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Este texto propde, a partir de pesquisa bibliografica, uma discussao e analise do
significado da competéncia intercultural na formag&o do Profissional em Secretariado
Bilingle (PSEB) que necessita utilizar a lingua estrangeira (LE) ao trabalhar
diretamente com equipes de executivos de nacionalidades diferentes, com fungdes
secretariais de mediagdo na comunicacgao e transmissdo de informagdes. O fato de
este profissional estar inserido em contextos de diversidade linguistica e cultural faz
com que se defronte, em alguns momentos, com situagdes de conflito aqui
entendido como o processo que se inicia no contato da pessoa com significados
diferentes daqueles comuns em sua cultura de origem. Esse conceito de conflito
fornece subsidios para a compreensdo do que seja a competéncia intercultural de
um PSEB e fundamenta a hipotese de que uma secretaria que nao percebe os
conflitos causados pelas diferengas culturais no ambiente de trabalho ndo constréi o
conhecimento necessario para mobilizar uma competéncia intercultural. A
competéncia intercultural dentro de um ambiente internacional de negdcios pode ser
entendida como a capacidade de a pessoa perceber e pensar em ambas as
diregdes, reconciliando diferengas, e cuja caracteristica mais importante é a
transformacdo, ou seja, a combinagdo dos valores culturais conflitantes e a
integragdo de valores opostos.

Palavras chave: secretariado bilingue, conflito, percepgéo, significado, competéncia
intercultural.

Introducgao

O atual momento do planeta aponta para um processo dinamico de
tendéncias para a globalizagcdo da economia, dos mercados e dos negocios;
principalmente, para a propagacdo das particularidades -culturais de toda a
sociedade.

Essas mudangas tém gerado um crescente numero de contextos
internacionalizados dentro de empresas nacionais, que exigem do trabalhador a
competéncia necessaria para lidar com equipes de pessoas de diferentes
nacionalidades. Tais pessoas trazem consigo ndo s6 uma lingua diferente, mas



acima de tudo, costumes, valores e concepgdes de mundo que podem alavancar
conflitos nos relacionamentos e nas tomadas de decisao.

Esse fenbmeno tem aumentado o numero de empregos para os profissionais
em secretariado executivo bilingue (PSEB), dos quais 90% sao mulheres, nas
funcbes de secretarias. Desses profissionais, homens ou mulheres, o mercado de
trabalho demanda novas competéncias, entre as quais destaco a competéncia
intercultural.

Metodologia

O estudo foi elaborado através de pesquisa bibliografica, com utilizagao de
livros, revistas e artigos cientificos de diversas disciplinas como Educagéao,
Linguistica Aplicada, Comunicagdao, Administracdo de empresas, Psicologia e
Cultura. A nocao de desenvolvimento como transformacéo € o elemento que unifica
as teorias e conceitos aqui adotados; e que sustenta a linha de raciocinio norteadora
da discussao e analise do que seja a competéncia intercultural da secretaria.

Resultados

Nas funcdes de transmissor da informacdo e mediador na comunicagao, o
PSEB depara com fontes de conflitos, que podem ou nao gerar situacdes
perturbadoras, levando-se em conta que nem sempre o conflito no grupo é explicito,
podendo permear as relagdes de forma latente. Portanto, ao utilizar a lingua
estrangeira (ou a propria lingua), deve estar atento a diversidade cultural, tanto em
relacdo a sua propria cultura como a cultura do outro, considerando os diferentes
valores e significados que acompanham as agdes e a linguagem do grupo.

A partir da discussao tedrica e analise deste estudo pode se afirmar que
perceber e compreender a si mesmo € uma condigcdo necessaria para perceber o
outro e o contexto em que se esta inserido. Essa percepgcao e compreensado do
proprio eu é a propria subjetividade, um atributo essencialmente individual, que
envolve os sentimentos, valores, crengas, pontos de vista e concepg¢des de mundos
préprios.

