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RESUMO

Este estudo se concentra nas competéncias para um atendimento humanizado ao publico tanto para o/a
comissario/a de voo quanto para o/a secretario/a executivo/a. O objetivo geral é analisar a contribuicdo das
competéncias secretariais e sua relevancia para o/a comissario/a de voo, na fun¢do de bordo, apontando as
convergéncias e divergéncias entre estas profissdes, com foco no atendimento qualificado ao publico. Na
fundamentagdo tedrica encontra-se autores/as como Zarifian (2003), Medeiros ¢ Hernandes (2012), Neiva e
D'Elia (2014), Goleman (2012), Gil (2008), Minayo (2014) e Bardin (2016), além dos regulamentos da ANAC
(Brasil, 2018). Foi utilizado neste trabalho a abordagem qualitativa, de carater descritivo, com método
comparativo, por meio dos procedimentos da pesquisa bibliografica e entrevistas semiestruturadas com um
secretario executivo e uma comissaria de voo. Os resultados mostraram que estas profissdes compartilham
diversas competéncias em comum e, a0 mesmo tempo, possuem diferencas significativas, principalmente, no
que diz respeito aos seus campos de atuacdo. Algumas atribuigdes exigidas a estes/as profissionais requer
atitudes e conhecimentos especificos de acordo com cada profissdo. Por fim, confirmou-se, por meio desta
pesquisa, que determinadas competéncias adquiridas, especialmente na formagao do/a secretario/a executivo/a,
contribuem significativamente com a performance do/a comissario/a de voo no atendimento qualificado ao
publico. A pesquisa amplia as discussdes sobre competéncias profissionais e incentiva novos estudos sobre
atendimento qualificado em diferentes areas.

Palavras-chaves: Secretariado Executivo. Comissario de Voo. Atendimento ao Publico.

SILVA, Vanessa Soares Pinheiro da; SILVA, Rosemary Marinho. Entre o secretariado executivo e o/a comissario/a
de voo — atribuicées para o atendimento qualificado ao publico. Artigo (graduagdo em Secretariado Executivo
Bilingue), UFPB: CCAE, 2026.
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1 INTRODUCAO

Em pleno século XXI, no mundo do trabalho, profissionais que lidam com atendimento
ao publico, interno ou/e externo, ao seu ambiente de atuagdo, precisam oferecer um nivel de
cordialidade e eficiéncia construido através de competéncias. Neste contexto, profissdes como
Secretariado Executivo e Comissario/a de voo, ainda que distintas, compartilham competéncias
profissionais, especialmente no atendimento ao publico. Estas competéncias apontam para
habilidades de comunicacdo, organizacao, tomada de decisdo, aten¢ao aos detalhes, escuta ativa,
dentre outras, atribui¢des que sdo consideradas indispensaveis tanto em escritdrios quanto no

ambiente a bordo de uma aeronave.

A profissdo de Secretariado Executivo, juntamente com sua formacdo técnica e
académica, oferece um repertorio amplo de conhecimentos, habilidades e atitudes, que pode ser
compartilhado com o Comissario de Voo, na fun¢do de bordo. Pois, o/a secretaria/o se torna
apto/a para lidar com multiplas situagdes, em seu dia a dia, promovendo ndo apenas um bom
desempenho dos processos operacionais quanto a satisfacdo de cada publico, por meio da
prestagao de servigos e do atendimento de exceléncia. Por outro lado, a formagao de Comissario/a
de Voo ¢ de menor duragdo e a maior parte de seu contetido ¢ dedicada ao estudo da estrutura
técnica da fungdo como: seguranca de voo, praticas de sobrevivéncia, primeiros socorros, etiqueta
e postura profissional, focando nas necessidades do ambiente aéreo. Com o intuito de cuidar da

seguranga das pessoas e da aeronave, garantindo o conforto e satisfacdo dos passageiros.

