo em um ambiente organizacional (METOYER-DURAN,
1993). O alto desempenho do profissional de Secretario Executivo no que concerne
ao fluxo de informacdes organizacionais, evidenciado pelos elevados percentuais
que compdem o quadro 5.8, por si s6, ancoram a defesa do secretario executivo ter
atuacao de um gatekeeper da informacéo.

Como se pode comprovar, ainda analisando os dados do quadro 5.8, o
exercicio das atividades secretariais tem sido constante quanto ao uso da Internet
(90%) e de e-mails (75%). Este € um nicho, repete-se, que este profissional tem
investido a sua atuacéo crescentemente.

Diversas atividades encontram repouso na caracteristica de facilitacao, no
entender dessa pesquisa, como aquela de controlar documentos e correspondéncias
(questdo n. 5, item 4-C da fase I), que encontrou 80% de respostas quanto a
frequéncia constante por parte dos secretarios executivos. As suas providéncias
relacionadas as viagens do supervisor, como marcacao de véos e de hotéis obteve
um percentual de 65% deles admitindo plena autonomia dos seus subordinados

quanto a este quesito (questao n. 2, item E da fase IlI).
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Os executivos reconhecem em 72% que 0s secretarios executivos que com
eles trabalham possuem plena autonomia quanto a selecdo e convocacdo de
pessoas para participarem das audiéncias e reunidées com eles agendadas (questao
n. 2, item F, da fase llI).

Aprofundando-se no estudo do profissional de Secretariado Executivo na
caracterizacao de facilitador, utiliza-se o quadro 5.9 para expor alguns aspectos

discutidos com ele e o seu dirigente.

Quadro 5.9 — Questdes comum sobre ‘facilitacao’

Filtrar informacgdes recebidas

Secretério executivo Superior hierarquico
Questéo n. 5, item 1-D, fase | Questéo n. 1, item D, fase Ill
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
20% 75% 7% 93%

Repassar informagdes relevantes recebidas pelo superior diretamente as
pessoas responsaveis pelo assunto

Secretério executivo Superior hierarquico
Questao n. 5, item 4-D, fase | Questao n.2, item C, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE ALGUMA AUTONOMIA PLENA AUTONOMIA
15% 85% 40% 61%
Gerenciar a agenda do executivo
Secretério executivo Superior hierarquico
Questao n.5, item 4-B, fase | Questdo n.1, item J, fase lll
RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
35% 65% 7% 93%

Nio foi incluido no quadro o percentual de ndio respondentes 2 questio
Fonte: A pesquisa

O quadro 5.9 traduz em seus dados, na exposicdo do campo ffiltrar
informacdes recebidas’, a responsabilidade do secretario executivo em selecionar
informacgdes recebidas para o seu superior, elaborando uma lista de pendéncias, de
maneira a facilitar o seu despacho com o superior: 93% deles admitem que os seus
subordinados executam sempre tal acdo. O segundo campo que compde o quadro
‘0 repasse de informacdes recebidas pelo seu superior diretamente para as pessoas
responsaveis pelo tema’ foi considerado, por 85% dos secretarios executivos, como
atividade corriqueira. Os supervisores julgam que os seus subordinados possuem
61% de independéncia quanto a execucgao desta atividade.

Neste aspecto, vale lembrar o parecer de Dale e Urwick (1971), quanto a
analise da sobrecarga de trabalho do executivo chefe. Os autores asseguram que 0s
dirigentes gostam da sensacdo de exercer o poder, e temem que outras pessoas
possam vir a assumi-lo: “qualquer reducao em seu préprio poder podera ocasionar
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um declinio de sua influéncia” (p. 49). Por isso, muitos executivos chefes resistem a
delegacdo. Outros existem, adicionalmente, que encontram toda a satisfacdo que
desejam em um dia cheio no escritério, salientam os autores.

O gerenciamento da agenda do executivo, terceiro campo do quadro 5.9, é
de encargo do profissional de Secretariado Executivo, segundo os proprios
supervisores, que em 93% atribuiram a ele a frequéncia continua da atividade.

A andlise dos dados apresentados sugere que a caracteristica de facilitacao,
por nds passivel de ser atribuida aos secretarios executivos, é reconhecida por eles
mesmos e pelos seus superiores hierarquicos desde logo.

Facilitacdo, segundo Weaver e Farrell (2001, p. 25), € “um processo pelo
qual uma pessoa ajuda outras a concluir seu trabalho com éxito e a melhorar o modo
de trabalharem em conjunto”. Dentro deste conceito, seria o secretario executivo um
facilitador? As respostas das questées concernentes a este questionamento, como o
controle de documentos e informagdes, ou 0 seu encaminhamento aos setores
competentes, encontraram um grande numero de respostas positivas quanto a
grande frequéncia de uso pelo secretario executivo, dados que levam a admitir o
papel de facilitador para este profissional.

5.4.5 Caracteristica: disseminacao

Tushman e Katz (1980) asseveram que os gatekeepers podem atuar na
distribuicdo de informagbes, a nivel interno como externo. A explicacdo mais
tradicional € que eles sao um principal mecanismo de ligacdo a fontes externas de
informacao; a informagao simplesmente flui através destes individuos-chave para os
membros mais locais da rede.

Vale lembrar que Shoemaker et al (2008) salientam que apesar de todos os
gatekeepers tomarem decisdes, existem diferenciados graus de autonomia, as quais
oscilam diante das suas idiossincrasias.

O que levou a considerar que o secretario executivo pode assumir a
caracteristica de disseminacdo, atribuida ao gatekeeper da informacdao? Com a
definicdo de difusdo, divulgacdo, propagacdo, a palavra disseminacdo sugere
comunicacao, processo através do qual as informagdes se transmitem de um
individuo para outro. Dentro deste foco, a proximidade fisica seria importante

elemento para o favorecimento desta transmissao.
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Lembra-se brevemente a defesa de que o secretario executivo vivencia a
rotina do seu superior hierarquico, acompanhando os assuntos que circulam nos
gabinetes, reconhecendo-lhes a importancia, contando com permissdao para
circulagao irrestrita no ambiente. O seu supervisor confia no secretario executivo
natural e instintivamente, o que favorece que ele Ihe passe informacdes e instrucdes
em qualquer minuto livre do seu tempo.

Autores como Allen (1969) e Krackhardt e Hanson (1997) asseveram que o
contato humano direto apresenta-se como central para a disseminacdo de
informacgdes nas organizacdes. Recorda-se que estudos de Mintzberg (1992, p. 4),
com executivos norte-americanos enfatizaram a comunicagdo oral, a qual consome
aproximadamente 80% do seu tempo.

O quadro 5.10 traz os resultados mais expressivos com relacdo a
caracteristica de desseminagdo, contendo resultados de questdes aplicadas ao
profissional de Secretariado Executivo e ao seu superior hierarquico.

Quadro 5.10 — Questdes comuns sobre ‘disseminacao™

Disseminar informacdes

Superior hierarquico

Secretario executivo . .
Questao n. 1, item |, fase Ill

Questao n. 5, item 5-B, fase |

RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE

30% 70% 22% 72%
Responder correspondéncias e e-mails recebidos para o superior
hierarquico

Superior hierarquico

Secretario executivo '
Questao n. 1, item P, fase lll

Questao n. 9, item E, fase |

RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE RARAS/ALGUMAS VEZES MUITAS VEZES/SEMPRE
10% 85% 43% 61%

*Nota: Nio foi incluido no quadro o percentual de ndo respondente a questdo

Fonte: A pesquisa

A atuacdo do secretario executivo com relacdo a disseminacao de
informacgdes, cujos dados estao expostos no quadro 5.10, foi reconhecida, tanto pelo
seu superior como por ele mesmo, numa média de 70%, como ‘frequente’.

Um novo campo que diversas vezes ressalta-se nesta pesquisa como
perfeitamente ajustado as atividades secretariais e que esta em crescente uso nas
organizagdes € o correio eletrdnico. Questionados quanto a frequéncia da atividade
de receber, selecionar e responder e-mails para 0 seu superior, 0 secretario
executivo admitiu em 85% que ‘sempre’ executa tal atividade. Os superiores

endossaram tal afirmativa, assumindo em 61% que o seu subordinado
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frequentemente recebe e responde os e-mails a eles enderecados, atuando, pois, na
conviccdo dessa pesquisa, como disseminador de informacdes. E possivel que
aqueles executivos chefes que relutam em deixar a encargo do seu subordinado o
gerenciamento dos seus e-mails entendam que aqueles a eles dirigidos sdo de
categoria privada.

Diante dos dados apresentados, torna-se oportuno recordar, recorrendo a
Gibson et al (1981, p. 171), que quando os profissionais sdo de status mais alto o
conteudo de suas mensagens tende a ser recebido de maneira mais positiva. O
secretario executivo, conforme ja se mencionou, tem uma autoridade anénima, ou
seja, usa a autoridade do seu superior, transmitindo, em seu nome, as informacdes
que recebe. E o faz, como demonstrado pelos dados coletados, corriqueiramente.

Neste item em particular, defende-se que o profissional de Secretariado
Executivo tem a atuacao de um gatekeeper da informagao assumindo caracteristicas
de disseminador.

Cumprir-se-a adiante o disposto em outro objetivo especifico: examinar a
profissdo de Secretariado Executivo sob a 6tica da Teoria da Jurisdi¢ao.

55 - A PROFISSAO DE SECRETARIADO EXECUTIVO E A TEORIA DA
JURISDICAO

Discutiu-se no capitulo trés a abordagem de Andrew Abbott (1988), exposta
em sua obra “The system of professions: an essay on the division of expert labor’. As
suas discussdes deram lugar a Teoria da Jurisdicao, a qual investiga a disputa entre
espaco e poder dos grupos profissionais. Tal teoria parece perfeitamente sintonizada
com a tentativa de analisar a profissao de Secretariado Executivo.

Dentro desse enfoque, diversas questdes foram levantadas, as quais,
através dessa pesquisa, buscam-se respostas. O trabalho secretarial corresponde
aquilo que se define como profissao? Com que lentes o publico a enxerga? Com que
lentes o proprio secretario executivo se enxerga? A profissdo esta garantindo o seu
espaco? Existem disputas no seu campo de atuacdo? Como a profissdo tem se
posicionado quanto aos novos requisitos da sociedade?

Por ter identificado deficiéncias na Teoria Sintética de Profissionalizacao,
exposta no capitulo trés, o referido autor propés uma teoria alternativa que se centra

no trabalho em si, redirecionando o olhar para a compreensdo dos elementos
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caracteristicos dos grupos com trabalhos comuns. O autor assevera que ha um
namero limitado de jurisdicdes no sistema, e as profissdes estdo sempre competindo
para manter o dominio exclusivo daquelas que julgam corresponder as suas tarefas
profissionais. A disputa da-se a nivel interprofissional, ou seja, entre grupos
profissionais que buscam ocupar ou ampliar seus espacos, € a nivel
intraprofissional, ou seja, dentro dos proprios grupos ocupacionais que operam
dentro de uma mesma area de trabalho. Para Abbott (1998), ndo basta a realizacao
de atos especializados para dominar uma jurisdicdo. E preciso que sejam garantidos
direitos exclusivos sobre esses atos, o que geralmente ocorre por meio de
legislacao.

Abbott (1988, p. 59-67) também destaca a presenca de arenas dentro das
reinvindicacdes de jurisdicdo: a) a arena do sistema legal, que pode conferir o direito
de controle formal sobre o trabalho, 0 monopdlio de certas atividades e o controle de
certas configuracdes de trabalho; b) a arena da opinido publica, onde as profissdes
constroem imagens que podem influenciar e que pressionam o reconhecimento legal
e ¢) a arena do espaco do trabalho. Serdo discutidas cada uma das arenas
separadamente, nelas inserindo os resultados que se conseguiu com a coleta de

dados.
5.5.1 A arena legal

No capitulo trés efetuou-se uma anadlise da regulamentagéao da profissdo de
Secretariado Executivo, da qual se pincaram alguns itens, abaixo reproduzidos.

A Lei de Regulamentacédo da Profissdo do secretario executivo, de n® 7.377
foi sancionada em 1985. A referida Lei ndo indicou mecanismos que obrigassem as
empresas a cumpri-la. Ao contrario, ao definir a responsabilidade das Delegacias
Regionais do Trabalho (DRT) pelo registro profissional, a elas delegou o julgamento
da atribuicdo ou nao deste registro (FIGUEIREDO, 1987, p. 16-17). Em 07/07/89 foi
publicado o Cddigo de Etica da categoria, que, em seu artigo 4, identifica como
direito dos Secretarios e Secretarias garantir e defender as atribuicées estabelecidas
na Lei de regulamentacéo.

No sentido de sanar as dificuldades decorrentes da interpretacéo da Lei n®
7.377/85, em 1996 foi promulgada a Lei n? 9.261. Cumpre obtemperar, todavia, que

0 seu texto endossou um aspecto negativo também presente na Lei anterior, qual
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seja, levou ao entendimento do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) que a sua
data de vigéncia seguia a Lei n® 7.377, de 1985, ou seja, na data do inicio da
vigéncia da Lei os profissionais ja teriam que contar com os requisitos exigidos por
ela.