Ainda, pode se afirmar que a pessoa que nao percebe e compreende sua
préopria subjetividade n&o consegue perceber diferengas ou similaridades no outro.
Essa falta de percepgao de si e do outro implica na auséncia do conflito tao
necessario para a construcao da competéncia intercultural.

Discussao e Conclusodes

Por que competéncia intercultural?

Em primeiro lugar, o termo intercultural visa dar a devida importancia ao fator
cultural como uma dimensdo da comunicag¢do; € ndo como uma disciplina a ser
ensinada separadamente durante a formagéo bilingle da pessoa. Essa unido de
saberes deve ser o diferencial na formacao do PSEB, que necessita aprender uma



LE para atuar em situagées em que se torna necessario identificar os significados
que permeiam a comunicacao entre as pessoas de diferentes nacionalidades.

Em segundo lugar, o trabalhador hoje ndo pode limitar-se a realizacédo de
tarefas restritas ao seu cargo na empresa. O modelo das competéncias adotado pelo
mercado de trabalho demanda dele a capacidade de mobilizar suas a¢des de forma
a superar imprevistos e conflitos enquanto interage com outras pessoas, dentro de
um contexto cada vez mais mutavel e complexo, que exige constantes adaptagoes.

Uma das principais mutagdes ocorridas no mercado de trabalho que justifica o
chamado modelo das competéncias se refere a nocdo de comunicagdo como "a
necessidade de as pessoas compreenderem o outro e a si mesmas para partilharem
objetivos e normas organizacionais" [1]. Medeiros e Hernandes ressaltam que “a
competéncia da secretaria pode ser avaliada ndo somente por sua capacidade de
lidar com papéis e objetos materiais, mas também por sua habilidade em lidar com
pessoas" [2].

Posto assim, o objetivo deste texto é discutir e analisar conceitos e teorias
que permeiam a questdo da competéncia intercultural na formagao do Profissional
em Secretariado Bilingue (PSEB) que necessita utilizar a lingua estrangeira (LE) ao
trabalhar diretamente com equipes de executivos de nacionalidades diferentes, com
funcdes secretariais de mediagdo na comunicacao e transmissao de informacdes. O
fato de este profissional estar inserido em contextos de diversidade linguistica e
cultural faz com que se defronte, em alguns momentos, com situagées de conflito
que requerem essa competéncia, nem sempre destacada nos cursos em que sao
formados.

Quanto as publicagdes sobre a formagdo do PSEB, geralmente, apontam
para conquistas femininas dentro da profissdo, pois muitas secretarias alcancaram
postos de comando na empresa; descrevem a trajetéria da profissao em face dos
avangos tecnolégicos e os impactos da globalizagdo; ou sdo manuais e guias
praticos voltados a construcédo de habilidades e competéncias técnicas [3, 4, 5].

No que tange ao ensino/aprendizagem de linguas, o termo competéncia
apareceu nos anos 60, com a dicotomia competéncia versus desempenho elaborada
por Chomsky, cuja contribuicdo para os estudos da linguagem foi muito importante,
pois abriu espago para incluir a competéncia de adequar o discurso do falante ao
contexto social, sem se limitar a consideragbes gramaticais. Na sequéncia, na
década de 70, Hymes questionou essa construgdo dicotbmica, valorizando a
importancia dos fatores sdcio-histéricos no ensino de lingua estrangeira (LE).

O ensino de LE é um diferencial a formagao do PSEB, pois ao trabalhar com
equipes de pessoas de diferentes nacionalidades necessita compreender e
interpretar as diferentes linguagens mesmo quando utilizando a lingua local. Nesse
sentido, se estabelece uma triade: lingua, linguagem e LE.