Neste contexto, este trabalho nasceu da experiéncia académica e profissional da
pesquisadora, mediante seu aprendizado no curso de Secretariado Executivo e em sua formacao
de comissaria de voo, deparando-se com diversas competéncias comuns em ambas as formagoes,
e com a compreensdo da importancia das competéncias secretariais no exercicio do/da
comissario/o de voo em seu perfil profissional atual. Como também, diante da constatagdo da
escassez de materiais de pesquisa cientifica a respeito desta tematica, tanto no ato da construgao
deste artigo quanto durante o processo de formagdo académica. Por isso, se faz uma analise
comparativa das competéncias profissionais do/a secretdrio/a executivo/a e do/da comissario/a
de voo, com foco no atendimento ao publico, apontando pontos de convergéncias e divergéncias
entre estas profissdes. “Para atuar como agente facilitador, uma das competéncias mais
importantes para o profissional de secretariado ¢ a comunicacao” (Neiva; D’Elia, 2014, p. 89).

Com isso, nota-se algumas competéncias secretariais presentes na atuagao do/da comissario/a de



voo que auxiliam no atendimento de qualidade, capacidades exigidas a ambos/as profissionais,

tanto em organizagdes corporativas quanto no ambiente aéreo, assim como a comunicacao eficaz.

Neste sentido, a relevancia do curso de Secretariado Executivo, em especial aquele
localizado no Campus IV da Universidade Federal da Paraiba, litoral norte do Estado, para
profissionais que optam também por uma graduacdo, além do curso técnico de comissario de
voo, para complementacao do conhecimento em areas de atendimento e gestao, aprimoramento
das habilidades ja& adquiridas, postura profissional e consequentemente, aquisicdo de novas
habilidades. Fatores excepcionais, que sdo considerados como um “diferencial” atualmente nos
mercados cada vez mais acirrados. Isto permite a ampliacdo do leque de oportunidades deste/a
profissional em seu campo de trabalho, seja em empresas corporativas, aeroportos ou a bordo de

uma acronave.

Para as profissdes como Secretariado Executivo e Comissario de Voo, concentradas no
cuidado e na comunicagao entre as pessoas, a oferta de um bom atendimento ao publico ¢ um dos
servigos mais importantes para as organizagdes. Entretanto, ¢ necessario que estes/as
profissionais estejam preparados/as para lidar com conflitos, com situagdes imprevisiveis,
entendimento das necessidades e identificagdo objetivo de valores ofertados pelas empresas.
“Prestar um excelente atendimento ao cliente vem das pessoas e ndo de um procedimento descrito
em um manual” (lata, 2023, p. 325 Traducao Propria). Por isso, a problematica, presente neste
arquivo, consiste nas competéncias secretariais no atendimento humanizado ao publico e como
elas contribuem para atuac¢ao de comissario/a de voo no atendimento a bordo de uma aeronave.
O objetivo geral ¢ analisar a contribui¢do das competéncias secretariais e sua relevancia para o/a
comissario/a de voo na fun¢do de bordo, apontando as convergéncias e divergéncias entre estas
profissdes, com foco no atendimento qualificado ao publico. Além disso, os objetivos especificos
sdo: a - identificar as competéncias secretariais no atendimento ao publico; b - mapear as
competéncias para comissarios/as de voo no atendimento; e ¢ - comparar as competéncias das
duas areas, evidenciando convergéncias e divergéncias no sentido do atendimento qualificado ao

publico.

Para tal, este artigo apresenta o historico, transformagdo e competéncias exigidas nas
duas profissdes estudadas, com pontos de convergéncias e divergéncias entre elas - como
fundamentagdo tedrica. Como também um tdpico apresentando a metodologia e um outro dos
resultados a partir das discussdes entre a pesquisa bibliografica e a transcri¢ao das entrevistas

semiestruturadas, através da analise de conteudo.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

As profissdes de Secretariado Executivo e Comissariado de Voo possuem competéncias
profissionais comuns, relacionadas principalmente a comunicac¢do, atendimento ao publico,
organizagdo e resolucdo de problemas que sdo fundamentais para promoc¢do de um servigo de
qualidade. Além disso, existem algumas diferengas no atendimento em ambas profissdes, no
Secretariado Executivo hé técnicas que envolvem gestao de informagdes, organizagdo de agendas,
redacdo empresarial, assessoria administrativa e empreendedorismo, que contribui para a eficiéncia
organizacional, enquanto o/a Comissario/a de Voo tem como principais atribuigdes garantir a
segurancga e bem-estar dos passageiros, possui habilidades para lidar com situagdes de emergéncia e
prestar atendimento durante todo o voo. Apesar de existirem convergéncias entre as competéncias
exigidas entre estas profissoes, sobretudo no atendimento ao publico e postura profissional, existem
também divergéncias relacionadas ao ambiente e as demandas de atuagdo. O/A Secretario/a
Executivo/a atua em ambientes corporativos, e por outro lado, o/a Comissario/a exerce fungdes em
um ambiente completamente dindmico, com a necessidade de respostas rapidas a situacdes adversas.
Diante disto, este topico apresenta as referidas profissdes com destaque as competéncias, com foco

no atendimento ao publico, com suas convergéncias e divergéncias.