Verifica-se, dessa forma, que é clara a qualificacdo necesséaria para o
exercicio da profissdo de Secretariado Executivo e de Técnico em Secretariado no
mercado de trabalho. Sabino (2006) ressalta que é de se deduzir, pois, que o
individuo que venha a ocupar o posto de secretario executivo, sem o atendimento
aquele requisito da lei, estara em situacdo irregular no mercado. Dessa forma, a
anotacdo do cargo de secretario executivo de um individuo ndo qualificado nos
ditames da lei, acarretaria em crime de falsidade documental, transgredindo o artigo
299, do Cédigo Penal, afirma a referida autora. E de conhecimento geral, entretanto,
que isto ndo se efetiva.

Existe um movimento de entidades representativas da classe, no sentido de
constituir, a nivel federal, um Conselho Profissional especial voltado para os
profissionais da area de secretariado, assunto que foi analisado no capitulo trés.
Devido a auséncia de um 6érgao fiscalizador préprio, essa agao é transferida para o
MTE, acarretando distor¢des, visto que os assuntos séo julgados por individuos que
desconhecem as peculiaridades da profissao.

Ao tempo, pois, em que a profissdo ainda carece de conselhos regionais e
federais que supervisionem e facam cumprir 0 que € determinado na Lei que a
regulamenta e no seu proprio Cédigo de Etica, entretanto, constatou-se que, a
despeito do progresso que tem sido adquirido, ainda ha muito que percorrer no
caminho que lhe garanta o seu exercicio apenas por aqueles que estdao devidamente
qualificados.

5.5.2 A arena do espaco do trabalho

Abbott (1998) analisa as forcas internas e externas que pressionam uma
profissdo, no sentido de afetar a sua estabilidade, bem como os resultados
derivados de suas acdes. Uma série de variaveis influencia a disputa das profissdes
por um determinado espaco profissional ou jurisdicdo. Entre elas, destacam-se a
ampliacdo da complexidade do trabalho e a influéncia da tecnologia sobre as
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atividades profissionais. Serdo tecidos comentarios sobre tais fatores, inserindo nos
textos os resultados obtidos das coletas de dados.

5.5.2.1 Ampliacado da complexidade das atividades secretariais

“Estamos mudando de locais de trabalho fechados e hierarquicos, com
relacdes de emprego rigidas, para redes de capital humano progressivamente mais
auto-organizadas, distribuidas e colaborativas, que obtém conhecimento e recursos
de dentro e de fora da empresa”. (Tapscott e Williams, 2007, p. 292).

E com esta interessante afirmativa, totalmente apropriada & realidade em
que vivemos que se abre um paréntese para analisar como as atividades
secretariais foram impactadas pela complexidade derivada do momento globalizado
em que se situa.

Para Dale e Urwick (1971, p. 18), como ja dito no capitulo trés, a grande
empresa tende a ser uma galaxia de especialistas, consistindo-se em grupos de
pessoas que passam a maior parte de suas vidas de trabalho na pratica intensiva de
aptidées particulares. Tornando-se mais complexas, as empresas passam a operar
em areas mais extensas, transnacionalizando-se e sendo conduzidas a um repensar
permanente de sua estratégia global, de maneira a assumir formas de gestdo que
superem as turbuléncias econémicas mundiais.

Um aspecto especial e de tendéncia geral é que grande parte das
atribuicbes e tarefas dos executivos-chefes sejam pulverizadas nas diferentes
posicdes que lhe sao subordinadas, aliviando-lhes a sobrecarga de trabalho e
permitindo que eles se devotem a temas mais criticos e estratégicos (DALE e
URWICK, 1971, p. 13).

Tal acontece, assim, com o secretario executivo, repercutindo em
substantiva dilatagdo de suas responsabilidades. Um elemento que parece uma
indicacao quanto a este aspecto € o numero de subordinados que o secretario
executivo gerencia. Os itens E e F das informacdes gerais, constantes do
questionario da fase | versam exatamente sobre o tema. Seus dados estdo no

quadro 5.11.
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Quadro 5.11 — Numero de subordinados/ampliacao

Nos ultimos cinco anos o niumero de

{ rdin : n
Numero de subordinados subordinados que vocé tem:

Nao tenho 08 (40%) Nao tenho 08 (40%)
Det1az2 06 (30%) Aumentou 05 (25%)
De3a4 02 (10%) Permaneceu 05 (25%)
De4ab6 03 (15%) Diminuiu 02 (10%)
Mais de 6 01 (5%)

Fonte: A pesquisa

Verifica-se, em complementacdo aos dados expostos no quadro 5.11, que
dentre os 40% dos secretarios que afirmam nao ter subordinados 63% deles sao do
setor privado e 37%, do servico publico. Dentre aqueles que contam com um a dois
subordinados, a metade atua no setor privado e a outra, no setor publico. Todos os
respondentes com mais de trés subordinados atuam no setor publico, sendo que
dentre eles apenas um tem quatro anos de exercicio na profissdo, os demais nela
atuam ha mais de oito anos. Da andlise dos dados pode-se concluir que o secretario
executivo tem contado com outros profissionais para auxilia-lo nas suas atividades:
60% dos respondentes contam com pelo menos um subordinado.

Desconsiderando-se os profissionais que nao possuem subordinados, pode-
se verificar que cinco respondentes (42%) disseram que o niumero de seus auxiliares
aumentou nos ultimos cinco anos. A mesma quantidade de secretarios executivos
afirmou que conta com o mesmo numero de subordinados neste periodo. A soma
dos dois grupos perfaz o total de 84%. Apenas 16% dos profissionais afirmou que o
numero de subordinados diminuiu neste intervalo de tempo. Parece, pois, haver uma
indicacdo de ampliacdo da autoridade e das responsabilidades do secretario
executivo. A pesquisa da AIAA (2010), cujos dados foram apresentados no capitulo
trés, também apontava para esta ampliacao.

Abbott (p. 64-65) esclarece que o0 espaco de trabalho normalmente € uma
organizacao, mas alguns profissionais trabalham sozinhos ou em mercados abertos.
No caso de mercados abertos, o controle das fronteiras jurisdicionais pode se dar,
por exemplo, através das redes de referéncia ou de estruturas similares.

Passa-se a algumas consideracdes sobre as mudancas nas atividades

secretariais em virtude das novas tecnologias.
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5.5.2.2 Mudangas nas atividades laborais

Recorda-se inicialmente que neste trabalho foram introduzidas
consideracdes acerca da transformacéo das atividades laborais. Trazendo este tema
a luz da teoria da jurisdicdo, detém-se agora a discutir como a tecnologia tem
alterado a forma de trabalhar do profissional de Secretariado Executivo. Esse
profissional atua hoje em modernos escritérios e em uma sociedade onde as
tecnologias de informacao e comunicacao dao o tom quanto as novas formas de
desempenhar as atividades.

Abbott (1988) analisou as forcas internas das profissdes, quando do
desenvolvimento de novos conhecimentos ou habilidades no seu éambito,
assegurando que pode haver a consolidacdo da manutencao da jurisdicdo ou a sua
expansao para outros campos (p. 97); outro conjunto de efeitos internos surge na
estruturacdo social da profissado, incluindo as mudangas normalmente chamadas de
profissionalizacdo. O desenvolvimento da tecnologia e pressdes oriundas de fatores
econbmicos sao exemplos de forcas externas. O efeito dessas forgas sobre o
sistema € o desequilibrio seguido de um periodo de disputa, cujo desfecho traz de
novo o equilibrio, mas agora com arranjo diferente na posicdo das profissées (p.
104). Ou seja, forcas sociais, presentes no contexto em que se situa o sistema de
profissbes exercem impacto em grupos profissionais especificos por meio da
estrutura dentro da qual uma dada profissao existe, e ndo diretamente sobre ela.

Em item anterior foram apresentados dados sobre o uso de computadores
por este profissional, o qual foi classificado como intenso, mas limitado no que
concerne a complexidade dos recursos computacionais.

Interessa em maior medida apontar o quanto o secretario executivo tem se
apropriado do gerenciamento do correio eletrénico do seu superior. A Questao n. 9,
da fase Il: “como sdo normalmente tratados os e-mails dirigidos ao seu superior?
Quem os gerencia? Quem os organiza para providéncias subsequentes? Qual a sua
participacdo no seu andamento?” trata de interessante tema, essencial a atuacao
moderna do secretario executivo. Referindo-se a uma recente atividade, advinda do
uso intensivo da Internet, o gerenciamento de correio eletrénico tem encontrado
neste profissional a abertura necessaria para que ele abracasse tais atividades e
adquirisse competéncia para atuar neste campo, ainda sem ‘dono’. A pergunta foi
respondida pelos préprios secretarios executivos, conforme descrito abaixo:
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Constatou-se que o numero de secretarios executivos que compartilha o
recebimento de e-mails do dirigente com a sua Assessoria & de 18%. Aqueles que
estdo recebendo diretamente e gerenciando os e-mails enderecados ao seu superior
representam 47% dos casos. Em percentual de 35%, o préprio executivo-chefe é
quem recebe os seus e-mails, sendo que dois deles, em férias e afastamentos,
transferem aos secretarios executivos esta incumbéncia.

No item 7.3.3.6, alguns dados relativos a atuagao deste profissional quanto
aos e-mails foram também inseridas, motivo pelo qual aqui ndo serdo repetidos.
Entretanto, torna-se importante afirmar que a sua presenca nesta area tem sido
marcante. Valendo-se da teoria da jurisdicdo (ABBOTT, 1988), é possivel deduzir,
apods o contato com os dados acima, que o profissional de Secretariado Executivo
tem se empenhado em ampliar 0 seu espacgo de trabalho e o faz claramente quando
se dispde a manter dominio sobre esta nova tarefa profissional, como dito, ainda
sem proprietério.

Em sintonia com a nossa discussao, lembra-se que Grisson e Carvalho,
(1998, p. 448) ressaltam que se o mundo estd mudando, se as empresas estao
mudando, é evidente que o profissional de hoje também precisa mudar para
sobreviver neste mercado. Assim, 0s mesmos autores, reconhecendo (p. 459) que
boa parte dos secretarios executivos ainda ndo se deu conta de que nao deve ficar
restrito a entender um pouco sobre editores de textos, planilhas de calculo e
agendas, alertam da urgéncia deste profissional quanto a se livrar das insegurancgas
em relagao a Informética.

Apresenta-se adiante algumas questdes sobre a qualificacao profissional do
Secretario Executivo. Sao questdes que poderiam, talvez, em certos aspectos,
serem reunidas, ou simplificadas, compondo uma s6 andlise. Pensou-se em fazé-lo,
até mesmo para nao se alongar em textos explicativos e cansativos.

Entretanto, neste quesito, optou-se por deixar que as evidéncias fossem
mais fielmente reproduzidas. Por serem as opinides colhidas instrumentos de
expressao do olhar que o proprio secretario executivo tem formado de si mesmo —
olhar este que denota a importancia que este profissional da a profissdo que

abragou — julga-se que valeria a pena expor 0s seus resultados separadamente.
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5.5.2.3 Diploma e exercicio profissional

Para o entendimento quanto ao desempenho profissional, questionou-se os
secretarios executivos — na questdo n. 13, item D do questionario da Fase Il, se o

diploma de graduagéao é realmente necessario para o exercicio da profissao.

Onze respondentes (65%) defendem esta exigéncia, ‘fundamental, pois
assim valoriza o nosso trabalho’, afirma o respondente n. 6. “Se for Secretaria
Executiva e realmente exercer a funcao é imprescindivel o curso, pois sao
delegadas varias atividades para as quais € necessario o conhecimento especifico”,
argumenta o respondente n. 20. O respondente n. 7 assevera que antigamente o
diploma nao era obrigatério, mas hoje o é: “temos que assumir o nosso lugar, que €
de nosso direito. Afinal estudamos quatro anos”.

Destacam-se, sobre o assunto, mais duas opinides:

“O profissional de Secretariado Executivo deve ter visdo holistica e
qualificacdo necessaria para exercer seu perfil profissional de
assessor, gestor, empreendedor e consultor. Além das atribuigbes
inerentes a suas competéncias profissionais. O profissional nao
trabalha para o executivo, ele trabalha para organizagdo como um
todo. Sendo assim, ele precisa, além dos conhecimentos tacitos, os
conhecimentos explicitos para se posicionar na organiza¢ao, dando
subsidios em relacdo aos sistemas e subsistemas” (Respondente n.
2)

“Pode até ser que algumas pessoas desenvolvam as atividades
secretarias mais simples, como fazer um agendamento, reservar
passagens, atender telefones, entre outros. Mas quando é para
secretariar uma reunido, traduzir um texto, fazer uma ata e tomar as
decisbes necessarias para valor juridico (sic), ou apresentar um
demonstrativo ou balancete, a empresa exige, sim, o diploma de
terceiro grau” (Respondente n. 4)

Trés respondentes ndo discordam nem concordam com relagdo a exigéncia
do diploma para o desempenho secretarial. O respondente n. 15 afirma que
“depende do que vocé chama de atividades secretariais, se for atender telefone,
passar fax e servir café, realmente ndo é necessario, se for mais que isso o diploma
€ necessario, sim”. O respondente n. 16 assegura que com O CUrsO Superior o
profissional se torna mais eficiente e domina técnicas, talvez desconhecidas por
aqueles que nao tém o curso.

Dentre os respondentes, trés (17%) acreditam que o diploma ndo é
necessario: o respondente n. 13 sustenta que “é 6bvio que o diploma pesa muito na
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profissdo, o estudo torna mais relevante o cargo, porém, existem pessoas com uma
capacidade enorme de realizar todas as tarefas sem terem feito curso especifico
para tal”.

