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RESUMO

A resiliéncia € uma competéncia tida como difer@ntas organizacdes competitivas.
Os estudiosos através de suas pesquisas verificquaémas pessoas resilientes sdo mais
habilidosas e capazes de adaptacdo as mudancasséqws. O profissional de Secretariado
Executivo resiliente reage de forma inteligentej@ldrada perante as situagdes de conflitos.
Este trabalho tem como objetivo abordar os congeitofluéncias e consequéncias da
resiliéncia fazendo uma relagdo com a atuacao afspional de Secretariado Executivo nas
organizacoes.

Nas organizacgdes a resiliéncia assume um papehifogotal que consiste em agregar
valor econdémico para a organizacao e valor soad p individuo. (FLEURY, 2002, p. 55),
ou seja, promover ao colaborador adaptar-se asneii@ncias adversas em seu ambiente de
trabalho.

Para verificar o conhecimento dos profissionaiseleretariado executivo sobre esta
competéncia elaborou-se uma pesquisa através dpiestionario, demonstrando também os
niveis de resiliéncia individuais. O resultado dssquisa sera apresentado por meio de
graficos.

ABSTRACT

Resilience is seen as a power differential in cdmpe organizations. Scholars
through their research checked that resilient pe@pe more savvy and able to adapt to
changes and pressures. Resilient Executive Segregacts intelligently and balanced in
situations of conflict. This work aims to board tt@ncepts, influences and consequences of
resilience doing a relation with the performance tbé Executive Secretary in the
organizations.

Resilience in organizations assumes a fundamemafagrpthat consists in collecting
economical value for the organization and socifllevao the individual. (FLEURY, 2002, p.
55), in other words, to promote collaborative ad@ptdverse circumstances in their work
environment.

To check the knowledge of the executive secretaoesthis competence was
elaborated a research by questionnaire, also derating the levels of individual resilience.
The search result is displayed through charts.
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1. INTRODUCAO A RESILIENCIA

Para muitos o termo resiliéncia ainda é descodbeohs primeiras pesquisas a
respeito, no ambito das Ciéncias Humanas, deram{satir do ano de 1974 na Europa,
posteriormente na Ameérica do Norte até chegar teoente na América Latina. A
etimologia da palavra resiliéncia é originaria dtinh indicada pelo verbiesilire (saltar para
tras), ou seja, € o movimento feito pelo individiearetorno ao estado natural.

Os estudos sobre resiliéncia nas Ciéncias Humamaegaram no ano de 1974, na
Europa. A palavra resiliéncia € originaria do latiesilire (saltar para tras) e significa o
movimento feito pelo individuo de retorno ao estadtural. Em 1807 o cientista Thomas
Young ja aplicava a resiliéncia na fisica, quanddepobservar através de uma mola que a
mesma apos sofrer uma deformacdo por uma forcanexéza capaz de retornar ao estado
natural depois que esta forca € cessada, 0 quésaeaD esticar uma mola e posteriormente
soltar uma de suas extremidades.

O termo resiliéncia com sua origem na Fisica digmifesisténcia ao choque ou a
propriedade pela qual a energia potencial armazemnadn corpo deformado é

devolvida quando cessa a tenséo incidente sobresmm Nas Ciéncias Humanas,
a resiliéncia passou a designar a capacidade idérrlexivelmente a adversidade,

utilizando-a para o desenvolvimento pessoal, @igiEgl e social (BARROS, 2011

apudRAGAZZI, 2011, p. 317).

Resiliéncia € a capacidade do ser humano se regupsitologicamente quando
submetido as situacdes de adversidades, violéadatastrofes na vida. Ser resiliente implica
equilibrio dindmico entre o individuo e os fatodesrisco de protecdo (ALMEIDA, 2007, p.
192).

Waller (2001, p.290apud ALMEIDA, 2007, p. 193)cita que a resiliéncia € um
potencial presente em todos os seres. A resiliéhail@terminada pelos seguintes fatores:
administracdo das emocdes, estabilidade familigise do ambiente, otimismo, controle de
impulsos, senso de humor, autoeficacia, empatipnamia, autoestima, expectativa de
sucesso no futuro e estabilidade emocional (RAGAZA11, p. 324).

A resiliéncia como competéncia esta associadataosecomo: saber agir, mobilizar
recursos, integrar saberes multiplos e complexalsersaprender, saber engajar-se, assumir
responsabilidades, ter visdo estratégica. Do la®rdanizacdo, as competéncias devem
agregar valor econémico para a organiza¢do e galal para o individuo. (FLEURY, 2002,
p. 55).