2.1 COMPETENCIAS PROFISSIONAIS E SEUS DESAFIOS PARA O/A SECRETARIO/A E
O/A COMISSARIO/A DE VOO

De acordo Zarifian (2003), a competéncia ¢ uma nova forma de qualificagdo,
desenvolvida por um/a profissional no exercicio de sua fun¢do, valendo-se da pratica para
consolidacdo do “bem fazer”. As competéncias profissionais seguem um modelo de gestdo
conhecido por CHA - Conhecimento, Habilidade e Atitude (Medeiros, 2006). Ele exige que o/a
profissional conhega as demandas do seu ambiente de trabalho, tenha habilidade para atender as
expectativas de clientes e da organizagdo, como também atitfude para se direcionar na busca por
solugdes possiveis de conflito (Zarifian, 2003). A partir destas agdes, o/a profissional pode
desenvolver processos operacionais com resultados eficazes, especialmente na pratica do

atendimento de exceléncia.

A competéncia € elemento central para que possa atingir metas almejadas, a pratica da

empatia, ter prazer em servir e consequentemente, manter um perfil profissional eficaz. Ela



conecta capacidades técnicas e comportamentais que auxiliam o/a profissional na resolugao de
problemas, obtengdo de resultados e sobretudo na adaptacdo ao ambiente de trabalho. “Um
conjunto de conhecimento, habilidades e atitudes que justificam um alto desempenho,
acreditando-se que as melhores performances estdo fundamentadas na inteligéncia e na
personalidade das pessoas” (Medeiros, 2006, p. 3). Pois, o estimulo de pessoas que retinam este
conjunto de elementos, por meio da inteligéncia, contribui para um ambiente que possa equilibrar
tarefas Para Dutra; Hipdlito e Silva (2000, p. 163),
a competéncia nao € estado ou conhecimento que se tem nem ¢ resultado
de treinamento. Competéncia ¢, na verdade, colocar em pratica o que se
sabe em um determinado contexto, marcado geralmente pelas relagdes de
trabalho, cultura da empresa, imprevistos, limitagdes de tempo e recursos
etc. Pode-se, portanto, falar-se de competéncia apenas quando ha

competéncia em acfo, isto &, saber ser e saber mobilizar conhecimentos
em diferentes contextos.

O processo da pratica do que ja adquiriu entre a teoria e o fazer cotidiano acontece por
meio do estudo continuo e através da aplicacdo de conhecimentos e habilidades adquiridas. Além
disso, ¢ necessario obter-se uma atitude receptiva das observagdes da equipe de trabalho. Dessa
forma, a competéncia se encontra no modo da realizagdo de diversas tarefas, de modo
coordenado, em busca de solucdes eficazes para solucionar conflitos, com criatividade, a fim de
que o ambiente de trabalho seja melhor e promova a satisfacdo de clientes. Por isso, que o
conhecimentos, ndo ¢ apenas adquirido por meio da formacao académica, mas uma jungao de
tracos de sua personalidade e do saber adquirido com cada nova experiéncia. Pois, a competéncia
como a pratica do conhecimento adquirido, partindo do sentido tedrico para o fazer cotidiano, e
voltando deste para a teoria. Esse movimento contribui, em diferentes situagdes, especialmente

na escolha das melhores solucdes para possiveis impasses.

