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Resumo: Este trabalho aborda a importancia da etiqueta na atuacédo das
secretarias, destacando principios como confidencialidade, imparcialidade e
integridade. Explora-se a relevancia do comportamento para a imagem da
empresa e a construcéo de confiangca no ambiente de trabalho. O objetivo deste
trabalho é realizar um estudo sobre a importancia da etiqueta na area secretarial,
ajudando os profissionais terem boa conduta e investigando as situacfes
apresentadas. Os resultados obtidos foram que grande parte dos profissionais
da area exercem normas adequadas ao ambiente de trabalho diante de seus
comportamentos e vestimentas. S8o apresentadas orientacfes profissionais e
analises de artigo cientifico para conduzir a conduta responsavel da secretaria.
O estudo busca estimular a reflexdo e o desenvolvimento continuo, visando
aprimorar a etiqueta e conduta profissional nessa area. Apés a leitura do artigo
os profissionais da area terdo um conhecimento amplo de como agir em uma
organizagéo.
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1. Introducéo
Atualmente a etiqueta e conduta na area secretarial sdo temas que devem ser

debatidos e estudados, tanto no ambito empresarial quanto académico. Nesse
sentido, este trabalho tem o principal proposito em realizar um estudo sobre a
importancia da etiqueta e conduta na area secretarial. O problema a ser resolvido

€ a gquestdo de um(a) secretario(a) com falta de ética e suas primeiras
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impressodes ruins. Um(a) secretario(a) com mais conhecimento e experiéncia é
uma hipdtese, pois é necessario possuir conhecimento sobre o trabalho
secretarial e caracteristicas que envolvam ética, confianca e solucbes de
problemas. Esse trabalho tem como beneficio tornar-se pertinente em ser
estudado, pois mostrara para os profissionais como agir de forma correta no
ambiente de trabalho, se adequando ao codigo de ética da organizacdo junto
amissao, visdo e valores da empresa, tornando o ambiente harménico através

de um perfil profissional adequado junto a empresa.

2. Objetivo

2.1 Obijetivo geral
O principal objetivo deste trabalho € realizar um estudo sobre a importancia da
etiqueta e conduta na area secretarial.

2.2 Objetivo especifico
o Ajudar os profissionais na area secretarial com maior conduta e
profissionalismo

. Identificar bons profissionais da area secretarial
o Analisar tipos de conduta da area
o Investigar situagdes, sejam boas ou ruins no meio empresarial

frente ao setor estudado

3. Desenvolvimento
3.1 Referencial tedrico
3.1.1 Contexto histérico da area secretarial

A origem da profissdo iniciou-se na antiguidade, com o trabalho dos
escribas que se baseavam em fazer célculos, escrever e ler documentos, e

manter o acesso de dados em sigilo.

Com o reaparecimento do comércio, foi a partir da Revolucéo Industrial
gue a profissdo de Secretario Executivo se estabeleceu. Pela falta de mao de
obra masculina diante as Guerras Mundiais, assim passou a ter predominancia

feminina na area, principalmente nos estados Unidos e na Europa.



Segundo Nogueira e Oliveira (2013), com a chegada das multinacionais
no Brasil na década de 1950, a presenca da mulher como secretaria ja havia
sido incorporada em sua cultura organizacional. O papel das profissionais dentro
das organizacdes era limitado ao executar rotinas e atividades na area, anotando

recados, atendendo telefone, arquivando documentos e datilografando.

Segundo Nogueira e Oliveira (2013), ap6s os treinamentos de formagdes
de gerentes demandados dos Estados Unidos na década de 1960, uma
secretaria na empresa passou a compor aspectos gerencial a outros fatores
tendo privilégios, como uma sala ao seu conforto. O termo secretaria apos essa
visdo, comecou a ser usado para diversos profissionais, como por exemplo uma
pessoa que trabalhe de doméstica e seja denominada como uma secretéria,

desvalorizando a profissdo verdadeira.