Como lingua se entende um “sistema gramatical pertencente a um grupo de
individuos”; e linguagem como o ‘“sistema de sinais que serve de meio de
comunicagao entre os individuos” [6]. Em outras palavras, a lingua esta ligada as
normas, regras e estrutura, enquanto a linguagem estd atrelada as diferentes
maneiras utilizadas pelas pessoas no trato com a lingua. Na linguagem, as pessoas
se expressam com suas individualidades, sem necessariamente atentar para a
estrutura gramatical da lingua. Lingua estrangeira, por sua vez, “pode significar
lingua dos outros ou de outros, lingua de antepassados, de estranhos, de barbaros,



de dominadores ou lingua exética®, e somente € estrangeira mesmo no inicio,
porque na medida em que é aprendida/utiizada pelo falante/usuario como
experiéncia pessoal tende a se “desestrangeirizar” [7].

Posto desta forma, a cultura € colocada em evidéncia através da linguagem e
estd diretamente ligada a estrutura da sociedade a que pertence. Portanto
compartilhar a comunicagdo de um povo, de uma LE significa ter que adquirir um
conhecimento de sua cultura. No dizer de Trompenaars [8], a cultura se apresenta
em camadas, como uma cebola. Na primeira camada, encontram-se as coisas
explicitas, observaveis, como as casas, monumentos, agricultura, arte, moda, lingua
e comida. No meio, estdo as normas de juizo de valor, como o certo e o errado, 0
bem e o mal. No miolo, estdo os conceitos ligados a prépria sobrevivéncia de um
povo, como por exemplo, os holandeses com a invasao da agua, os siberianos com
o frio, e o povo brasileiro, muito possivelmente, com um sistema punitivo de controle,
com raizes na época colonial, e por isso evita expor as préprias idéias e assumir
riscos, temendo o confronto e o conflito,

As pesquisas dentro dos estudos da linguagem ha tempo insistem na
importancia de se conhecer os aspectos culturais da lingua para que haja uma real
compreensao da informacgao. De forma que, como afirma Fernandes,

ndo se deveria empregar uma lingua estrangeira desconsiderando os
valores sociais e culturais que a permeiam, mesmo que do ponto de vista
linguistico exista corregdo. [...] € preciso conhecer os valores, crengas,
formas de agir, atitudes a assumir, tom de voz a usar e gestos a fazer em
diferentes contextos a fim de se tornar um falante competente [9].

Ainda, de acordo com Fernandes, existe uma predisposi¢cao, por parte dos
falantes nativos, no sentido de realizar esforcos para entender aquilo que um
estrangeiro quer dizer, desde que o contexto socio-cultural seja respeitado por ele
[10].

Deve-se levar em conta que a linguagem verbalizada demanda uma
compreensao oral e a compreensao oral de uma LE demanda um envolvimento
holistico [11]. Esse envolvimento remete a capacidade da pessoa compreender o
significado das ag¢des do outro, ou seja, ndao sé saber como o outro faz, mas
principalmente, porque ele faz como faz. Para tanto, &€ necessario saber ser como o
outro, ainda que temporariamente, de maneira a compreender sua maneira de
resolver problemas e tomar decisoes.

Lino de Macedo fundamentado nas obras de Philippe Perrenoud [12,13] faz
uma distingao entre as a¢des de tomar deciséo e decidir. Segundo ele,

tomar decisdo ndo € o mesmo que decidir. Quem toma, toma de alguém,
toma de algum lugar, toma de alguma coisa. Decidir supde recorrer,
mobilizar de algo interno, de um contexto, dos conhecimentos ou
informagdes, em uma situagdo compartilhada, algo que chamamos
julgamento ou tomada de posicao [14].

Em um trabalho de equipe, com pessoas de nacionalidades diferentes e
padrées de comportamento diversos, as decisdes podem ser diversas, de acordo
com seus valores e significados individuais, ou seja, suas culturas. Todavia somente
uma das decisbdes € tomada, escolhida. O PSEB como mediador na comunicacao



necessita perceber essa diversidade cultural para que um referencial comum possa
ser estabelecido para todos. Nesse sentido, Macedo ainda diz:

Uma coisa é tomar decisdo, em um contexto pré-definido quanto as
referéncias ou bases para a decisdo, sejam elas a tradigao, a Biblia, os
valores consagrados na familia ou comunidade. Bem diferente é tomar
decisdo, coordenar perspectivas em um contexto em que essa referéncia
nao é mais a unica [15].