Algumas das competéncias mais valorizadas pelas organizagdes sdo: adaptabilidade,
flexibilidade, proatividade, iniciativa, colaboragdo para o trabalho em equipe, inteligéncia
emocional, organizac¢do, nogdes de informdtica, escuta ativa e comunicacao clara (Medeiros,
2006). Estas habilidades efetivam o atendimento humanizado e eficiente, contribuindo com o
crescimento da organizagdo. Capacidades fundamentais que sdo atribuidas tanto no perfil

profissional do Secretariado Executivo quanto do Comissionario de Voo.
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IMAGEM 1: Competéncias profissionais
Fonte: Arquivo Particular

2.2 SECRETARIADO EXECUTIVO E AS COMPETENCIAS SECRETARIAIS

O Secretariado ¢ uma carreira que foi desenvolvida nos primoérdios das civilizagdes.
Segundo Sabino e Marchelli (2009), os escribas foram os principais representantes desta
profissdo, gragas ao privilégio que adquiriram por meio do conhecimento, através da leitura e
escrita, o que os aproximava dos governantes da época. Apds o periodo da Revolucao Industrial,
houveram avangos significativos da profissdo, assim como o advento da maquina de escrever,
facilitando a execuc¢do de diversas tarefas, e o marco da inclusdo das mulheres na fungao, que
neste periodo era dedicada exclusivamente aos homens, dentre outras modifica¢des. Atualmente,
pode-se constatar que a profissdo de Secretariado Executivo ainda se encontra em constante

transformacao.

No Brasil, a fung@o foi regulamentada pela lei n® 7.377 de 30/9/1985, complementada
pela lei n° 9.261 de 11/1/1996, para que estes/as profissionais ganhassem espago dentro das
organizacdes. Com isso, surgiram novas exigéncias com relacdo a sua postura profissional no
mercado de trabalho que, segundo Gomes (2007, p. 21) o “atual processo de globalizacdo nesta

era da informacao, acelerado pela internet, tornou os mercados acirrados, com competitividade



extrema, priorizando a rapidez, a eficiéncia, a eficacia, a qualidade e o menor custo”. Com os
diversos avancos tecnoldgicos, as empresas buscaram por profissionais que pudessem facilitar a

adaptabilidade as mudancas frequentes do cendrio global.

Com uma formacao técnica e académica, o/a secretario/a amplifica sua aptidao para
oferecer um atendimento qualificado, lidar com situagdes de conflitos, sendo um/a mediador/a,
manter a organizacdo do ambiente no qual atua, ter cuidado e atengdo com as demandas
burocraticas, empreender e ser um/a comunicador/a, buscando a satisfacao de clientes e o

3

crescimento da empresa. Para tal, vai adquirindo “competéncias técnicas e interpessoais,
habilidades de lideranga, relagdo com os clientes internos e externos a organizagao” (Medeiros;
Hernandes, 2012, p. 26) na dire¢do da lideranca responsavel, principalmente com os avangos da
informatizagdo. Estas conquistas e atribui¢des essenciais exigidas a estes/as profissionais ¢
alimentada pelo desejo de qualificagdo no ingresso ao mercado de emprego pela compreensao de

seu papel social e econdomico dentro e fora do empresariado.

O/a Secretario/a assume um perfil dindmico, proativo e multifuncional, podendo atuar em
diferentes departamentos dentro de uma empresa, deparando-se com a necessidade de
desenvolver habilidades que vao além da escrita, gestdo empresarial, comunicacdo eficaz,
consultoria para a mediagdo de conflitos, agilidade, organiza¢do. Assim, consolida-se 4 campos
de pesquisa e atuagdo. A assessoria ¢ uma de suas principais areas de atuacdo, que envolve a
representatividade da organizagdo, por meio deste/a profissional, a qual exerce o apoio aos/as
gestores/as e torna-se mediador/a facilitando a conexdo entre a administragdo da instituicao e
seus diferentes publicos. Conforme Durante e Favero (2009, p. 25), “as organiza¢des demandam
profissionais que desempenhem um papel fundamental de assessoria no contexto organizacional,
tendo a responsabilidade de participar do gerenciamento de informagdes, documentos e pessoas”.
Ela também estd vinculada ao cuidado com a imagem da empresa, a qualidade do atendimento e
atua ativamente nas relacdes interpessoais internas e externas, para garantir o melhor desempenho

organizacional.