Verifica-se, assim, que mesmo dentro do préprio ambiente secretarial,
alguns profissionais ainda defendem que a prética profissional pode perpassar a
qualificacao obtida em trés ou quatro anos de graduacgao.

Alguns autores ja alertaram quanto a esta crenca, presente no inconsciente
coletivo, como o fez Garcia (1999), ao discutir a existéncia de uma grande confusao
entre evolugao e extincao profissional. A autora cita um artigo publicado em 1997, no
jornal O Estado de Sao Paulo, que apontava para um crescimento de 20% das
ofertas para os profissionais de Secretariado Executivo: “as vagas estdo ai, mas
faltam candidatos qualificados, alertam os selecionadores” (GARCIA, 1999, p. 47).

Sabino (2006, p. 108) expbs a afirmativa, apontada por 70% dos
empresarios brasileiros participantes de sua pesquisa, quanto ao nivel de
qualificacao dos secretarios executivos no que se refere ao dominio de um idioma
estrangeiro, que, segundo eles, ndo atinge as exigéncias da empresa. Tal questao
nao foi inserida nessa pesquisa e se apresenta como um interessante campo a ser

investigado em pesquisas posteriores.

5.5.2.4 Secretariado Executivo se aprende na pratica?

Dentre os respondentes da questao n. 13, item E do questionario da Fase I
(Secretariado se aprende na pratica?), cerca de 60% (n = 10) admitem que a
carreira de Secretariado Executivo exige qualificagao profissional.

O respondente n. 12 garante que ndo tem como ser secretario executivo
sem aliar a teoria a pratica: “o dia-a-dia — por si s6 — ndo ira ensinar o secretario a
exercer a profissdo em toda a sua extensao”. Neste ponto, o respondente n. 26 Ihe
faz coro: “A qualificagdo vem acompanhada do aprender no dia-a-dia, mas é preciso
o aprimoramento”, afirmativa que é complementada pelo respondente n. 16: “a
qualificacdo € necessaria quanto maior € o cargo a ser exercido pelo profissional”.
Entenda-se tal afirmativa como ‘quanto mais alto for o nivel hierarquico onde o

secretario executivo exerce as suas atividades’.



326

O respondente n. 4 declara que para desenvolver qualquer trabalho vocé
tem que conhecé-lo, além de gostar, e fundamenta em exemplo o seu modo de
pensar:

“Quando uma pessoa abre um pequeno negdcio, acha que na pratica
vai resolver tudo. Se ela ndo tem conhecimento em Administracao
dificilmente dara certo, ou ndo tera o lucro que poderia ter se
soubesse. O mesmo acontece com a secretaria executiva: ela tem
que estar sempre estudando portugués, fazendo cursos, treinando
outro idioma. Até para atender o publico temos que estar preparadas
para usar o termo certo e controlar a situagéo, pois ndo sabemos o
tipo de pessoas que iremos atendermos (sic).” (Respondente n. 4)

O respondente n. 20 lembra que “muitas demandas exigem conhecimentos
tedricos além da pratica”. O respondente n. 30 adverte incisivamente que “é
possivel, sim, que algumas pessoas aprendam na pratica, mas essa pratica
demanda anos de exercicio na profissdo. Mesmo assim a pessoa estaria exercendo
a profisséo ilegalmente”.

Trés foram os respondentes que optaram pela opcao ‘ndo concordo nem
discordo’ quanto a presente questdo, sendo que o n. 11 comenta que “aprendemos
na pratica e aperfeicoamos as atividades na faculdade” e o respondente n. 10
afianca que atualmente o que esta sendo mais cobrado é o registro na DRT, mas
muitas empresas, admitem o funcionario apenas tendo a inscricdo no curso de
Secretariado Executivo, o que acaba desmotivando o profissional graduado.

lgual numero de profissionais (18%) acredita que, na profissédo de
Secretariado Executivo, a pratica sobrepde-se a qualificacdo. Para o respondente n.
13, de 27 anos de idade, com atuacdo ha trés anos e meio como secretario
executivo e que em 2010 concluiu a sua graduagao na area, “a pratica € melhor do
que a teoria”.

O tempo de experiéncia na profissao € importante elemento destacado por
Sabino (2006), cuja pesquisa evidenciou a exigéncia, por parte dos empregadores,
de trés anos de pratica profissional nas regides sul e sudeste e de um a dois anos
nas demais regides para os profissionais de Secretariado Executivo a serem
contratados. Sobre o tema, a mesma autora esclarece que a pratica é fundamental,
mas nao um elemento exclusivo no desempenho de um oficio.

Voltando a analise dos resultados, tem-se que o respondente n. 1
recomenda que para mudar a situacao atual — onde a crenga geral € que se aprende
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a profissdo através da pratica — sera preciso que 0s secretarios executivos e,
principalmente, as empresas, mudem esse pensamento.

Como se discutiu, parece caber aos proprios secretarios executivos, em
virtude da sua nao-conscientizagao profissional, o 6nus da dificuldade desta
categoria de construgcdo de um perfil proprio, fundamentado na definicdo de
competéncias e habilidades que evidenciem, na sua pratica, 0 comprometimento
profissional que ela deve assumir.

Existem motivos que contribuem para que o secretario executivo se
considere desprestigiado, bem se reconhece. Parte deles esta fortemente alicercada
a sua histoéria profissional (SABINO, 2006). Outra parte, porém, parece fustigada
pela propria classe profissional. A auséncia de esclarecimento da categoria quanto
ao proéprio significado da profissao é refletida pela sua imagem fragil, que ainda se
percebe quando se toma contato com as respostas advindas dos questionamentos.

Verifica-se, entretanto, que séo registrados avancgos. Assim, € que se vale
aqui da afirmativa do respondente n. 6, que é contundente ao assegurar: “Pode-se
aprender na pratica, mas nem sempre ha qualidade nos desempenho da funcao”.

5.5.2.5 Escolha da profisséo pela ndo exigéncia de qualificacao profissional

A estigmatizacdo da profissdo de Secretariado Executivo, tema discutido por
Freitas (2007), é respaldada, em parte, no apelo midiatico muitas vezes desfavoravel
a categoria, reforcando uma imagem de nao-necessidade de qualificacao
profissional para o desempenho das atividades daqueles que atuam neste campo.

Expbs-se aos respondentes a afirmativa “A profissdo de Secretariado
Executivo é muitas vezes escolhida porque nao exige qualificagao profissional” e os
convidamos a se manifestar acerca dela, na questao 13, item C do questionario da
Fase II.

Colheu-se como respostas que nove respondentes (53%) defendem a
indispensabilidade de a profissdo ter como base uma qualificacdo dirigida as
peculiaridades que caracterizam a profissao, aliando as técnicas existentes a pratica
rotineira das atividades secretariais.

O respondente n. 30 foi inequivoco: “A profissdo exige qualificacao
profissional, sim, o que falta € o conhecimento das pessoas com relacdo a isto e a

maioria tem exercido ilegalmente a profissdo (sem formacédo e, consequentemente,
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sem registro profissional)”, afirmativa que encontrou respaldo na consideragéo feita

por outro respondente:

“Tem que ter qualificagdo, sim! S6 o nome fantasia (secretaria) nao
basta. Secretaria executiva tem que sempre fazer cursos,
principalmente de Portugués, tem que falar mais de um idioma, tem
que ter boa redacdo. Prova disso foi o ultimo concurso para
secretaria executiva da Embrapa, quando o Sindicato das secretéarias
entrou com uma acao para que o edital fosse alterado e o foi: sé fez
o concurso quem tinha concluido o 3° grau em secretariado”
(Respondente n. 4)

Os respondentes n. 9 e 16 endossam a recente e progressiva exigéncia de
qualificacao: “conforme o mundo se moderniza, mais & exigida a qualificacao
profissional para as pessoas que querem trabalhar na area” (n. 16).

Sobre o assunto, dois respondentes (12%) se posicionaram como “nao
concordam nem discordam”, sendo que o respondente n. 2 foi veemente em sua

resposta:

“Realmente, este pensamento existe no pensamento dos alunos que
ingressam nos cursos para bacharel em Secretariado Executivo, por
falta de opgao, ou pelo baixo valor do curso e por acharem facil. Ledo
engano! Cabe destacar, que os académicos de Brasilia estéo
ingressando nesse curso superior devido a exigéncia das empresas
em contratar profissionais com registro profissional. Esta conquista
foi adquirida pelo Sindicato dos profissionais de secretariado do DF,
com o termo de ajuste de conduta. Com isso, estdo ingressando pela
‘dor. Mas acredito ser questdo de tempo, que esta visdo esta
modificando, pois ja temos no mercado excelentes profissionais,
pesquisadores, professores graduados na é&rea que estédo
contribuindo com a ascensao dessa profissao.” (Respondente n. 2)

Com relagédo a concordancia dos respondentes, este foi em numero de seis
(35%). “Hoje parece que as empresas estao mais exigentes quanto a escolaridade”,
afirma o respondente n. 6. O respondente n. 1 adiciona que este conceito esta
mudando com o auxilio do SIS/DF, ao prestar informagdes devidas e necessarias
para as empresas, as quais estdo exigindo qualificacao e registro dos profissionais.

Garcia (1999, p. 44) discute ser comum a nao-exigéncia do prévio
conhecimento especializado para o exercicio da profissdo de Secretariado
Executivo, o que pode ser constatado, segundo a autora, em depoimentos, artigos e
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entrevistas. Andlise por ela feita em curriculos de cursos de Secretario Executivo,

em 1996, identificou que as escolas

“formam secretarias para solucionar problemas técnicos diversos em
lingua portuguesa e estrangeira, informatica, administragéo
empresarial e etiqueta, entre outros, ndo proporcionando base
suficiente para lidar com os conflitos oriundos no exercicio diario da
profissdo, que podem ser ou ndo abordados na disciplina de
Técnicas de Secretariado ou Secretariais, com uma carga horaria
anual de 72 horas. Esta disciplina, apesar de chamar-se ‘técnicas’, €
utilizada para abordar assuntos nao técnicos” Garcia (1999, p. 45)

Garcia (1999, p. 47) admite que a falsa ilusdo de ser o Secretariado
Executivo uma profissdo facil, incentiva muitas pessoas a se tornarem secretérios
executivos por acaso. Outras pessoas, admite também a mencionada autora,
comecam a trabalhar como recepcionistas ou auxiliares de escritério e com o tempo
viram secretarios executivos, sem saber se era isso que queriam. Acrescenta ainda
a autora: “Qualquer mulher que trabalha num escritério considera-se como secretaria
de fato, sem ser de direito” (GARCIA, 1999, p. 65).

Apés todas as exposicdes, verifica-se que, como dito no capitulo trés, muitas
vezes, uma pessoa se torna secretario de forma circunstancial, assumindo o cargo
em uma situacao transitéria, para, futuramente, assumir uma profissdo em carater
definitivo. Assim, ndo possuem qualificacdo e simplesmente ‘vdo levando’ de
maneira acomodada as suas atividades.

Torna-se oportuno registrar aqui outra afirmacgao, pela sua afinidade com a
anterior, e que foi também submetida para comentarios dos respondentes: “o papel
do secretario € muitas vezes confundido com o do recepcionista”.

Sete foram os respondentes que discordaram ou discordaram totalmente da
afirmativa, contra oito que dela concordam ou concordam totalmente. Dois ‘nao
discordaram nem concordaram’.

O respondente n. 4 assegurou:

‘A Secretaria ja foi confundida até com empregada doméstica. Nao
podemos desvalorizar nenhuma profissao, mas também nao é justo,
chamar secretaria do lar ou chamar uma recepcionista de secretaria,
porque elas nao tém curso de secretaria, nem técnico nem superior.
Temos um sindicato que nos representa, temos piso salarial, temos a
convencao coletiva. Na hora de registrar estas profissionais, eles néo
colocam na carteira Secretaria e sim Recepcionista. Entdo, nada
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mais justo que procure o Sindicato da classe e o salario’
(Respondente n. 4)

O respondente n. 7 desabafou: “ela faz de tudo e recebe como uma
recepcionista”, no que o respondente (n. 13) completou: “muitas pessoas acham que
sou recepcionista. Na verdade, o trabalho de recepcdo ndés também fazemos.
Acabam confundindo mesmo”. O respondente n. 11 discordou: “fazemos o servigo
de recepcionista mas nos qualificamos para ter um diferencial” .

Outra consideracdo que merece destaque foi aquela fornecida pelos
respondentes n. 12 “acham que a secretaria executiva é para anotar recados, sem
duvida porque o profissional exerce a profissdao sem nenhuma qualificagdo” e o
respondente n. 20: “Eu faco tanto papel de telefonista, recepcionista e secretaria
Executiva (sic). Embora a grade do curso seja bem distinta, as empresas nao
conseguem definir quais sdo as atribuicbes da secretaria executiva”.

O respondente n. 26 se manifesta: “cada pessoa tem sua maneira de pensar
como definir esta situacao”. Mais positivo, o respondente n. 30 assevera que “ha
algum tempo qualquer funciondria que apenas recebesse o cliente e atendesse
telefonemas era denominada secretaria. Atualmente essa afirmativa tem mudado”.

Um ultimo ponto de vista que merece destaque € o do respondente n. 23:

“Nao concordo, pois as atribuicdes sao totalmente diferentes, entdo
veja: recepcionar o0s visitantes, apresentar a empresa, dar-lhes
informagdes e tirar duvidas sobre a empresa, atender telefonemas,
transferir ligagbes, controlar a entrada de visitantes e funcionarios,
receber e remessar mercadorias, correspondéncias e documentos,
realizar atividades rotineiras da empresa, que variam de acordo com
o ramo de atividade, em alguns casos, coordenar o sistema de
logistica e seguranga, servir cafés, se for o caso” (respondente n.
23).