A revistaHarvard Business Reviepublicou o artigdHow Resilience Workem maio
de 2002 onde descreve trés caracteristicas dagpessitlente: a aceitacdo da realidade; crer
profundamente que a vida € significativa e capaedbe improvisar.

De acordo com Barbosa (2010) o que caracterizassopeesiliente € o conjunto de
crencas que permite uma postura de ultrapassaifiesidhdes da vida, de entender o
ambiente e outras pessoas com cuidado e imagifrur@ com superacao. Esta capacidade
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de ser resiliente é estruturada por esquemas Bagim definiu como Modelos de Crencas
Determinantes (MDCs) que a pessoa organiza ao ldaguda.

Os MCDs sdo mapeados por meio da escala de reglli§one o autor desenvolveu
no doutorado (Barbosa, 2006). Os MCDs sao:

1 — MCD de Autocontrole: Capacidade de se admarigmocionalmente diante do
inesperado. E amadurecer no comportamento expressa,vez que Sera esse
comportamento que ira ser lido pelas outras pessoas

2 — MCD de Leitura Corporal: Capacidade de lergapizar-se no sistema nervoso /
muscular. E amadurecer no modo como lidar coma@es somaticas que surgem
guando a tensdo ou o estresse se tornam elevados.

3- MCD de Otimismo para com a vida: Capacidade neergar a vida com
esperanca, alegria e sonhos. E a maturidade deoleor destino da vida, mesmo
guando o poder de decisdo esta fora de suas maos.

4 — MCD de Analise do ambiente: Capacidade de iiiteart e perceber
precisamente as causas, as relacfes e as impbcdgderoblemas, dos conflitos e
das adversidades presentes no ambiente.

5 — MCD Empatia: Capacidade de evidenciar a hauakdde empatia, bom humor e
de emitir mensagens que promovam interacdo e apagfio, conectividade e
reciprocidade entre as pessoas.

6- MCD Autoconfianca: Capacidade de ter convicc@&oser eficaz nas acgles
propostas.

7 — MCD Alcancar e Manter Pessoas: Capacidade d@meselar as outras pessoas
sem receios ou medo de fracasso, conectando-sa ffanaacao de fortes redes de
apoio e protecéao.

8 — MCD Sentido de Vida: Capacidade de entendimdatom propdésito vital de
vida. Promove um enriquecimento do valor da vidatafecendo e capacitando a
pessoa a preservar sua vida ao maximo. (BARBOSE))20

Seguindo este modelo do MCD torna-se possivet@tpontos onde ha ocorréncia
de incidentes ou acidente, por assim dizer. ardegp de modo a evitar 0s eventos
indesejados e inesperados; tratar enquanto estédoewc dos eventos indesejados e
inesperados; gerir as consequéncias apés o ocobekte modo € possivel reconhecer a
resiliéncia em respostas, ou seja, observar o delsamento de uma organizacao e antecipar
solucdes, durante e apds a ocorréncia de um ewvetgsejado e inesperado.

Em suma, a resiliéncia esta associada a tensaeneate de um determinado evento
de estresse ou traumatico e ainda fatores pessoasternos, e a habilidade de lutar, sendo
esta um elemento de protecdo capaz de amenizareglomir as influéncias negativas de se
aceitar o risco. Observa-se entdo que a resili@aniapor caracteristica ser dinamica e ativa.
Situacdes de conquistas e vitorias ocorridas rea dadindividuo tornam-o0 mais competente e
forte para lidar com futuros momentos adversos.

O estudo da resiliéncia € muito aplicado na intrande a grande questédo € entender
como que criancas que passaram por fortes momeatadversidade conseguiram se tornar
adultos saudaveis psicologicamente. Contudo, aagalo da resiliéncia pode ser muito
importante nos periodos de transi¢cdo uma vez gstresse do individuo € posto a prova.

2. A RESILIENCIA NAS ORGANIZACOES

A resiliéncia, no contexto organizacional, lugar clnstantes transformacoes, é
entendida como a existéncia ou a construcao deicaples adaptativas, a fim de preservar a
relacéo entre homem e trabalho (RAGAZZI, 2011,17)3

Segundo Eduardo Carmello consultor e diretor dehdtrsiasmos Consultoria em
Talentos Humanos e autor do liv8opere! A Arte de Lidar com as Adversidafieditora
Gente) resiliéncia ndo € uma personalidade e simhahilidade de gerenciar um conjunto de
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caracteristicas e/ou atitudes para lidar adequattameom as situacdes consideradas
adversas. Em suas pesquisas observou que dentrorgiaszacOes as mulheres tém um
melhor preparo cognitivo, afetivo e comportamenpalra lidar com as adversidades
profissionais, talvez porque a mulher tem um difel@, que é a habilidade de lidar com
varias tarefas ao mesmo tempo, coisa que é mé&sg ddra o homem (ASSAD, 2009).