Segundo Nogueira e Oliveira (2013), na década de 1970 consentiram as
profissionais de secretariado entender o seu papel verdadeiro, com a utilizacao
de treinamentos e formacdo superior, como as teorias da diretoria que as
valorizam. Sugiram também sociedades de classe que estimularam na luta por

uma determinagéo da profissao.

Segundo Nogueira e Oliveira (2013), nos anos de 1980, com
conhecimentos gerenciais e tecnologia avancada, revisdes e qualidades foram
grandemente propagados nas empresas, 0 profissional deixou de exercer
apenas uma simples posicao para fazer parte da equipe em compilado com seu

gerente.

Segundo Nogueira e Oliveira (2013), a crescente complexidade da
atuacdo do profissional de secretariado com técnicas secretariais surgiu na
década de 1990, deixando de representar o principal aspecto do seu trabalho.
Profissionais passaram a buscar aperfeicoamento por meio de treinamentos e
principalmente cursos superiores e tiveram a consciéncia de que seu

comportamento individual poderia impactar seu ato.



Segundo Nogueira e Oliveira (2013), a profissédo de secretariado se inicia
com uma autogestdo de sua carreira no século XXI, considerando que ha muitas
mudancas no mundo, o conhecimento necessario para a sua profissédo sera o
aprendizado continuo, ndo fixando o que foi adquirido academicamente, 0s
profissionais adquiriram um conhecimento global, ndo para se encaixar apenas
em mudangas. Também manteve as técnicas tradicionais da area quanto as
tecnologias, desenvolvendo atitudes de iniciativa e inovagdo que 0s tornaram

gestores de informacgfes, comunicacdes e problemas da empresa.

Segundo Nogueira e Oliveira (2013), a area secretarial alcancou um
patamar que foi necessario lutas e acdes pelos profissionais, coordenadores,
professores e até mesmo alunos dos cursos de secretariado, a procura de uma

conservacgao e reconhecimento.

Segundo Souza e Knaane (1999), na area secretarial a etiqueta
empresarial € um ambito muito importante para um bom ambiente de trabalho,
pois tratar as pessoas de forma profissional colabora no desenvolvimento de
cada colaborador. Esse termo € utilizado para qualificar muitas regras como a
convivéncia e o respeito que se deve ter com cada um dentro de uma empresa.
Colocando esse ambito em pratica o relacionamento entre os clientes, colegas

de trabalho e até mesmo fornecedores ira ser melhor.

Segundo Souza e Knaane (1999), esse conhecimento se tornou um
padrdo muito importante, pois é preciso dele para melhorar na facilidade de
resolucdes de problemas, para a equipe ficar mais satisfeita e ter um certo

dominio frente ao consumidor.

Segundo Souza e Knaane (1999), a conduta nado fica por tras da
etiqueta, acabando tendo uma funcdo em comum, sendo assim tendo seu
objetivo de um bom comportamento dentro de uma empresa e um bom
relacionamento com as pessoas, serve para passar aos seus funcionarios agdes
que devem ou nao ser praticadas dentro de um ambiente corporativo, assim
mantendo o equilibrio da postura de uma empresa diante das pessoas que

trabalham nela.



Segundo Oliveira (2009), na area secretarial ha muitas mudancas que
passaram também a fazer parte de uma empresa, ndo sendo apenas
colaboradores, clientes e ambiente em que se insere, pois conforme ha
presencas de mudancas no ambiente a empresa consegue se adequar a cada
uma delas, ndo necessariamente sendo elas espontdneas mas sim para
sobreviver em um ambiente de dificil compreenséo, aderindo-se demandas e
expectativas que se estabelece a qualquer momento, através de mudancas
basicas de servi¢cos ou produtos, de habitos e costumes, de atitudes gerenciais

ou utilizando técnicas.