Medeiros e Hernandes (2004, p. 290) afirmam que, dentre as atividades que
cabem o secretario executivo, se insere a recepg¢ao de pessoas. Tal se verifica em
virtude de ser este profissional aquele responsavel pelo registro e marcacao de
entrevistas. Grisson e Carvalho (1998, p. 481) recomendam a especializacdo do
secretario executivo em cerimonial e protocolo e em organizacao de eventos.

Concluindo as consideragcdes sobre a arena do espaco de trabalho, parece

pertinente afirmar, por confronto com os dados apresentados, que o espaco de
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trabalho do secretario executivo esta sendo dilatado, com a inclusdo ndo apenas de
novas responsabilidades, mas, principalmente, de novas competéncias. Dados por
nés analisados sugerem a ampliacdo de sua autoridade em certos aspectos.
Entretanto, este profissional ndo tem correspondido, em termos de desenvolvimento
de competéncias, as requisicoes que a complexidade das organizagdes tem dele
exigido. E possivel especular que tal se d4 em virtude deste profissional encontrar-
se tao absorvido em suas atividades rotineiras que nao tem encontrado tempo para
si mesmo, no sentido de se avaliar em diferentes niveis.

O profissional de Secretariado Executivo, tem, entretanto, se aproveitado de
certas oportunidades que se Ihe apresentam, tal como o gerenciamento de e-mails,
que pode abrir-lhe um frutifero campo de atuacao posteriormente.

A despeito de inimeros avancos que a profissdo tem sentido, encontram-se
ainda arraigados a mente do secretario executivo alguns estigmas que
acompanharam a profissdo desde sempre, como aquele de acreditar que a pratica
profissional pode vencer a qualificacdo formal na disputa pelo melhor desempenho
das atividades secretariais.

Como se viu, parece caber aos proprios secretarios executivos, em virtude
da sua nao-conscientizacao profissional, o 6nus da dificuldade desta categoria de
construgcdo de um perfil préprio, fundamentado na definicdo de competéncias e
habilidades que evidenciem, na sua pratica, o comprometimento profissional que ela
deve assumir.

Existem motivos que contribuem para que o secretario executivo se
considere desprestigiado, bem se reconhece. Parte deles esta fortemente alicercada
a sua histéria profissional. Outra parte, porém, parece fustigada pela propria classe
profissional. A auséncia de esclarecimento da categoria quanto ao proprio
significado da profissao é refletida pela sua imagem fragil, que ainda se percebe
guando se toma contato com as respostas advindas dos questionamentos.

Garcia (1999, p. 47) admite que a falsa ilusdo de ser o Secretariado
Executivo uma profissao facil, incentiva muitas pessoas a se tornarem secretarios
executivos por acaso. Outras pessoas, admite também a mencionada autora,
comecam a trabalhar como recepcionistas ou auxiliares de escritério e com o tempo
viram secretarios executivos, sem saber se era isso que queriam. Acrescenta ainda
a autora: “Qualquer mulher que trabalha num escritério considera-se como secretaria
de fato, sem ser de direito” (GARCIA, 1999, p. 65).
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Apés todas as exposicoes, verifica-se que muitas vezes, uma pessoa se
torna secretario de forma circunstancial, assumindo o cargo em uma situacao
transitéria, para, futuramente, assumir uma profissdo em carater definitivo. Assim,
nao possuem qualificacdo e simplesmente ‘vao levando’ de maneira acomodada as

suas atividades.

5.5.3 - A arena da opiniao publica

Abbott (1988) destaca a relevancia da opinido publica e sustenta que ela tem
sido, inclusive, responsavel pelo poder que permite a obtencao de protecao legal por
algumas profissées (p. 60).

Registrou-se no capitulo trés o esforco empreendido pela FENASSEC, com
0 apoio aos seus sindicatos, para a manutencdo, construcdo e divulgacao positiva
da imagem da profissdo através do reconhecimento e respeito dos empresarios.

Para se conhecer o posicionamento dos respondentes, inseriu-se na
pesquisa a afirmativa: “O secretario executivo é desvalorizado no mercado de
trabalho” e pediu-se que eles se manifestassem. Encontrou-se como resposta os
dados expostos na figura 5.9. As opcdes de respostas foram aglutinadas.

Figura 5.9 : O secretario executivo é desvalorizado no mercado de trabalho

50%

40%-

O Discordo totalmente/discordo

30%

B Nao concordo nem discordo

20%

O Concordo/concordo totalmente

10%

0%-

Fonte: A pesquisa
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Constata-se na figura 5.9 o elevado numero de respondentes que afirmaram
nao concordar/concordar plenamente que a profissdo de Secretariado Executivo é
desvalorizada pelo mercado de trabalho.

Reproduz-se as consideracdes de alguns respondentes:

n. 2: “Acho que a profissdo tem alcangado inumeras conquistas. Torna-se
necessario o proprio profissional se valorizar.”

n. 4: “Depende muito da empresa, e, mais ainda, do profissional. Posso falar assim
porque na empresa onde trabalho o profissional de secretariado Executivo era visto
mais como uma recepcionista e telefonista. A medida que o tempo foi passando, fui
mostrando a diferenga. Valeu muito a pena”.

n. 7: “Muitos exercem a fung¢ao por um salario nao digno”.

n. 10: ‘A valorizacdo e desvalorizagdo do secretario executivo é relativa, pois
depende da empresa a qual presta servico.’

n. 13: “Grosso modo, as vezes € desvalorizado, porque 0s outros profissionais veem
secretarias (0s) apenas como um simples atendente de telefone e acham que
estamos ali sé para anotar recados”

n. 16: ‘Acredito que as empresas utilizam-se de mao de obra barata evitando assim
a contratacdo do profissional de Secretariado Executivo, contratando profissionais
de areas afins como apoio administrativo, recepcionista e auxiliar de escritorio’

n. 20: ‘Sao, existem variacdes de salarios entre as empresas privadas e aquelas que
prestam servicos. A responsabilidade, entretanto, € a mesma’.

As afirmativas, advindas dos secretarios executivos participantes da
pesquisa, acima reproduzidas textualmente, por si s0, traz a visdo do profissional de
Secretariado Executivo sobre si mesmo, a qual, se cogita, encontra, por tal atitude,
idéntica similitude no olhar da prépria sociedade.

Desta forma, ao finalizar a andlise dos dados coletados, se certifica que o
profissional de Secretariado Executivo prende-se ainda a velhos conceitos, 0 que
nos diz da necessidade de que ele deles se desvencilhe, preparando-se para
enfrentar um mercado de trabalho em constante e crescente mudanca. Para o
alcance deste objetivo, seria necessaria uma conscientizagdo do seu valor
profissional, com a assuncao de um perfil composto por conhecimentos técnicos,
sociais e intelectuais.

Esta pesquisa reservou espaco, no capitulo trés, para discussao dos
esteredtipos e preconceitos impostos a profissdo de Secretariado Executivo, tendo
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apresentado a visdo de diversos autores sobre o assunto (VALENZUELA, 1999;
MELO, 2005; RAMOS e OURIQUES, 2006; FREITAS, 2007; PAIM, 2007). Discutiu-
se, ainda, no mesmo capitulo, o alto indice da presenca feminina na profissao.

Apbs analise da teoria de Abbott (1988) se conscientiza da preméncia
quanto ao envide de esforcos imediatos e concentrados para a construgdo de uma
opinido publica mais favoravel a profissdo de Secretariado Executivo. O autor
mencionado advertiu categoricamente da necessidade de conciliacdo da posicao
publica de uma profissdo com a sua posicao no mercado de trabalho, esclarecendo
que a nao credibilidade de uma profissdo junto a opinidao publica dificulta e até
mesmo impede o seu dominio sobre sua jurisdicao no espacgo do trabalho, ainda que

tenha assegurado o seu direito exclusivo sobre ela.
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5.6. ANALISE DAS PREMISSAS E DOS OBJETIVOS DA PESQUISA

A proposicao central da tese é que o profissional de Secretariado Executivo,
pela sua atuacdo no processamento humano da informagéo, interfere no fluxo de
informacgao organizacional e agrega valor ao processo de circulacao de informacgao.

Pretendeu-se nesta pesquisa, a partir dessa proposicdo, estudar as
atividades desenvolvidas por esse profissional, defendendo que grande parte delas
€ de cunho informacional, por possuir como parametro o ciclo da informacao,
exigindo acdes relacionadas com a producdo, coleta, tratamento, armazenamento,
uso e distribuicdo da informacgéo. Pretendeu-se, ainda, focar nas praticas pertinentes
aos argumentos da pesquisa, adequando-as a visao académica. Ao sugerir que as
atividades do secretario executivo precisavam ser conhecidas em sua natureza
informacional, defendeu-se a sua conexao com o processo de gatekeeping.

A premissa foi verificada a luz de teorias da Ciéncia da Informag&o. As
atividades informacionais do profissional de Secretariado Executivo foram, assim,
avaliadas em diferentes papéis, aos quais se chegou quando se reuniram em blocos
os diferentes atributos identificados na revisdo de literatura. Tais blocos — em
namero de seis — foram por denominados de ‘papéis informacionais’. Para maiores
detalhes verificar no capitulo trés.

De igual maneira, cinco caracteristicas do gatekeeper da informagdo que
também emergiram da analise literaria, foram analisadas detidamente, utilizando-se
das lentes de autores com producéao significativa neste campo.

A estratégia da pesquisa foi desenhada a partir do seu objetivo geral:
verificar a semelhanca entre a natureza das atividades desempenhadas pelo
secretario executivo e aquelas inerentes ao gatekeeper da informacao Para se
chegar ao seu cumprimento, foi necessario cumprir alguns passos, 0s quais se
constituiram nos objetivos especificos.

O primeiro deles, referente a identificacao das qualificacdes, competéncias e
atividades desempenhadas pelo secretario executivo foi atingido. O objetivo
especifico relacionado a analise da atuacdo do gatekeeper o foi igualmente. O
terceiro objetivo especifico visava a identificacdo dos papéis informacionais do
secretario executivo, tendo sido cumprido. Quanto ao quarto objetivo, relativo a
andlise da profissdo de Secretariado Executivo sob a 6tica da Teoria da Jurisdi¢ao,
pdde-se leva-lo a termo integralmente. O Ultimo objetivo especifico, referente a
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caracterizacao do perfil demografico do profissional filiado ao SIS/DF, foi cumprido
efetivamente.

Quanto ao referencial metodolédgico, colheram-se os dados que se precisava
— nao no prazo inicialmente planejado. Analisados, eles conduziram a importantes
informacdes sobre o universo secretarial. No que se refere aos instrumentos de
coleta, previu-se inicialmente que o levantamento de dados seria efetuado em duas
etapas. Apés o exame de qualificacdo, um dos instrumentos foi parcialmente
complementado e um novo questionario foi incorporado aos anteriores. Atendendo,
assim, as requisicoes da banca, o enriquecimento da pesquisa parece evidente,

contribuindo significativamente para o cumprimento das proposi¢des por ela feitas.
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6. CONCLUSOES

Este capitulo expde as conclusdes da pesquisa, tecendo consideracoes
sobre elas. Apresentadas a seguir, tais conclusbes foram relacionadas a cada
objetivo especifico.

6.1 QUALIFICACOES, COMPETENCIAS E ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELO
SECRETARIO EXECUTIVO

O presente estudo, ao percorrer os contextos histéricos que caracterizam a
profissdo de Secretariado Executivo, evidenciando os principais fatores que nela
causaram impactos, pretendeu trazé-los para reflexdo quanto as praticas dessa
profissdo. O intento maior ao fazé-lo se consistiu em mostrar a atuacdo deste
profissional em areas nao evidentes ou pouco discutidas em trabalhos académicos.
A maioria dos estudos sobre a profissdo, como dito no capitulo trés, tem focado, de
forma tradicional, na descricdo das suas atividades de cunho administrativo e na
indicacao de técnicas a serem empregadas na rotina dos secretarios executivos.

As reflexdes acerca de discriminagdes de género e esteredtipos no amago
da profissdo de Secretariado Executivo convidaram ao debate e a uma investigacao
mais acurada dos elementos presentes nos processos discriminatérios. Os
referenciais de alguns autores, como Dale e Urwick (1971), Gibson et al. (1981),
Mintzberg (1992), Natalense (1998), Décia (2005); Portela e Schumaker (2006),
Sabino (2006) e Paim (2007), dentre outros, serviram de apoio para o entendimento
e caracterizacado das atividades atuais do secretario executivo. O debate sobre as
suas fragilidades pareceu um caminho para o entendimento da sua postura
profissional.

Muitos sao os fatos historicos que repercutem negativamente e que, se nao
impedem, pelo menos limitam a procura da area para investimento profissional,
contribuindo, ainda, para a construgcdo de uma visdo preconceituosa, desestimulante
e conflitante na mente das pessoas. Percebeu-se que a presenca feminina na
profissdo de secretariado se entrecruza com a subordinacdo das mulheres,

determinante fundamental e construido socialmente e, por isso mesmo, sujeito a
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mudancas histéricas e a evolucdo. A discriminacdo em funcao do género, nao € de
origem biolégica, mas de carater social e cultural.