Sendo assim, o termo resiliéncia nunca foi tamit@mte nas organizacdes modernas, ja
que esta capacidade de transformar projetos emdadalnum ambiente hipercompetitivo é o
gue pode definir a sobrevivéncia e prosperidade RVIIANS; GENGHINI; TODOROV,
2011, p. 12).

A organizacao deve investir no desenvolvimentaetaliéncia como uma vantagem
competitiva, por meio de treinamento, capacitacatesenvolvimento profissional visando
melhores resultados para os colaboradores e aipagéo, tais como aumento de produgéo,
lucro, satisfacéo profissional e realizacdo pedS@lUSA; DINIZ).

Para Conner (1995 apud MORAES; RESENDE e LEITE/20a falta de preparo para
suportar as transformacdes, tem causado prejuszosjanizacdes e as pessoas, pois, muitas
doencas profissionais sdo causadas pela faltapdeidade do individuo de suportar tantas
adversidades.

Ricardo Piovan em entrevista para o site RH.con2009) cita uma pesquisa da
International Stress Management Associat{t®MA), entidade presente em varios paises,
gue demonstra que 82% dos profissionais brasil@possentam ansiedade em varios graus,
como: dores musculares, sentidas em 96% dos estadus; angustia, por 78%; momentos de
agressividade, em 52%; e problemas gastrointestieai 32%. Esses numeros evidenciam
gue os profissionais brasileiros necessitam de$ezva habilidade da resiliéncia.

A Sindrome de Burnout é conhecida como uma dasgodsicias mais marcantes do
estresse profissional e se caracteriza por exaastacional, avaliacdo negativa de si mesmo,
depressio e insensibilidade com relacéo a quasesttatios. E considerada como a reacgéo de
um organismo que ndo se adaptou as exigéncias @m gerando um comportamento
disfuncional para a pessoa (ASSAD, 2009).

Loiola (2007) informa que cientistas calculam gueesenvolvimento da resiliéncia é
capaz de reduzir em ate 75 por cento os riscosalidepnas cardiacos.

Faz-se necesséria a criacdo de sistemas, progeaprasessos nas organizagdes para
desenvolver atividades e tornar as pessoas mailgemeEs, evitando os niveis altos de
ansiedades, insegurancas e angustias. Este trapatte acontecer através de palestras,
seminarios e programas de qualidade de vida cofagareento e meditacdo. A pratica de
exercicios fisicos e esportes aumentam o animalispasicdo e possibilitam o aumento de
endorfina que proporciona a sensacao de bem estar.

Com o crescimento da atuacdo e mudanca do perfgrdfissional de secretariado
executivo para agentes catalisadores e facilitaddos processos de comunicacdo, Ragazzi
(2011) cita que ha um crescimento quantitativo atheersidades e dos perfis diversificados
no ambiente organizacional, obrigando-o a deseevaiina capacidade maior para lidar com
estas situacbes e encontrar solugbes para os mablee conflitos, buscando um
comportamento assertivo e proativo. Assim surge@ssidade da adesdo e aplicacdo da
resiliéncia.

Com o desenvolvimento desta competéncia o profiasi pratica o poder de
recuperacdo oriundo de esfor¢os excessivos, deasuplestaculos e crises, e atingir seus
proprios objetivos e da organizagcdo. Torna-se caufftante, possui alta autoestima, €
emocionalmente inteligente e aceita as mudanga®s edntrole do seu nivel de ansiedade.

As caracteristicas do profissional de SecretariBdecutivo resiliente podem ser
descritas porPositiva— capacidade de ver oportunidades no perigo eimaagituacoes de
sucesso em vez de fracasBoradas— concentram nas metas a serem atingidas sem desvia



ISSN N° 2237-051X

dos objetivosflexives — ndo desprezam outras alternativas que possagizio a0 mesmo
resultadoOrganizadas- definem uma estrutura diante do caos e sab&mzan; Proativas—
possuem iniciativas. (RAGAZZI, 2011, p. 322).

3. ESTUDO DE CASO

Com esta pesquisa pretendeu-se verificar juntawgmogle profissionais selecionado o
conhecimento e perfil/grau de flexibilidade da cet@pcia “resiliéncia”, que vem sendo
valorizada pelas organizacdes e de vital imporépera garantir a saude ocupacional e
pessoal.