Os executivos que sado designados a trabalhar fora de seu pais perdem sua
referéncia ao deixar sua cultura, com valores, crengas e significados proprios para
ingressar em outra. No novo contexto devem decidir e tomar decisbes que
dependem da comunica¢do e do bom relacionamento com a equipe de trabalho.
Nessas horas, portanto, necessitam fortemente do profissional em secretariado,
geralmente a secretéaria, para transmitir a informagédo e mediar na comunicacgao,
podendo delegar a ele a autonomia de decidir, com o que corroboram Medeiros e
Hernandes, ao tratar do PSEB

ela [a secretaria], as vezes, é a ponte entre aqueles que tomam decisbes
gerenciais e 0os que executardo tais decisdes; muitas vezes, porém, ela
prépria, tomando decisdes, executa tarefas relevantes para a empresa [16].
(grifo meu)

Posto assim, esse profissional quando inserido em um contexto multicultural,
em situacbes de mediacdo e transmissdo da informacdo necessita antecipar e
perceber conflitos de valores culturais para desenvolver a capacidade de perceber e
pensar em ambas as dire¢des, reconciliando diferencas, numa transformacgao de sua
forma de pensar, combinando valores culturais conflitantes e integrando valores
opostos, isto €, demonstrando competéncia intercultural [17].

Para entender essa transformacgao toma-se o PSEB, antes de tudo, como um
ser humano que, por conta de sua apropriagao da experiéncia social, constitui e &
constituido como um ser sécio-historico. Portanto, € um sujeito que aprende a ser.

Diferente de outros animais, o ser humano depende do outro para aprender a
saber-fazer as coisas mais Obvias para sua sobrevivéncia, como 0 manuseio e
utilizagao de instrumentos, e principalmente a usar a linguagem. A linguagem entao
se torna uma ferramenta essencial para a construgao dos saberes, que ndo sao
transmitidos por hereditariedade, mas “adquiridos no decorrer da vida, por um
processo de apropriagao da cultura criado pelas geragdes precedentes” [18].

Uma das particularidades que distingue o ser humano dos outros animais € o
trabalho. Embora outros animais, como o castor, as formigas e as abelhas, também
executem atividades semelhantes ao trabalho humano,

0 mais inabil trabalhador humano difere do mais “habilidoso” animal, pois,
antes de iniciar seu trabalho, ja o planejou em sua cabeca. No término do
processo de trabalho, o homem obtém como resultado algo que ja existia
em sua mente. O trabalho humano esta subordinado a vontade e ao
pensamento conceitual [19].

Partindo desse principio, pode-se afirmar que o trabalho do homem esta
subordinado ao seu pensamento, cujo desenvolvimento Piaget afirma que depende



da maneira como supera seus conflitos e dos processos que utiliza para resolver
seus problemas que interferem em suas estruturas intelectuais. Essas interferéncias,
quando transformam sua maneira de compreender a si, ao outro e o proprio
contexto, torna-o autor do proprio conhecimento.

De acordo com o Artigo 100. do Coédigo de Etica da profissdo, é
imprescindivel que o PSEB possa

identificar-se com a filosofia empresarial, sendo um agente facilitador e
colaborador na implantacdo de mudangas administrativas e politicas, [pois
0 sucesso das relagbes na empresa depende de sua percepgdo e
compreensao da cultura organizacional, para que possa efetivamente] agir
como elemento facilitador das relagbes interpessoais na sua area de
atuacao e atuar como figura-chave no fluxo de informagdes [20]..