A auséncia de dados oficiais sobre a profissao fornece indicios — até mesmo
nos alerta — de que ha ainda muito a ser desvendado neste campo, de maneira que
se possa retratar — ou pelo menos, esbocar — um cenério fidedigno ao universo da
profissdo que se propds a conhecer mais a fundo. A ampliagdo em 200% no numero
de cursos superiores em Secretariado Executivo no periodo 2006/2011, como
exposto no capitulo trés, vem corroborar a énfase abracada por essa pesquisa de
que a sociedade e o mercado de trabalho visualizam o oficio do profissional de
Secretariado Executivo como cada vez mais importante e necessario.

Certamente ha um consenso de que certas caracteristicas minimas sao
comuns a todos os secretarios executivos. No capitulo trés elas foram apresentadas
e discutidas.

6.2 ANALISE DA ATUAGCAO DO GATEKEEPER DA INFORMAGAO

No comportamento de busca da informacdo, viu-se que € universalmente
reconhecido que as pessoas tendem a utilizar fontes interpessoais (amigos,
parentes, colegas ou vizinhos) para obter a informacdo de que necessitam. Ao
promover uma reflexdo acerca dos estudos sobre o tema, pode-se verificar que a
acessibilidade ocupa o primeiro lugar no ranking da fonte de busca de informacao.
Dentro da organizagao informal das empresas, ficou evidente o papel informacional
vital de certos membros-chave, os gatekeepers.

O conceito de gatekeeper sustenta-se em alguns pilares, analisados em
trabalho de Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16). Dentre eles, esta pesquisa selecionou
Access (acesso), protection (protecdo), disseminator (disseminagao), preservation of
culture (preservacao da cultura), facilitator (facilitacdo) como caracteristicas
passiveis de serem atribuidas ao secretario executivo, tendo fundamentado
oportunamente esta triagem. Apresenta-se abaixo as principais conclusdes obtidas a
partir da confrontacao entre a coleta de dados e a revisao de literatura no assunto

Pode-se verificar, a partir dos dados apresentados, que € clara a atuacéo do
secretario executivo com relacdo a concessao ou impedimento ao acesso as
informagbes (65%), visdo compartiihada em idéntico percentual pelos préprios

profissionais e seus superiores. A sua autonomia quanto a permissao ou recusa de
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acesso das pessoas ao seu superior, entretanto, € regular, mediana, uma vez que
praticamente um ter¢co dos superiores deixa totalmente ao seu encargo a selecao
das pessoas com quem eles auferem contato pessoal.

Reconhecendo que nao deixam estes, entretanto, de serem numeros
expressivos, a defesa de enxergar no profissional de Secretariado Executivo um
gatekeeper da informacao quanto a caracteristica ‘acesso’, assim, nao alcangou um
percentual satisfatorio o suficiente para o endosso da nossa proposicao.

Os executivos-chefes concordaram integralmente que o0s secretarios
executivos sempre reconhecem as informagdes delicadas. Os secretarios executivos
admitiram, por sua vez, em 85%, que realmente se véem com capacidade de
identificar as informacdes sensiveis.

Os resultados das coletas efetuadas, por si sO, corroboram a defesa da
outorga, ao profissional de Secretariado Executivo, da caracteristica de protecao as
informacdes.

O reconhecimento das diferencas culturais quando do atendimento a clientes
€ atributo que o secretario executivo admite para si em alto indice: 95% dos
respondentes confirmam que sempre tal qualidade estd presente no seu
desempenho. O seu supervisor confirma tal assertiva, declarando, em percentual de
93%, que o seu subordinado vale-se frequentemente desta habilidade.

A cultura vem influenciando cada vez mais a producéo e uso da informagéo.
Assim, deve-se necessariamente considerar o servico de informagdo em uma
dimensao cultural, como um processo continuado, permanentemente reconstruido
nas interacdes interpessoais.

A participacdo do secretario executivo nas redes existentes nas
organizacdes exige-lhe a compreensdo dos componentes culturais de cada setor e
da organizacao como um todo, requisitando-lhe o conhecimento de assuntos afetos
aos diferentes departamentos. Fundamentados nesta crenca, inseriu-se na pesquisa
um questionamento relacionado a percepcao do profissional de Secretariado
Executivo quanto ao destino que ele deveria dar as informagdes que recepciona
costumeiramente. Um numero substantivo desses profissionais (90%) assumiu a
propriedade desta percepc¢ao, afirmativa que encontrou eco de 93% na resposta dos
seus superiores, quando lhes foi submetida, também, a questao.

Nao parece haver dlavidas quanto a presenca do componente ‘preservagao

da cultura’ no desempenho profissional do secretario executivo. Os numeros aqui
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levantados sugerem e apoiam de maneira inconteste os argumentos inicialmente
feitos.

Barzilai-Nahon (2008, p. 15-16) relaciona a funcao de facilitador (Facilitator)
com a melhoria ou manutencao de processos internos, além da ajuda a novas
entradas na rede. Vincula-se a fungcao de facilitador do secretario executivo com a
medida da confiabilidade que o seu dirigente e os demais clientes internos e
externos nele depositam, ou seja, a percepc¢ao da veracidade e integridade que essa
fonte de informacgéao desfruta.

Dentro deste conceito, seria o secretario executivo um facilitador? As
respostas das questées concernentes a este questionamento, como o controle de
documentos e informagdes, ou 0 seu encaminhamento aos setores competentes,
encontraram um alto niumero de respostas positivas quanto a frequéncia de uso pelo
secretario executivo, dados que levam a admitir o papel de facilitador para este
profissional.

Tushman e Katz (1980) asseveram que os gatekeepers podem atuar na
distribuicdo de informagdes, a nivel interno e externo. A explicagao mais tradicional €
que eles sao um principal mecanismo de ligacdo a fontes externas de informacao; a
informacao simplesmente flui por meio destes individuos-chave para os membros
mais locais da rede.

Um novo campo que diversas vezes se ressaltou nesta pesquisa como
perfeitamente ajustado as atividades secretariais e que esta em crescente uso nas
organizacdes é o uso do correio eletrénico. Questionados quanto a frequéncia da
atividade de receber, selecionar e responder e-mails para o0 seu superior, 0
secretario executivo admitiu em 85% que ‘sempre’ executa tal atividade. Os
superiores endossaram tal afirmativa, assumindo em 61% que o seu subordinado
frequentemente recebe e responde os e-mails a eles enderecados, atuando, pois, na
conviccao defendida, como disseminador de informacoes.

Diante dos dados apresentados, torna-se oportuno recordar, que quando os
profissionais sdo de status mais alto o conteddo de suas mensagens tende a ser
recebido de maneira mais positiva. O secretario executivo, conforme ja se
mencionou, tem uma autoridade anénima, ou seja, usa a autoridade do seu superior,
transmitindo, em seu nome, as informacdes que recebe. E o faz, como demonstrado

pelos dados coletados, corrigueiramente.
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Os dados apresentados motivam a defender que o profissional de
Secretariado Executivo tem a atuagcdo de um gatekeeper, assumindo, com
autonomia, as caracteristicas de disseminador.

E, entdo, o secretario executivo um gatekeeper da informacdo? Com a
finalidade de permitir uma visdo mais sistémica das caracteristicas analisadas,
elaborou-se o quadro 6.1, que resume cada uma delas, relacionando-as a

frequéncia com que foram encontradas.

Quadro 6.1 — Sintese das caracteristicas do gatekeeper da informacgéo

Caracteristica Exerce as caracteristicas de gatekeeper?

Nao Parcialmente Sim
1. Acesso X
2. Protecao X
3. Preservacao da cultura X
4. Facilitacao X
5. Disseminacao X

Fonte: A pesquisa

Os resultados da analise dos dados, confrontados com a revisao literaria
conduziu, como exposto no quadro 6.1, a conclusdo de que dos cinco pilares
selecionados e sobre os quais se fundamentam as atividades do gatekeeper da
informacao, o secretario executivo demonstrou autonomia em quatro deles.

Com relacdo a caracteristica ‘acesso’, a atuacdo do profissional de
Secretariado Executivo € expressiva, mas nao concentra percentual suficiente para
que se possa caracteriza-lo como possuidor da atitude de concessdo ou
impedimento do acesso a informacdes ou a pessoas.

Assim, reconhece-se, nas atividades do secretario executivo, claras
evidéncias, forte tendéncia e uma natural disposicdo para que ele assuma
integralmente as caracteristicas peculiares ao gatekeeper da informacéao— e por tal
motivo sente-se confortavel para sugerir para este profissional uma denominacao
que parece mais afinada com o seu desempenho de gatekeeper : secretskeeper™°.

Para ascender a tal, o profissional de Secretariado Executivo deve concentrar os

% Criativa denominacdo sugerida pelo Dr. Geraldo Nunes Sobrinho, membro da banca, por ocasido
da defesa de qualificacdo desta candidata.
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seus esforcos no desenvolvimento de competéncias que Ihe permitam executar com

dominio as atividades informacionais que o seu cargo lhe requisita.

6.3 PAPEIS INFORMACIONAIS EXECUTADOS PELO SECRETARIO EXECUTIVO,
E PELO PROFISSIONAL DA INFORMACAO

Defendeu-se que o trabalho do secretario executivo é caracterizado, em
grande medida, pelo desempenho de atividades de natureza informacional, motivo
que ns conduziu a atribuir-lhe os papéis informacionais discutidos. Em sintonia com
o apontado na literatura revista em Ciéncia da Informacéo, é possivel reconhecer
que quem dota os dados de relevancia e proposito sdo as pessoas. A informacgao é
dependente de sua interpretacdo e do contexto em que sera utilizada. Por tal motivo,
a sua relevancia é sempre realizada por aquele que dela se utiliza.

Constatou-se que um diferencial interessante entre o ‘material de trabalho’
do profissional de secretariado executivo e do profissional da Informacédo pode
referir-se ao tipo de informagdo com a qual eles lidam. O profissional de Informacao
recebeu qualificacdo para, a partir do entendimento do que seja informacao no seu
ambiente profissional, tratd-la e inseri-la em um contexto préprio, dando-lhe
significado e reconhecendo o seu valor. Ele esta bastante afinado com a informagéo
formal, disponibilizada em livros, artigos e documentos, sabe onde buscar a
informacao, dispde de técnicas que lhe facultam reduzir o tempo de busca e
aumentar a eficiéncia na resposta.

O profissional de Secretariado Executivo tem maior trato e proximidade com
informacdes informais, notadamente aquelas transmitidas oralmente. E nem sempre
consegue compreender que as suas atividades apoiam-se, em ampla medida, em
informacao, até mesmo por ndo contar com a qualificagdo profissional para
reconhecer-lhe a esséncia. Isto, entretanto, ndo lhe impede de com ela lidar,
cumprindo — pela sua atuacédo profissional — € ndo pela sua formacédo, com o
desenvolvimento de atividades relacionadas ao ciclo informacional.

Ao enxergar as atividades do secretario como intensivas em informacoes,
buscou-se evidenciar os parametros informacionais que a caracterizam. Assim,
analisou-se a sua atuacao através de papéis informacionais propostos, em numero

de seis: Monitor, Intermediador, Disseminador, Porta-Voz, Armazenador e Gerente.
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Nao se pbde admitir o secretario executivo no papel efetivo de monitor —
neste quesito vé-se este profissional como possuidor de caracteristicas
assemelhadas aquelas do profissional da Informacdo, mas nado semelhantes:
existem afinidades entre as atividades desempenhadas pelos dois profissionais, mas
a sua natureza diverge em termos de informagdes formais, com as quais o
profissional da Informacdao lida e as informais, presentes nas atividades do secretario
executivo. Nao cabe aqui discutir a riqueza informacional de um tipo de informacéao
ou de outro, mas admitir que ambos sdo cruciais para 0s processos relacionados
aos fluxos de informagdes organizacionais.

E de se concluir, de tal sorte, que o papel de monitor caracteristico do
profissional da Informacéao, encontra no secretario executivo uma adequacao e nao
uma real semelhanca, no sentido de poder ser aplicado apropriadamente em toda a
extensao do termo.

Por sua participagdo ativa em agir como interposto da informacdo, o
secretario executivo atua, no entender dessa pesquisa, como um veiculo de
transferéncia da informagdo, como bem demonstraram o0s numeros. Assim, 0
entendimento de sup6-lo no papel de intermediador foi apropriadamente respaldado.

De igual maneira, diante dos dados expostos, julga-se ter encontrado
evidéncias que atestam a possibilidade do secretério executivo ser ascendido ao
papel de disseminador de informacdes, as quais, como anunciado, sao de natureza
informal.

Dada a autoridade que se enxerga ser o secretario executivo investido ao
falar em nome do seu superior, a ele se outorgava o papel de porta-voz, proposicao
que levou a consultar este profissional e ao seu superior, na busca de validacéao
desse pensar. Conforme atestam os resultados, tal outorga foi reiteradamente
reconhecida como pertinente a este profissional, por ambos os lados respondentes.

O secretério executivo ndo parece ter atuagéo significativa quanto ao papel
de armazenador. Especulou-se se tal se deu em virtude de estarem os respondentes
inseridos, em sua maioria, no nivel institucional, ou seja, lotados em gabinetes,
onde, segundo eles mesmos informaram, existe um setor de gerenciamento de
arquivo em separado. Nestes ambientes, a atuacdo do secretario executivo no que
concerne a arquivos e a documentos esta mais direcionada a recebimento de

documentos e nao propriamente a gerenciamento de arquivos. No que tange aos e-
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mails, viu-se que este profissional tem propensdo a tomar para si o0 papel de
armazenador.