O método utilizado para coletar os dados necesstmiam questionario onlinende
trinta e cinco profissionais de secretariado execuesponderam e ao final obtiveram uma
avaliacdo, com base em suas respostas, geradarppt®m sistema online.

E importante ressaltar que ao definir esta formeadieta de dados (formulario online)
suspeitava-se gque os entrevistados poderiam n@octmhecimento necessario a respeito do
tema “resiliéncia”, talvez ndo com este termo. f#mu-se que tal conhecimento seria
imprescindivel para responder as questdes contidaguestionario, pois poderia ocorrer
interferéncia no resultado.

Como solugao para este fato, os entrevistadoregidas que as entrevistas deveriam
ser individuais com uma explicacdo prévia do quesisbe a resiliéncia, apresentando o
objetivo da pesquisa e a partir deste momento rewastado respondia as questdes. Ao
término o resultado da avaliacdo era enviado asgyisadores.

Uma vez coletadas todas as avaliacbes dos emhdoss foram separadas as
informacdes obtidas com base nas avaliagbes em glomos: 1) possuidor ou nédo do
conhecimento da resiliéncia; 2) grau de resiliéndisstes dois grupos de informacgdes foram
gerados dois graficos em forma de pizza, para dstreoros dados coletados e assim obter a
visdo real do cenario que diz respeito a resil&nci

O primeiro grafico, intitulado por “Tem Conhecinberda Competéncia Resiliéncia”,
refere-se ao percentual de entrevistados que camhec ndo a competéncia, conforme pode
ser observado abaixo.
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TEM CONHECIMENTO DA COMPETENCIA RESILIENCIA

GRAFICO 1 — Tem conhecimento da competéncia Resiké
Fonte: Elaboracéo Prépria. 2013

Foi observado que a maioria dos entrevistados 16®),7ndo conhecia o termo
“resiliéncia” apesar de entender as caracteristiaasompeténcia.

O segundo grafico faz referéncia ao grau de rasikédos profissionais entrevistados,
avaliando a flexibilidade que é classificada emtiqugraus crescentes e distintos: a) baixa; b)
boa; c) média; d) alta.

GRAU DE RESILIENCIA

3%

B Baixa Flexibilidade
® BoaFlexibilidade
u MeédiaFlexibilidade
m Altatlexibilidade

GRAFICO 2 — Resultado da pesquisa para nivel dieresa
Fonte: Elaboracéo Prdpria. 2013

Como foi possivel constatar através do graficamaci3% dos entrevistados possuem
baixa flexibilidade. Isto significa que seu comparento é bem definido e tem dificuldade
para mudancas e para dar uma resposta adequabtevéAale tentar mudar ou tentar solucdes
para as situacoes, tende a estar mais voltadolgrasmtar-se e arrumar culpados, apega-se
mais ao passado do que para o futuro, ainda, gemédné defensivo, ndo cede nunca ou nao
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mais que o0 necessario, nao tolera nada ou ndoguais admissivel. Sente-se ameacado com
os problemas e as mudancas, insiste em procedisngaéonao sdo mais funcionais e possui
uma ma comunicacao.

Apresentam um bom nivel de flexibilidade 54% dogevistados. Este é propenso a
agir com propriedade de modo a dar respostas adi@sjaa situacdes, capaz de integrar varias
polaridades (firmeza e tolerancia, falar e ouvignaeder e exigir, formalidade e
informalidade), ainda, seu comportamento permiterne desempenho de alto nivel numa boa
parte de situagdes, sua comunicacao tende a seonnghbe lidar com situacdes de tenséo e
estresse e sabe lidar com o relacionamento insyaksem perder o foco de seus objetivos.

Correspondem a 37% os profissionais que possuergrammeédio de flexibilidade;
que também provavelmente sabem agir com propriedadbem dar respostas conforme a
situacdo, assim como o nivel bom mas num nivelreupédevem buscar ser um maior
solucionador de problemas, buscar compreender gnabticar melhor as situacbes e
encontrar diferentes solugdes; entender até quie soia flexibilidade é baixa decorrente de
questdes ligadas aos relacionamentos ou desenwnitondas tarefas. Individuos deste nivel
possuem pequena capacidade de resistir as frustragireferem formas tradicionais.