Segundo Oliveira (2009), é necessario que a secretaria tenha um
conhecimento perante o0s sistemas de organizacbes para adaptar-se as
mudancas, podendo gerar propor¢cdes que sejam respostas para suas
necessidades. Assim podemos ver a importancia da presenca de flexibilidade
dentro de um ambiente corporativo, onde a secretaria precisa estar muito bem-
preparada.

Segundo Margues (2011), o “cédigo de vestimenta” é uma nomeacao da
forma adequada para se vestir em ocasifes, alguns exemplos sdo os ambientes
corporativos, eventos sociais, trabalho, escola e até mesmo festas.

Segundo Marques (2011), o seu principal propdésito é que as pessoas
gue frequentam esses ambientes tenham a conformacéo da vestimenta, e em
muitos casos também é criar um padrdao, como acontece em uso de uniformes.
No geral, se pretende equilibrar as vestimentas dentro de cada ocasido ou estilo
de uma empresa, impedindo o acontecimento de informalidade e pecas que séo

inadequadas.

Segundo CPT (2023), entre o uso da vestimenta adequada e a imagem
do profissional, é sugerido ndo usar cores chamativas, ndo sendo preciso utilizar
somente o preto e o branco, também pode variar utilizando outras cores, néo
sendo elas fortes e que chamam a atencdo. Profissionais que optam por usar
saia e vestidos, devem escolher modelos que ficam no minimo na altura do

joelho e ndo muito apertados. Vestimentas com decotes ousados também



devem ser dispensadas. Os sapatos devem ser elegantes, confortaveis e que
combinem com as pecas utilizadas.

Segundo CPT (2023), manter os cabelos limpos e arrumados é também
um habito muito importante, podendo deixa-los soltou ou fazer algum penteado.
As unhas devem ser bem cuidadas mantendo-as feitas, tanto mulheres como os
homens. A maquiagem é liberada, pois € uma coisa que também influencia na
sua imagem, porém ndo é recomendado o0 exagero, os profissionais da area,
principalmente as mulheres devem optar pela descricdo mais formal, ou seja, um
visual basico e sem extravagancias. Calcas classicas, saias (sempre na altura
dos joelhos ou um pouco abaixo), blazers, terninhos, camisas neutras e pouco
decotadas e vestidos tubo, sdo as roupas mais adequadas. Essas pecas devem

ser usadas em tons neutros.

Segundo Marques (2011), pessoas que atuam no ramo do secretariado,
sejam homens ou mulheres, estdo bastante acostumados a escutar que suas
imagens refletem e simbolizam a empresa onde trabalham, pois entre todas suas
funcbes também ha representacdo da empresa através de eventos e a recepcao
de clientes dentro das organizacdes. E para que essa imagem seja sempre
positiva € essencial o cuidado com ela, indo além de apenas uma simples

higiene.

Segundo Marques (2011), um dito que € comum para as pessoas € “a
primeira impressao € a que fica”, pois, apresentar uma boa conduta profissional
€ necessario na criacdo da carreira, tanto para quem ja esta dentro do mercado

como para quem esta comecando no primeiro emprego ou estagio.

Segundo Marques (2011), uma boa primeira impressao € indispensavel
para profissionais de secretariado que almejam destacar-se no mercado de
trabalho.

Devem se atentar sempre com sua postura, como se portar e vestimentas,

escrita e comunicacédo também séo essenciais.



Segundo Vergara (2012), os profissionais da area sdo conhecidos por
serem responsaveis por viabilizar o agendamento de reunides. Secretarias(os)
tendem a ser o "rosto" das organizacdes, sdo a conexdo entre clientes e
gestores, assim sendo muito influente uma boa imagem, os profissionais devem

ter toda atencao a ela.

Segundo Vergara (2012), a boa imagem dentro das empresas nao esta
somente ligada a maneira de se vestir, ou a maneira de se comportar.
Manter o tom de voz de acordo é muito importante para falar em publico, pois
pode influenciar a forma como a mensagem € percebida e compreendida pelo

publico.