Cada empresa tem sua prépria cultura organizacional que € um conjunto de
padrées de comportamento e pressupostos basicos considerados corretos pelo
grupo. A cultura organizacional é alimentada pela informagéo e pela comunicagao
dentro da empresa. Informacgao, nesse sentido, € um

conjunto de dados com significados que alteram a compreenséo da pessoa.
(...) os problemas de comunicac¢ao ndo séo facilmente constataveis, embora
estejam na base dos principais conflitos que ocorrem dentro das
organizagbes, sabotando as decisdes, acdes e o alcance de metas e
objetivos organizacionais e individuais [21].

Em suma, o PSEB, além de ter competéncia técnica para realizar as tarefas
mecanicas e repetitivas que preenchem suas praticas secretariais, deve agir como
elemento facilitador das relagdes interpessoais na sua area de atuacao; atuar como
figura-chave no fluxo de informagdes; facilitar e colaborar na implantacdo de
mudancas administrativas; e desenvolver e manter de forma dinamica e continua os
sistemas de comunicagdo. Na medida em que cada individuo tem sua propria forma
de ver o mundo e essas diferengas passam a mesclar as relagdes, o conflito pode
ser concebido, apresentando-se de varios modos.

Numa situagdo de ganha-ou-perde, conflito pode ser entendido como “a
presengca simultanea de impulsos, desejos, interesses opostos ou mutuamente
exclusivos” [22]. A comunicagao pode ser uma fonte desse tipo de conflito, gerando
desavencgas, desentendimentos, enfim, comportamentos caracterizados por
ansiedade, frustracdo, ressentimento e/ou hostilidade. Nessa perspectiva, isso
implica que no contexto de trabalho, estes sentimentos podem contribuir para a falta
de cooperacao na realizacdo das tarefas, tornando a vida dentro da empresa uma
experiéncia desagradavel.

Por outro lado, o conflto pode ser encarado como um estimulo a
aprendizagem de novas maneiras de resolver problemas. Nesse caso,

0 que se deve é entender que o conflito realmente é o resultado da
diversidade, que pode ser utilizado para esclarecer um relacionamento, para
proporcionar maneiras adicionais de pensar, bem como opg¢des para agao
que podem ser consideradas, além de abrir possibilidades para melhorar o
relacionamento [23].



Assim posto, o conflito ndo pode ser entendido como um produto acabado,
quando ja ndao ha mais a possibilidade de se reverter a situagdo constrangedora.
Entendido como processo, o conflito permite um confronto de valores para que
aconteca a reflexdo e cooperagao necessarias para a transformagao na maneira de
pensar das partes envolvidas.

Nesse prisma, um dos aspectos da cultura brasileira que deve ser levado em
consideragao € a maneira como os brasileiros evitam as situagdes de conflito. Esse
aspecto cultural, segundo Amado e Vinagre Brasil consiste na maneira como as
pessoas evitam os conflitos parecendo tentar de toda maneira ajeitar as coisas para
evitar confrontagdes diretas. Baseados em relatérios sobre o comportamento dos
gestores brasileiros, elaborados por A. M. Costa, S. T. Diegues Fonseca, e M. L.
Goulart Dourado, da Fundacdo Dom Cabral, os mesmos autores citam que os
gestores brasileiros “sonham em eliminar os conflitos dentro da organizagéo para
sempre” [24].

Quando encarado como algo perigoso nas relagdes pessoais, o conflito pode
permanecer em sua forma latente e somente manifestar-se tarde demais para uma
compreensao e cooperagao entre as partes afetadas. Em uma situacao de relacao
entre duas culturas diferentes o conflito latente pode inibir um desequilibro na
relagdo, necessario para a promocao de um aprendizado cooperativo rumo a uma
interculturalidade, ou melhor, uma competéncia intercultural, cujo desenvolvimento
depende fortemente da percepcgao do conflito nas relagdes sociais por parte desses
profissionais. Esta é a base da hip6tese de pesquisa considerada pertinente para a
formagao do secretario bilingue.
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