Os profissionais que foram classificados como yidsses de uma alta flexibilidade
totalizam 6%. Também como os dois Ultimos niveiterares, sdo dotados de uma alta
probabilidade de agir com propriedade e dar umposta adequada em grande parte das
situacdes. Diferenciam-se no saber agir e no mada$o situacbes ambiguas, incertas e
inseguras. Prima por atingir seus objetivos, quarsdobjetivos ja ndo sdo mais apropriados €
capaz de mudar e encontrar outros melhores. Os roomgsos sao vistos de modo
construtivo e ndo como obstaculo, atenta-se a@sssde oportunidades, faz as coisas de
diferentes modos. Saber ceder e resistir em cordada com a situacao, saber ver a situacao
pelo sua Gtica e pela otica dos demais. Prima ged®jo mutuo e encontrar solugdes que
atendam aos interesses de ambas as partes; é canmtlrste e dominante, formal e informal,
atento as tarefas e as pessoas. Por fim, compreatee de responder e sabe gerir bem suas
emocoes.

4. CONCLUSAO

Atualmente o profissional de Secretariado Executiewe ter coragem de assumir
riscos, visualizar o futuro e ser criativo. Os ¢@¥®atuais das organiza¢des indicam que 0s
colaboradores envolvidos e comprometidos com os Glejetivos perceberdo as mudancas de
forma positiva e sentir-se-8o parte dos proceskosjo suas contribuicdes com qualidade de
vida. Deste modo, afirma-se que a resiliéncia € oompeténcia util e necesséaria para o
profissional competitivo e atualizado.

E imprescindivel que o profissional busque maigthezimento sobre como trabalhar
esta competéncia visando melhorar o desempenhalaevisua posicdo estratégica na
organizacao.

As organizacdes por sua vez devem estar empenhada®mocéo de programas de
Q.V.T., com meios que permitam e até mesmo foraar &incionarios a desenvolverem esta
competéncia de modo participativo. O departameatBid é a forca motriz do processo, é ele
0 responsavel pela analise e planejamento, apticatEsenvolvimento e acompanhamento
dos programas; obviamente ele ndo atua sozinhdpsaecessario do apoio dos superiores
das geréncias que receberdo o programa e a apsidicgpacao de seus colaboradores.

Sabe-se que a saude da organizacdo, que desegjaimbb®m clima organizacional e
excelentes resultados, s6 pode ser garantidaia g@rnomento que nela ocorra a integracao
de seus participantes com perfeita saude fisicargai
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! Questionario Onlinehttp://www.darbo.com.br/calculadoras/sgva/Resiliettm
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APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE RESILIENCIA

1. Para descobrir o seu grau de flexibilidade,ardp todos os itens do questionario.
2. Seja imparcial e ndo force uma resposta.

3. Responda de acordo com seu comportamento e gé@e wocé pretende ser, adincomc
se fosse um auditor de si préprio.

4. Neste questionario, ndo héa respostas certagadas.

5. Atribua o grau de cada item do questionarioaect com 0s seguintes critérios:
Grau 4: se 0 seu comportamento for consistentementeatd@com a caracteristica.
Grau 3: se 0 seu comportamento procura seguir a carstatartlescrita.

Grau 2: se 0 seu comportamento pouco se assemelha decetaza.

Grau 1: se 0 seu comportamento for consistentementearantx caracteristica.
PERGUNTAS:

Vocé ...

... € voltado para oportunidades e ndo para ameBpasrga e aproveita as oportunidz
1. |lexistentes nas diversas situagoes.
( )Graul ( )Grau?2 ()GaA ( )Grau4

. consegue transformalimas e comportamentos defensivos em construtdl@snod
2. natural e sempre que julgar necessario.
( )Graul ( )Grau?2 ()G ( )Grau4
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.. enfrenta e tira proveito das situacdes de aidagles, incerteza e inseguranca.

3. ) Grau 1 ( )Grau?2 ()G ( )Grau4

4 | sabe o momento e a forma de ser firme ou deecian.
“I( ) Graul ( )Grau?2 ()G ( )Grau4

5 |- consegue ver a situacao pela sua ética e padatta pessoa.
“I( ) Graul ( )Grau?2 ()G ( )Grau4

6 I encontra varias formas ou meios para atingis sbjetivos.
“I( ) Graul ( )Grau?2 ()G ( )Grau4

5 |- muda de objetivo quando verifica que nao € maispriado.
"I( )Graul ( )Grau?2 ()GaA ( )Grau4

g | busca para cada situacdo e ambiente um comparta adequado.
"I( )Graul ( )Grau?2 ()GaA ( )Grau4

9 | sabe se fazer entender e se preocupa em &egéesta sendo entendido.
"I( )Graul ( )Grau?2 ()GaA ( )Grau4

10/ Procura compreender antes de responder.

) Grau 1 ( )Grau?2 ()GaAa ( )Grau4