Segundo Vergara (2012), uma boa organizagcdo no ambiente traz uma
sensacao de "bem-estar", um ambiente organizado e limpo gera conforto.
A boa proatividade eleva o controle e o posicionamento em decisoes.
A educacéo € um dos pontos mais importantes, além de auxiliar na contracdo de
carater, raciocinios e opinides. Ter pontualidade € um ponto muito importante

também, sempre estar no local no horario ou alguns minutos antes.

Segundo Vergara (2012), o profissional que tem sua atualizacéo
constante garante que o mesmo tenha um diferencial e se destaque.

Investir sempre em qualificacdo € importante para desenvolver novas
habilidades.



3.2 Procedimentos Metodoldgicos

Este estudo parte de uma abordagem qualitativa exploratéria. De acordo com
Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa qualitativa tem o foco em analisar os ambientes
de origem direta das informacfes e os dados coletados sé@o descritivos. Através da
pesquisa exploratéria, o estudo buscou levantar maiores informacdes sobre as

tematicas analisadas, podendo ter diversas visdes sobre os temas estudados.

Para conseguir ter uma analise ampla dos temas abordados neste estudo, o
trabalho também levantou importantes dados secundarios sobre a etigueta e conduta,
onde foram feitos levantamentos bibliograficos de artigos cientificos e sites. Para
coleta de informacdes, o estudo foi baseado em uma andlise qualitativa exploratoria,
no qual foram levantados dados secundarios de uma forma exploratéria descritiva.
Segundo Bortolloto e Willers “O profissional de secretariado executivo ocupa posicéo
de assessoria dentro da empresa e consequentemente esta em contato permanente

com todo tipo de informagao empresarial.”

5. Andlise dos Resultados

Os resultados desta pesquisa buscam compreender o contexto historico e
analisar a importancia da etigueta e conduta da area secretarial. Neste sentido iremos

discutir a seguir sobre as principais problematicas frente a essa teméatica de pesquisa.

Determinados julgamentos servem para auxiliar na trajetoria de cada
secretaria e 0 que ela deve aderir no decorrer de sua carreira. A profissional deve
pensar e obter a conduta mais apropriada no dia a dia, refletindo a etiqueta que
precisa percorrer as suas relacdes e o seu trabalho. Estar ligados as normas da
empresa onde trabalha, assim como as normas do Cddigo de Etica profissional da
sua classe, constituem materiais necessarios para que a secretaria executiva alcance

a conclusado de sua carreira.

Os cobdigos de etiqueta foram desenvolvidos para padronizar e ordenar
normas aos modos humanos na ocasiao de decisbes que foram tomadas. Os Codigos
de Eticas fazem divisdo do sistema de regras, que conduz a maneira que as pessoas

se comportam, das organizagOes e dos grupos, pois 0 secretariado espera uma



determinacdo de um comportamento profissional, diante das empresas, clientes,
colegas e da sociedade, tendo uma boa postura formal ndo somente com pessoas

especificas, mas sim com todos que irdo ter um contato.

Os resultados a seguir foram realizados através de dados primarios
coletados em um universo de profissionais da area de secretariado.

Figura 1 - Qual técnica é executada no atendimento pessoal?

Age de forma formal mas sem
técnicas secretariais

@ Age de forma formal e com técnicas
secretarials

40,0%

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
Com base na pesquisa que foi realizada, a grande maioria dos secretarios

executam no atendimento pessoal a forma formal e com as técnicas secretariais e de
forma formal, mas sem técnicas da area, pois antes de sua formacado é estudado a
atitude em que deve tomar em cada situacéo. Nesse sentido agir de forma comum e
sem as técnicas que sao exigidas nao é recomendado e por essa razao muitos desses

profissionais ndo optam por executa-la.



Figura 2 - Facilidade para trabalhar em grupo?