Examinou-se anteriormente a natureza das informa¢cées com as quais o
profissional de Secretariado Executivo trabalha e respaldados em seu conteldo,
afirmou-se que cabe, sim, a este profissional, o gerenciamento da informacao,
circunscrita, na maioria de suas atividades, aquelas nao-estruturadas, de cunho
informal. Entretanto, esse profissional ainda n&do adquiriu maturidade profissional
suficiente para desempenhar com efetividade o papel de gerente da informacéo.

Parece constatada a influéncia do profissional de Secretariado Executivo,
nao em termos de interferéncias nas informagdes, mas a sua intervencao refletida e
consciente no seu fluxo, numa acao colaborativa que envolve decisdes relativas a
tomada de decisdes a nivel organizacional.

Falta-lhe enxergar as suas atividades com um novo olhar, reconhecendo a
sua natureza informacional. Talvez por esse motivo, ndo empreende esforgos para
agir de maneira apropriada frente aos requisitos informacionais, notadamente quanto
ao desenvolvimento de habilidades técnicas relacionadas ao trabalho com as TIC.
Ao mesmo tempo, nao dispde de real entendimento quanto ao valor das informacdes
com as quais lida, ndo conseguindo, por esse motivo, fazer uso extensivo e efetivo
delas. Assim, a competéncia desse profissional parece encontrar limites no nivel de
saberes, esbarrando no seu despreparo em lidar com modernas técnicas
representadas pelas TIC, o que, entretanto, nao lhe subtrai o aspecto informacional
caracteristico de suas tarefas.

Recorrendo aos dados expostos acerca da medida da participagcdo do
secretario executivo na distribuicdo de informacdes no seu ambiente de trabalho,
bem como na sua responsabilidade quanto a selecao e organizacao de informacdes
e documentacdes a serem despachadas com o superior hierdrquico, pensa-se no
desenvolvimento da profissdo em termos globais. Estaria o secretario executivo
desempenhando os papéis informacionais a ele atribuido inicialmente?

Reconhece-se de antemao que se recolheram dados que fundamentam os
argumentos iniciais “o profissional de Secretariado Executivo, pela sua atuacdo no
processamento humano da informacdo, interfere no fluxo de informacao
organizacional e no processo de circulacao de informacdes”.

Mas ha muito que se fazer, que se desaprender, que se aprender, no sentido

de encurtar o caminho que levara o profissional de Secretariado Executivo a assumir
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com plenitude os seus papéis informacionais, com acao efetiva e segura. O
assistente de informacdo humano, aqui representado pelo secretario executivo,
interfere de maneira impar no processo do fluxo de informagbes informais no
ambiente organizacional, mas ainda ndo encontrou a sua maturidade profissional
para desempenhar os seus papéis informacionais, como se propunha inicialmente.
Esforcos lhe devem ser requeridos para a expansao de sua qualificagdo, de maneira
a possibilitar que ele atue com desenvoltura e dominio neste campo.

Conclui-se desta forma as consideragdes acerca da atuacao informacional
do secretario executivo, a qual parece se coadunar com a proposicao formulada por
Meadows (2000, p. 30-31) do processo de reintermediacdo, que se especula
encontrar no profissional de Secretariado Executivo um fiel representante. Nao se
interpreta que este profissional interfira nas informag¢des em si, mas se admite a

relevancia do seu desempenho nos processos vinculados ao seu fluxo.

6.4 A PROFISSAO DE SECRETARIADO EXECUTIVO SOB A OTICA DA TEORIA
DA JURISDICAO

A Teoria da Jurisdicdo de Abbott, apoiada no que o autor chama de Sistema
de Profissbes, discute o0 movimento das profissdes, a sua interdependéncia e a sua
luta por espacos profissionais. Uma série de variaveis influencia a disputa das
profissbes por um determinado espaco profissional ou jurisdicdo. Todos os
elementos analisados por Abbott cumprem relevante papel e, no seu conjunto,
permitem a construgdo de uma perspectiva que, se ndo conduz ao pleno
entendimento do desenvolvimento das profissdes, leva a refletir sobre os valores
histéricos, culturais e sociais que podem influenciar na construcao ou sedimentagao
de um grupo profissional.

As ponderacdes e conjecturas apresentadas por esse autor permitiram
adquirir uma visdo mais clara acerca das caracteristicas que revestem as profissdes
e sao particularmente Uteis para que se possa fazer uma reflexdo sobre as trés
arenas que Abbott (1988, p. 59-67) destaca dentro das reinvindicacbes de jurisdicao:
a arena legal, a arena do espaco do trabalho e a arena da opiniao publica.

Dentro da arena legal, verificou-se que a profissao do secretario executivo, é
regulamentada, mas esta ndo indicou mecanismos que obrigassem as empresas a

cumpri-la. Ao contrario, delegou as Delegacias Regionais do Trabalho a
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responsabilidade e o julgamento da atribuicdo ou ndo do registro aos profissionais
gue o requerem.

Verificou-se, dessa forma, que o individuo que venha a ocupar o posto de
secretario executivo, sem o atendimento aquele requisito da lei, estara em situacao
irregular no mercado, melhor ainda, a anotagdo do cargo de secretario executivo a
um individuo ndo qualificado nos ditames da lei, acarretaria em crime de falsidade
documental, transgredindo o artigo 299, do Cédigo Penal, afirma Sabino (2006). E
de conhecimento geral, entretanto, que isto nao se efetiva.

Existe um movimento de entidades representativas da classe, no sentido de
constituir, a nivel federal e regional, conselhos profissionais especiais voltados para,
dentre outras atividades, fiscalizar o cumprimento da Lei de regulamentacdo da
profissao de Secretariado Executivo.

Vale mencionar que a inexisténcia de tal 6rgdo permite que qualquer
profissional possa se intitular ‘secretario executivo’ e atuar na area. Enxerga-se em
tal fato duas graves consequéncias. Por um lado, desestimula a iniciativa de busca
de graduacao neste campo. Por outro, traz desdnimo aos portadores do registro
profissional quanto a sua permanéncia nas atividades secretariais.

O numero de designacdes utilizadas para a profissdo de Secretariado
Executivo é tdo diferenciado quanto numeroso. Este fato tem dificultado o
cumprimento da legislacdo, uma vez que uma empresa, ao contratar um secretario,
pode fazé-lo com uma denominacao totalmente diversa, como ‘atendente de custo’,
embora as suas atividades de trabalho sejam exatamente as mesmas constantes da
Lei de regulamentagao da profissao.

Na arena do espaco de trabalho, analisaram-se as forcas internas e externas
que pressionam a profissdo de Secretariado Executivo, no sentido de afetar a sua
estabilidade, bem como os resultados derivados de suas acdes. Dentre as diferentes
variaveis destacam-se a ampliacdo da complexidade do trabalho e a influéncia da
tecnologia sobre as atividades profissionais. Sobre o uso de computadores pelo
secretario executivo, ele foi classificado como intenso, mas limitado no que concerne
a complexidade dos recursos computacionais. Interessou apontar o quanto o
secretario executivo tem se apropriado do gerenciamento do correio eletrénico do
seu superior. Verificou-se que tal atuacao se da em grande medida, o que pode
contribuir para a ampliacdo das atividades do secretario executivo, que tem
adquirido competéncia para operar neste campo, ainda sem ‘dono’.
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No tocante a arena da opinido publica, investigou-se se o profissional de
Secretariado Executivo se considera valorizado no mercado de trabalho e na
sociedade em geral. Obteve-se que ele, em consideravel medida, se considera
desprestigiado. Reconhece-se que parte desse desprestigio esta fortemente
alicercada a sua histéria profissional. Outra parte, porém, parece fustigada pela
prépria classe profissional. A auséncia de esclarecimento da categoria quanto ao
préprio significado da profissdo é refletida pela sua imagem fragil, que ainda se
percebe quando se toma contato com as respostas advindas dos questionamentos.

No entender dessa pesquisa, a nao transferéncia ao secretario executivo de
atividades adicionais e de carater mais ligado as tarefas de assessoria e
coordenacdo, parece muitas vezes se fundar na sua prépria postura perante o
trabalho: ndo sao raras as atitudes passivas e a demonstracao de que 0s proprios
secretarios executivos abarcam uma visao distorcida de sua profissao, estreitamente
relacionada ao ndo-reconhecimento do valor das atividades que desempenha. Assim
€ que muitos secretarios se reconhecem despreparados para a profissdo, como
demonstrado nesta pesquisa e como bem expds Sabino (2006, p. 63). Na pesquisa
da citada autora, o resultado encontrado em resposta a uma questédo relativa ao
conhecimento que possuiam o0s secretarios quando ingressaram na profissao, foi
que aproximadamente 45% dos entrevistados iniciaram a profissdo sem
conhecimentos especificos, contra aproximadamente 20% assumindo deter a posse
de tais conhecimentos quando de sua admissdo. Um fato curioso apontado na
mesma pesquisa é que 72% dos executivos-chefes entrevistados, todavia,
afirmaram possuir conhecimento da formacdo académica adequada para a
profissao. Este resultado s6 vem corroborar a percepg¢ao anteriormente citada, de
que as proprias pessoas que atuam como secretarios executivos ndo possuem
consciéncia de seu valor profissional.

Parece pertinente afirmar, por confronto com os dados apresentados, que o
espaco de trabalho do secretario executivo esta sendo dilatado, com a inclusdao nao
apenas de novas responsabilidades, mas, principalmente, de novas competéncias.
Dados analisados sugerem a ampliacdo de sua autoridade em certos aspectos.
Entretanto, este profissional parece nao estar correspondendo, em termos de
desenvolvimento de competéncias, as requisicbes que a complexidade das
organizacdes tem dele exigido. E possivel especular que tal se d4 em virtude deste
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profissional encontrar-se tdo absorvido em suas atividades rotineiras que nao tem
encontrado tempo para si mesmo, no sentido de se avaliar em diferentes niveis.

Abbott alerta que a arena da opinido publica tem sido, inclusive, responsavel
pelo poder que permite a obtencao de protecéo legal por algumas profissées (p. 60).
E essencial, ele adverte, a conciliacdo da posicdo plblica de uma profissdo com a
sua posicdo no mercado de trabalho: a ndo credibilidade de uma profissdo junto a
opinido publica dificulta e até mesmo impede o seu dominio sobre sua jurisdicdo no
espaco do trabalho, ainda que tenha assegurado o seu direito exclusivo sobre ela.
Assim, o que foi definido por lei pode, na realidade do local de trabalho, ser
contrariado, obedecendo a determinagdes culturais e sociais.

E ao propésito de assegurar as fronteiras da jurisdicdo da profissdo que o
esforco dessa pesquisa é canalizado. Preliminarmente, a profissdo afigurava-se
claramente inserida na ‘jurisdicdo administrativa’, dada a sua propria trajetéria
histérica e a sua caracteristica de responder por processos administrativos e as
requisicoes ligadas as rotinas dos escritérios. Ao longo do tempo, entretanto,
defende-se que a profissdo tem assumido uma natureza de assessoria, abrangendo
atividades intimamente relacionadas ao ciclo informacional, o que permite sugerir o

seu enquadramento na ‘jurisdicao informacional’.

6.5 PERFIL DEMOGRAFICO DOS FILIADOS AO SIS/DF

Conclui-se inicialmente que o0 numero de associados ao SIS/DF é
inexpressivo. Seria interessante conhecer os motivos que levam o profissional de
Secretariado Executivo a ndo se unir aos seus colegas de profissdo sob o esteio de
um mesmo sindicato.

Verificou-se que os profissionais dessa pesquisa estdo em numero maior no
setor publico (63%), contratados com gratificacdo de funcdo ou terceirizados.
Praticamente 70% deles possuem mais de 36 anos de idade e aproximadamente a
metade do universo pesquisado estd ha apenas dois anos em atividade na empresa
atual. Constatou-se ainda que quase a metade dos respondentes possui mais de
seis anos de exercicio na profissdo. O prazo de graduacao dos respondentes é
limitado: 50% deles tém menos de quatro anos de formacao superior. O tempo de

exercicio profissional relativamente curto e a recente qualificacdo superior dos
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respondentes levam a cogitar que os secretarios executivos filiados ao SIS/DF
podem nao estar suficientemente maduros para o pleno dominio de suas atividades.

Da analise e cruzamento de dados, sugere-se que o0s profissionais
respondentes compdem trés grandes grupos: um formado por aqueles que possuem
tempo de graduacao maior do que o tempo de exercicio na profissao. Especulou-se
com dois integrantes deste grupo se tal se deu em fungdo de dificuldade de
colocacdo no mercado de trabalho e obteve-se resposta positiva. Um estudo
posterior sobre o0 assunto traria maior clareza a questdao de empregabilidade do
profissional de Secretariado Executivo. O segundo grupo abarca secretarios
executivos com larga experiéncia nas atividades secretariais e que optaram, entéo,
por se graduarem na area. O terceiro parece representar a promessa de maiores
oportunidades para a profissdo, circunscrevendo-se aqueles que se graduaram e
foram admitidos em concurso publico para o cargo especifico de Secretariado
Executivo.

Constatou-se que praticamente a metade dos participantes da pesquisa tem
registro na carteira de trabalho como ‘secretarios executivos’. Prosseguindo com as
conclusdes, ao se obter que 70% dos respondentes estdo atuando no nivel
institucional, ao lado de diretores ou altos executivos, cogita-se a possibilidade de o
secretario executivo ser mais demandado nos niveis hierarquicos mais elevados.