Sim, mas prefiro trabalhar
sozinha

@ 5im, gosto de trabalhar em
grupo

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

Muito dos profissionais tem grande facilidade em trabalhar em grupo e optam,
outros tem facilidade, mas preferem trabalhar sozinhos, e a minoria ndo tem
facilidade, ou seja, para entrar na area é preciso ho minimo conseguir ter uma boa

relacdo com colegas de trabalho, pois ir4 trabalhar com o publico.

Figura 3 - Vestimentas utilizadas no dia a dia?

Uniforme
@® Roupa formal
@® Roupa "normal” do dia a dia

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
A vestimenta de um secretario em uma empresa é de grande importancia,

pois € a imagem em que ira marcar e chamar a atencdo do publico em que vai



trabalhar, por essa razdo muitos utilizam roupa formal ou informal, mas que sejam
adequadas para um ambiente de trabalho, poucos optam pelo uniforme pois nédo é

toda empresa que exige.

Figura 4 - Maneira de agir com clientes e fornecedores?

Com Etiqueta e Conduta

@ Sem muita formalidade mas
sendo simpatico

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

A forma em que o profissional age € de extrema importancia e sempre vai ser
estimulado a néo tratar clientes, fornecedores e administradores da forma em que
trata amigos e familiares, nesse sentido eles ndo optam por esse modo e sim por agir

com etiqueta e conduta ou sem muita formalidade, mas com simpatia.

6. Conclusédo

O presente trabalho contribuiu para revelar a importancia da etiqueta na é&rea
secretarial, bem como o contexto histérico da area, principalmente ao abordar as
melhores préticas que os profissionais devem aderir no seu dia a dia no trabalho. Com
base nos objetivos abordados sobre a importancia da etiqueta e conduta na area
secretarial, foi possivel adquirir um conhecimento mais intenso sobre a importancia
desses aspectos em uma organizagdo, foram observados diversos tipos de conduta,
ndo sendo elas apenas positivas.



A partir dessa pesquisa, foi possivel averiguar que a conduta e a etigueta atuam um
papel de grande importancia na imagem de um secretério dentro da organizacao.
Profissionais que sao considerados bons nessa &rea apresentaram ter capacidade de
obter relagGes favoraveis com colegas de trabalho, fornecedores, clientes e
superiores de si, 0 que concedeu um bom resultado no desempenho de atividades.
O estudo contribui para que o profissional execute as atividades utilizando normas
gue foram apresentadas durante o trabalho, conduta, etiqueta, vestimenta, primeiras
impressdes, em geral manter uma boa imagem diante da organizacdo em que
trabalha.

Também hé presenca de limitacdes, que podem ser, por exemplo, uma secretaria com
auséncia de etiqueta e conduta, que ndo seguem normas da organizagcdo em que
exerce sua funcdo, fazendo com que seus clientes generalizem esse tipo de
comportamento de secretarias, evitando que isso aconteca é importante que tenha
um certo conhecimento perante o publico, tenha facilidade na comunicacdo e seja
humano independentemente da situacgéo.

Através dos objetivos propostos no trabalho conseguimos alcancar sugestées para
exercé-los, sendo assim, antes de um secretario comecar atuar na sua area é preciso
um conhecimento amplo de como se comportar e manter uma boa imagem por meio
de atitudes, comunicacdo, modos e vestimentas em que usa em um ambiente
corporativo. E de extrema importancia que todas as organizacdes executem essas
regras, pois ira ser através delas que vao conseguir alcancar metas e deixar as
pessoas satisfeitas, representando toda a instituicao.

O tema estudado € de grande relevancia para sociedade em um todo e ndo somente
para as profissionais, pois muitas pessoas tém ou irdo ter uma certa comunicagao
com esse tipo de profissional, sendo assim ter uma visdo ampla de como agir ou de
como ira ser recebida por um(a) secretario(a).

Tendo como recomendacdo seguir normas da empresa, pois é a forma em que
superiores de si age para ter um bom resultado no seu desempenho e a forma correta

de agir em cada ambiente de trabalho.
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