Finalizando as consideracbes quanto ao perfil demografico, ficou
comprovado que os profissionais em questdo cumprem normalmente uma jornada
de trabalho de oito horas diarias, percebendo, em 65%, um salario superior a R$
2.201,00.

Os secretarios executivos, em quase toda a sua totalidade (85%)
expressaram estar aptos a utilizar os recursos computacionais: este foi o dado mais
proeminente que se obteve quanto ao uso desses recursos. Tal uso, entretanto,
pode ser enquadrado como limitado, em vista do reduzido numero de profissionais
que se utilizam regularmente de programas mais complexos, como aqueles de
gerenciamento de dados (apenas 15%). A necessidade de ampliacdo no uso, pelo
profissional de Secretariado Executivo, dos recursos computacionais € voz unanime
de varios autores citados nesta pesquisa.

Por fim, preocupou-se com o reduzido percentual (40%) de secretarios
executivos que se reconhecem possuidores de total dominio técnico para o
desempenho profissional. Sabino (2006, p. 64) expbs, em sua tese de mestrado,
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resultados de pesquisa efetuada quanto ao conhecimento relativo a profissdo por
parte dos secretarios executivos graduados, quando do seu ingresso no mercado de
trabalho. Seus resultados demonstraram que a preparacao pelos cursos nao é
plenamente satisfatéria, uma vez que mesmo considerando que o absoluto dominio
de uma profissdo é construido ao longo de uma carreira € ndo em momento imediato
a conclusdo da graduacao, a declaracdo de praticamente 20% dos entrevistados
atribuindo o nivel de conhecimento basico, apés a formacao, serve de alerta para as
instituicdes de ensino superior quanto ao curriculo dos seus cursos.

Desta forma, inicialmente foi consignado a competitividade imperante no
mundo atual a abertura de um tempo novo para essa profissdo, agora que ja se
reconhece no seu ambito a necessidade de uma formacdo especifica com um
quadro de atributos e competéncias que Ihes sdo préprios e essenciais ao seu pleno
exercicio. E necessario competéncia para defender um campo de trabalho e, muito
mais do que isso, é requerido um olhar plural para essa defesa, ao tempo em que se
empreende esforgos para, dentro do movimento da realidade, absorver e incorporar
na sua rotina as tendéncias presentes, personalizadas pela busca do aprendizado
continuo.

O trabalho em equipe ocupa o centro da reformulacao da sociedade e o
desempenho de qualquer atividade profissional exige um preparo anterior e
gradativo. Esses componentes externos — mudancgas tecnoldgicas, politicas e
econdmicas, explicitados por Abbott (1988) e caracteristicos do ambiente no qual se
insere o profissional de Secretariado — associam-se a mutag¢ao do préprio conceito e
sentido de trabalho, entdo fortemente amparado no espirito de equipe e atuam como
forcas externas que impelem os profissionais atuantes na area de Secretariado
Executivo a adocao de novas posturas-

Esta profissdo €, como tantas outras, uma conquista derivada da
conscientizacdo daqueles que nela atuam quanto a necessidade de adocédo de uma
estratégia fundamentada em critérios, principios e percepcdes. Como resultado, um
cunho técnico tem sido incorporado as abordagens do exercicio das atividades
secretariais. O aspecto mais relevante dessa conscientizacdo culminou no
desenvolvimento de um campo profissional proprio. Dentro do novo cenario, a
profissao de Secretariado Executivo exprime o amadurecimento da sociedade, que
usufrui das suas qualificagées.
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Uma série de fatores aqui analisados tem feito disparar a entrada de
individuos na profissdo de Secretariado Executivo, ao tempo em que impulsiona a
extensdo de alguns elementos que apoiam essa entrada.

O movimento de reorganizacado e ajustamento das atitudes, habilidades e
comportamentos do profissional Secretario ao novo mundo do trabalho, aliado ao
convite de apoio da sociedade a profissao, traduz um duplo movimento.

Primeiro, um movimento de estudiosos da profissdo no sentido de analisar a
formacao curricular dos individuos que estéao a ela ligados, com a inclusao, nas suas
diferentes etapas de aprendizagem, de competéncias e saberes mais fiéis ao pleno
exercicio de suas atividades, reconfigurando os seus conteudos. Assim é que
trabalhos como o de Décia (2005), Sabino (2006) e Brandao (2010) contribuem
significativamente para desenhar um novo momento para a profissao.

Segundo, um movimento basilar na estruturacao e diferenciacao interna da
profissdo, fundamentado no nascimento e fortalecimento de um sistema de valores
que integra e vincula os conteudos das suas tarefas e especificidades a difusdo de
caracteristicas de ordem cultural, com diferentes formas de pensar e novos habitos,
que redimensionam a visao do significado social e emocional de trabalho, cada vez
mais baseado na conciliacdo entre realizacao profissional e pessoal.

Assim, passa-se para um novo sentido de pratica profissional, com a
incorporacdo de um dimensionamento cultural e criativo, com predisposicéo interior
em se realizar através daquilo que se faz.

Em virtude do ambiente de concorréncia no qual ela se insere, os estudiosos
e profissionais atuantes em Secretariado Executivo tém se apercebido da
necessidade de desenvolvimento de novas habilidades, competéncias técnicas e
saberes, no sentido de responder as demandas que Ihes sao feitas.

6.6 SUGESTOES PARA INVESTIGACOES FUTURAS E LIMITACOES DA
PESQUISA

No desenvolvimento deste trabalho se familiarizou com varios elementos,
aos quais nao cabia, na oportunidade, uma investigacdo minuciosa. Apontaram-se
alguns dentre aqueles que se considera validos para futuras pesquisas.

Obteve-se nesta pesquisa que um numero substancial (70%) de secretarios

executivos atua no nivel institucional, ao lado de diretores ou altos executivos.
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Cogitou-se a possibilidade de o secretario executivo ser mais demandado nos niveis
hierarquicos mais elevados, o que seria interessante de se conferir em outras
amostras. Considera-se pertinente, em outras amostras, comprovar a propensao do
aumento da responsabilidade profissional do secretario executivo.

Em alguns resultados das andlises, especulou-se que os subordinados mais
independentes ou que colhem informag¢des voluntariamente tém mais tempo de
exercicio profissional. Entende-se ser interessante o desenvolvimento de pesquisa
mais direcionada ao tema, ao tempo em que se procuraria conhecer quais sao as
exigéncias atuais dos empregadores quanto a formagdo do secretario executivo.
Neste mesmo direcionamento, buscar conhecer qual o peso que os empregadores
estdo destinando ao conhecimento de uma lingua estrangeira para o secretario
executivo. No que se refere a lingua portuguesa, os dados desta pesquisa
apontaram para um valor substancialmente negativo na preparacao do secretario
executivo. Tais dados ensejam, por si, uma ampliacdo na busca de se conhecer se o0
mesmo se verifica em outras amostras.

Enfim, replicar esta pesquisa em amostras maiores seria uma maneira de se

verificar se ha diferengas provocadas por menor quantitativo de respondentes.
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APENDICE | — QUESTIONARIO FASE |

QUESTIONARIO SOBRE COMPETENCIAS INFORMACIONAIS, FONTES E USOS DA INFORMACAO

A Secretdria Executiva abaixo identificada foi esclarecida sobre a pesquisa e concorda que o
conteldo de suas respostas seja utilizado, sem identificacdo, para a realizacdo da mesma.

NOME:

ORGANIZAGAO ONDE TRABALHA:

IDADE: ( ) ANOS

TEMPO DE EXERCICIO EM SECRETARIADO EXECUTIVO: ( ) ANOSE ( ) MESES

TEMPO DE EXERCICIO NA EMPRESA ATUAL COMO SECRETARIO: ( ) ANOSE ( ) MESES

NUMERO DE SUBORDINADOS: ( ) INCLUIR AUXILIARES, ESTAGIARIOS, OFFICE-BOYS, OFFICE-GIRLS, MOTORISTA, COPEIRA, ETC.)

NOS ULTIMOS 5 ANOS O NUMERO DE SUBORDINADOS QUE VOCE TEM:
( )NAO TENHO ( JAUMENTOU ( )PERMANECEU O MESMO ( )DIMINUI

QUAL E O SEU CONHECIMENTO DE LINGUAS?

INGLES ( ) BASICO ( ) INTERMEDIARIO ( ) AVANCADO
ESPANHOL () BASICO ( ) INTERMEDIARIO ( ) AVANCADO
FRANCES () BAsICO ( ) INTERMEDIARIO ( ) AVANCADO
PORTUGUES ( ) BASICO ( ) INTERMEDIARIO ( ) AVANCADO
OUTRO:

QUAL E O SEU SALARIO?

() ATE 700 REAIS

( ) bE 701 A 1500 REAIS

( ) bE1501 A 2200 REAIS
( ) bE2201 A 3000 REAIS
( ) bE 3001 A 4000 REAIS
() mais DE 4000 REAIS

COM RELAGAO AO SEU DESEMPENHO PROFISSIONAL, ASSINALE A RESPOSTA MAIS PROXIMA DO SEU DESEMPENHO:

( ) DESPREPARADA PARA DESEMPENHAR AS ATIVIDADES

( ) RAZOAVELMENTE PREPARADA PARA DESEMPENHAR AS ATIVIDADES SECRETARIAIS
() PREPARADA PARA DESEMPENHAR QUASE TODAS AS ATIVIDADES EXIGIDAS

( ) RAZOAVELMENTE PREPARADA PARA ATUAR COM DIFICULDADES EVENTUAIS

( ) PREPARADA PLENAMENTE PARA ATUAGAO NA AREA SECRETARIAL

AS INFORMAGOES OBTIDAS OU TRANSMITIDAS POR VOCE DERIVAM DAS SEGUINTES FONTES (ASSINALE COM UM X)

FONTES NUNCA RARAS ALGUMAS MUITAS SEMPRE
VEZES VEZES VEZES

CONTATOS PESSOAIS COM PESSOAS DE FORA DA EMPRESA
CONTATOS PESSOAIS COM FUNCIONARIOS DA MESMA EMPRESA
TELEFONEMAS EXTERNOS

TELEFONEMAS INTERNOS

INTERNET

E-MAILS

DOCUMENTOS FiSICOS

OUTROS. CITE:




E COLOQUE UM X NA ALTERNATIVA QUE REPRESENTA A FREQUENCIA DAS SUAS ATIVIDADES

ACESSO AS INFORMACOES E AS PESSOAS NUNCA 5:;:: C;jé’s“’“‘s \'f'E‘;'ETSAS SEMPRE
MARCAR E CANCELAR COMPROMISSOS (APGS CONSULTAR O SUPERIOR)
MARCAR E CANCELAR COMPROMISSOS (SEM CONSULTAR O SUPERIOR)
REPASSAR INFORMAGOES RECEBIDAS PELO SUPERIOR A OUTRAS PESSOAS
SELECIONAR INFORMAGOES RELEVANTES RECEBIDAS PARA O SUPERIOR ELABORANDO UMA
LISTAGEM DE PENDENCIAS PARA DESPACHO
DESPACHAR COM O SUPERIOR NO INTERVALO DE SEUS COMPROMISSOS
PROTEGAO DAS INFORMACOES MONCA | B | e[ g[S
FACILITAR OU DIFICULTAR O ACESSO A INFORMAGOES RESTRITAS
SER CAPAZ DE IDENTIFICAR INFORMAGOES SENSIVEIS E PROTEGE-LAS
PRESERVACAO DA CULTURA R Iyeiodil Ibowal Ivarkiall e
ADMINISTRAR ARQUIVOS
ATENDER CLIENTES EXTERNOS E INTERNOS, RECONHECENDO AS DIFERENGAS CULTURAIS E
EVITANDO CONFLITOS DE RELACIONAMENTO
RECONHECER A QUEM ENCAMINHAR DOCUMENTOS E INFORMAGOES RECEBIDOS.
FACILITAGAO DE PROCESSOS nonca [ rass | aicuws | wumes | sewere
EFETUAR PESQUISA SOBRE INFORMAGOES DE NATUREZA CIENTIFICA E TECNICA
ORGANIZAR AGENDA, VIAGENS E EVENTOS
CONTROLAR DOCUMENTOS E CORRESPONDENCIAS
REPASSAR INFORMAGOES RECEBIDAS PARA O SEU SUPERIOR DIRETAMENTE PARA AS
PESSOAS RESPONSAVEIS PELO TEMA, EVITANDO QUE O CHEFE PERCA SEU TEMPO COM
AQUILO QUE OUTROS PODEM FAZER POR ELE
DISSEMINAGAO DE INFORMAGOES NONCR | T | mes | peTs | e
INFORMAR RESULTADOS DE REUNIOES, EVENTOS E DESPACHOS
DISPONIBILIZAR INFORMAGOES ADQUIRIDAS
EDITAR INFORMAGOES ORGANIZACIONAIS
E QUANTO AO TIPO DE INFORMAGOES DEMANDADAS E AS FONTES UTILIZADAS
CONTATOS PESSOAIS TELEFONEMAS DOCUMENTOS FiSICOS INTERNET E E-MAILS

Tl POS DE |N FORMACAO NAO USA USA POUCO USA MUITO NAO USA USA POUCO USA MUITO

NAO USA USA POUCO

USA MUITO NAO USA

USA POUCO

USA
MUITO

DADOS ESTATISTICOS

LEGISLACAO

ENDEREGCOS

DADOS DE PESSOAS

RELATORIOS

DADOS DE EMPRESAS

DADOS DE ESPECIALISTAS

DADOS TECNICOS/CIENTIFICOS

OUTROS. CITE:




EM GERAL, A MAIOR PARTE DAS INFORMAGCOES UTILIZADAS POR VOCE E PROVENIENTE DE:

NUNCA RARAS ALGUMAS MUITAS SEMPRE
VEZES VEZES VEZES

PESSOAS DO MESMO DEPARTAMENTO

COLEGAS DA MESMA SALA

PESSOAS DE OUTROS DEPARTAMENTOS DA EMPRESA
PESSOAS DE OUTRAS EMPRESAS

CONSULTAS A PROTOCOLO DA EMPRESA

CONSULTAS A INTERNET

E-MAILS

CONSULTAS A DOCUMENTOS

CONSULTAS A JORNAIS E REVISTAS

OUTRO. ESPECIFICAR

EM GERAL, A FREQUENCIA DO USO DE INFORMAGOES EXTERNAS PARA O DESEMPENHO DAS SUAS ATIVIDADES PODE SER

CONSIDERADA:

() INTENSO. O TEMPO TODO EU PRECISO FAZER CONTATOS EXTERNOS

() MODERADO. FACO USO DE CONTATOS EXTERNOS UMA OU DUAS VEZES POR DIA
() POUCO. FACO USO DE CONTATOS EXTERNOS DUAS OU TRES VEZES POR SEMANA
() RARO. FAGO USO DE CONTATOS EXTERNOS UMA VEZ POR SEMANA

() ESPORADICO. FACO USO DE CONTATOS EXTERNOS UMA VEZ POR MES

() NAO COSTUMO EFETUAR CONTATOS EXTERNOS. POR QUE?

E NO DESEMPENHO DE SUAS ATIVIDADES, VOCE COSTUMA UTILIZAR OS COMPUTADORES PARA:

USO DO COMPUTADOR PARA: NUNCA RARAS ALGUMAS MUITAS SEMPRE
VEZES VEZES VEZES

DIGITAR TRABALHOS

BUSCAR INFORMAGOES NA INTERNET
ESTUDAR/PESQUISAR

LER E-MAILS

LER, SELECIONAR E RESPONDER E-MAILS DO SUPERIOR
LER MATERIAL PROPRIO

LAZER

OUTRO. ESPECIFICAR

PROGRAMAS DE COMPUTADORES NORMALMENTE UTILIZADOS POR VOCE:

NUNCA RARAS ALGUMAS MUITAS SEMPRE
VEZES VEZES VEZES

EDITOR DE TEXTO (WORD, WRITER, OU SIMILAR)

POWER POINT (OU SIMILAR)

EXCEL (OU SIMILAR)

ACCESS (OU SIMILAR)

MICROSOFT OUTLOOK (OU SIMILAR PARA ENVIAR E RECEBER E-MAILS)
NAVEGADOR DE INTERNET (INTERNET EXPLORER, MOZZILA, CRHOME OU SIMILAR)
OUTRO. ESPECIFICAR:

OUTRO. ESPECIFICAR




SE VOCE ACHAR IMPORTANTE, POR FAVOR, INCLUA ABAIXO AS OBSERVACOES, SUGESTOES, PROBLEMAS E SOLUCOES

QUE NAO FORAM INCLUIDOS NAS QUESTOES APRESENTADAS NESSA PESQUISA.



APENDICE Il — QUESTIONARIO FASE Il

PAPEIS INFORMACIONAIS DO SECRETARIO EXECUTIVO - QUESTOES PARA DISCUSSAO

NOME:
EMPRESA:

1) NiVEL EDUCACIONAL MAIS ELEVADO: _ X GRADUACAO EM SECRETARIADO EXECUTIVO  OUTRO:
ANO DE CONCLUSAO: INSTITUIGAO:

2) COM RELAGAO AO SEU TRABALHO ATUAL, QUE CARGO CONSTA NA SUA CARTEIRA DE TRABALHO?
3) QUAL E SETOR ONDE VOCE TRABALHA E QUAL E O NiVEL HIERARQUICO DESTE SETOR DENTRO DA ORGANIZAGAO?
4) QUAL E O SEU HORARIO DE TRABALHO?

5) VOCE TRABALHA COM ARQUIVOS? QUE TIPO DE DOCUMENTOS SAO ARQUIVADOS NO SEU SETOR?

6) QUE TIPO DE INFORMACOES CIRCULA NO SEU AMBIENTE DE TRABALHO?

7) DE QUEM E A RESPONSABILIDADE DE DISTRIBUIR INFORMAGOES? COMO E FEITA ESTA DISTRIBUICAO?

8) COMO E FEITO O CONTROLE DE DOCUMENTOS E CORRESPONDENCIAS NO SEU SETOR? QUEM E O RESPONSAVEL?

9) cOMO SAO NORMALMENTE TRATADOS OS E-MAILS DIRIGIDOS AO SEU SUPERIOR? QUEM OS GERENCIA? QUEM OS ORGANIZA PARA

PROVIDENCIAS SUBSEQUENTES? QUAL E A SUA PARTICIPACAO NO SEU ANDAMENTO?

10) O VOLUME DE INFORMAGOES QUE DEVEM SER TRANSMITIDAS RELACIONADAS A, POR EXEMPLO, RESULTADOS DE REUNIAO, ATAS DE
REUNIOES, CONVOCAGCAO PARA REUNIOES E OUTROS, E GRANDE? COMO E FEITA ESTA DISSEMINACAO? QUEM E RESPONSAVEL?

11) E QUANTO AS INFORMAGOES QUE DEVEM SER ORGANIZADAS E TRANSMITIDAS, OU SEJA, ENTREGUES PARA O SEU SUPERIOR, COMO E
FEITO ESTA TRANSMISSAO? QUAIS AS PESSOAS QUE TEM ATUACAO DIRETA NESTE PONTO? EXPLIQUE QUE INFORMACOES SAO ESTAS E

COMO E FEITO ESTE REPASSE.

12) NO SENTIDO INVERSO, COMO AS INFORMAGCOES QUE O SEU SUPERIOR PRECISA REPASSAR AOS COLEGAS DE TRABALHO OU A
PESSOAS DE OUTRAS ORGANIZAGOES CHEGAM AO SEU DESTINATARIO? QUEM RESPONDE DIRETAMENTE POR ESTE REPASSE? COMO ISSO

E FEITO?



13) QUANTO AO SEU PENSAMENTO SOBRE A PROFISSAO, OPINE SOBRE AS SEGUINTES AFIRMATIVAS:

A) O SECRETARIO EXECUTIVO E DESVALORIZADO NO MERCADO DE TRABALHO

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FACA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

B) O PAPEL DO SECRETARIO E MUITO CONFUNDIDO COM O DO RECEPCIONISTA

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FAGA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

C) A PROFISSAO DE SECRETARIADO E MUITAS VEZES ESCOLHIDA PORQUE NAO EXIGE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FACA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

D) NAO E PRECISO O DIPLOMA DE CURSO DE SECRETARIADO PARA O DESEMPENHO DE ATIVIDADES SECRETARIAIS

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FACA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

E) A CARREIRA DE SECRETARIADO, NORMALMENTE, NAO EXIGE NENHUMA QUALIFICACAO: APRENDE-SE NA PRATICA

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FAGA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

F) OS PROFISSIONAIS MANTEM RELACIONAMENTO COM OUTROS MEMBROS DA PROFISSAO, O QUE FORTALECE O GRUPO

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FACA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

G) A PROFISSAO DE SECRETARIADO EXECUTIVO PODE SER UM TRAMPOLIM PARA CONSEGUIR CARGOS MELHORES

DISCORDO
TOTALMENTE

DISCORDO

NAO DISCORDO
NEM CONCORDO

CONCORDO

CONCORDO
TOTALMENTE

POR FAVOR, FAGA ALGUM COMENTARIO SOBRE O ASSUNTO:

14) SE VOCE ACHAR IMPORTANTE, INCLUA OBSERVACOES, SUGESTOES, PROBLEMAS E SOLUCOES QUE NAO FORAM INCLUIDOS NAS
QUESTOES APRESENTADAS NESSA PESQUISA.




APENDICE 11l - QUESTIONARIO FASE 11l (SUPERIOR HIERARQUICO)

PESQUISA SOBRE COMPETENCIAS INFORMACIONAIS DO SECRETARIO EXECUTIVO

NOME: CARGO:

NOME DA ORGANIZAGCAO:

TELEFONE:

IDADE: SEXO: NOME DO SECRETARIO EXECUTIVO SUBORDINADO:

E ASSINALE ABAIXO A ALTERNATIVA QUE MELHOR REPRESENTA O SEU PENSAMENTO SOBRE AS ATIVIDADES E

COMPETENCIAS QUE CABEM AO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO

NUNCA

RARAS
VEZES

ALGUMAS MUITAS
VEZES VEZES

SEMPRE

COLETAR INFORMAGOES PARA O SUPERIOR A SEU PEDIDO .....uvveeuveenaeeennne

COLETAR INFORMAGOES PARA O SUPERIOR POR INICIATIVA PROPRIA ..........

REPASSAR INFORMAGOES RECEBIDAS DO SUPERIOR A OUTRAS PESSOAS .......

SELECIONAR E ORGANIZAR INFORMAGOES RELEVANTES RECEBIDAS PARA O
SUPERIOR ELABORANDO UMA LISTAGEM DE PENDENCIAS PARA DESPACHO ...

FACILITAR OU DIFICULTAR O ACESSO A INFORMAGOES RESTRITAS .......ccuee..

SER CAPAZ DE IDENTIFICAR INFORMAGOES SENSIVEIS E PROTEGE-LAS ..........

ATENDER CLIENTES EXTERNOS E INTERNOS, RECONHECENDO AS DIFERENCAS
CULTURAIS, EVITANDO CONFLITOS DE RELACIONAMENTO ......ccuuieieieninnnnne,

RECONHECER A QUEM ENCAMINHAR DOCUMENTOS E INFORMAGOES
RECEBIDOS . etiitieiiiiiiii ettt s st e ea e s e ee b s e e saeeaes

DISSEMINAR INFORMAGOES ...

ORGANIZAR AGENDA, VIAGENS E EVENTOS ....cuuiiiiiiiiiiiiiiinicciiciieeeaeneens

CONTROLAR DOCUMENTOS E CORRESPONDENCIAS ......ocvrrervevinrenneeenenes

INFORMAR RESULTADOS DE REUNIOES, EVENTOS E DESPACHOS .......ccvenine

REDIGIR DOCUMENTOS .eivvuiiiiiiiiiiiiiiiins st

PRESERVAR INFORMAGOES

SELECIONAR E ORGANIZAR E-MAILS RECEBIDOS PARA O SEU SUPERIOR ........

RESPONDER E-MAILS RECEBIDOS PARA O SEU SUPERIOR ......ccvviiieiinninnnnnnns

E APONTE AS ATIVIDADES PASSIVEIS DE SEREM DELEGADAS AO SECRETARIO EXECUTIVO:

AGENDAMENTO DE AUDIENCIAS, ESCOLHENDO DATAS, LOCAL E HORARIOS ......coverereirninnne

SELECAO DE PESSOAS QUE O SUPERIOR PODE ATENDER, INCLUSIVE BLOQUEANDO OU
DIFICULTANDO O ACESSO ..cttuuieieiieiiiiiiiiiiie e e e e ee ettt s e e e sttt e s e e e e e e dae b e e e e e e s aeeaes

REPASSE DE INFORMAGOES DESTINADAS AO SEU SUPERIOR DIRETAMENTE PARA AS PESSOAS
RESPONSAVEIS PELO TEMA, EVITANDO QUE ELE PERCA TEMPO COM AQUILO QUE OUTROS

PODEM FAZER POR ELE ..veeuvteurereeeruenutenteentesieesuessesseensessssesseensesseesuesssessesnsesnenaes
REPASSE DE INFORMAGOES RECEBIDAS DO SUPERIOR PARA OUTRAS PESSOAS ....cevververereneens
PROVIDENCIAS DE VIAGEM (MARCAGAO DE VOOS, HOTEIS, ETC.) veeveererirenieeeesreeniessneneenns

APOS AGENDAMENTO DE REUNIOES OU AUDIENCIAS, CONVOCAR PESSOAS DA ORGANIZAGAO
PARA DELAS PARTICIPAR ..uiiiiiiiiiiineiiie e st s sttt e s s s e s s e naee s s s s s en s s aan s s sananaenans

* SEM  AUTONOMIA - O SUPERIOR DEVE SER CONSULTADO A CADA CASO
**  ALGUMA  AUTONOMIA - O SUPERIOR DEVE SER CONSULTADO NA MAIORIA DAS VEZES

SEM
AUTONOMIA*

ALGUMA

PLENA

AUTONOMIA** [ AUTONOMIA***

***  PLENA  AUTONOMIA - TENDO EM VISTA A FAMILIARIDADE DO SECRETARIO COM A AGENDA DO SUPERIOR, COM OS ASSUNTOS IMPORTANTES E COM A
HIERARQUIA DOS SEUS CONTATOS, ELE TEM AUTONOMIA PARA, POR EXEMPLO, PRE-AGENDAR UMA AUDIENCIA SEM ANTES
CONSULTAR O SEU SUPERIOR, FICANDO APENAS DE CONFIRMAR CASO HAJA EVENTUAL CONFLITO DE HORARIO.
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