Ademais, o empreendedorismo, a consultoria e gestdo secretarial sdo significativamente
relevantes para o/a profissional de secretariado. O empreendedorismo esta interligado com a
capacidade de criar novas ideias na identificagdo de oportunidades e melhorias para os servigos
prestados. Com isso, o/a profissional busca estratégias para personaliza¢do e transformacao do
atendimento comum de uma empresa em um atendimento diferenciado, que possa trazer uma

nova experiéncia aos clientes e consequentemente promover maior nivel de satisfacdo. Para

11



Dornelas (2008, p. 22), “empreendedorismo ¢ o envolvimento de pessoas e processos que, em
conjunto, levam a transformacao de ideias em oportunidades. E a perfeita implementagdo destas
oportunidades leva a criagdo de negdcios de sucesso.” Confirmando assim a capacidade dos
profissionais de gerarem melhorias através desta area de conhecimento. No que diz respeito a
consultoria, segundo Girard, Lapolli e Tosta (2009, p. 154), o centro se encontra na geragao de
“mudancas nas organizagao, que possam de alguma forma, melhorar a performance da empresa.”
Esta ¢ uma area focada na anélise de pontos fortes e fracos da produgao e servigos prestados em
uma instituicao para solugdes que alcancem os melhores resultados. A gestao secretarial, por sua
vez, em um trabalho de equipe de secretarias/os ou/e outros/as profissionais, poe em pratica estas
solugdes, enquanto cria estratégias para manuten¢do do alinhamento entre colaboradores/as e o

bom funcionamento dos setores operacionais.

Contudo, o/a secretario/a executivo/a pode adotar ambos os papéis dentro da organizagao,
seja de consultoria, assessoria ou gestao.
No sistema secretarial, o secretario muda de papel; deixa de ser cogestor
e torna-se o gestor secretarial. No sistema secretarial, a gestdo ¢
totalmente inerente ao secretdrio. As atividades desenvolvidas sdo fins

para o sistema secretarial, mesmo estando inserido no sistema macro, a
organizagdo (D’Elia; Amorim; Sita, 2021, p. 8).

Estes campos abrem competéncias inseridas na formac¢ao do/a Secretario/a Executivo/a
que passam a ser reconhecidas por diversos setores econdmicos. Por tanto, pode-se observar que
a profissdo de Secretariado possui atribui¢des proprias que abrangem desde a comunicagdo
organizacional, atividades administrativas, funcionalidades linguisticas e interculturais,
tecnologia da informacgao, valores pautados na responsabilidade profissional, sobretudo a pratica
em atendimento ao cliente. Em especial, a assessoria secretarial concentra um volume
significativo de teorias e técnicas que contribuam para um atendimento qualificado ao publico
participante interno e externo ao ambiente de trabalho. Estas praticas, guiadas por teorias,
promovem o crescimento das organizagdes, definidas pelas Diretrizes Curriculares Nacionais do
curso de Secretariado Executivo (Resolu¢do CNE/CES n°3/2005). Além disso, as competéncias
secretariais sdo aplicadas e desenvolvidas em vérias areas de profissdes distintas ao Secretariado,
assim como a profissao de Comissario/a de Voo, que enfrenta diariamente, a necessidade de
atender demandas que vao além de seus processos operacionais, como a de fornecer atendimento

personalizado e o conforto de cada passageiro.
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2.3 COMISSARIO/A DE VOO E SUAS ATRIBUICOES COM FOCO NO ATENDIMENTO

AO PUBLICO

Em 2026 ¢ possivel afirmar que existem técnicas secretariais importantes que sao
utilizadas pelos/as Comissarios/as de Voo, principalmente no que diz respeito ao atendimento
ao publico a bordo de aeronaves comerciais. “Os profissionais de cabine contribuem
significativamente para a experiéncia do passageiro, mantendo os mais elevados padrdes de
segurancga” (lata, 2019, p. 21). Atuando diretamente com pessoas de diferentes perfis e provendo

por sua satisfacdo e seguranca, sendo um/a representante ativo/a da organizacao.

Considere-se que, até 1910, ndo existiam os/as chamados/as comissarios/as de voo. As
viagens aéreas eram realizadas de forma extremamente desconfortaveis e, além das dificuldades
enfrentadas pelos pilotos a0 manusear os avides, as pessoas que decidiam realizar seu trajeto a
bordo dessas aeronaves precisavam usar capacetes, paraquedas, 6culos de prote¢ao, tampdes nos
ouvidos, devido aos ruidos causados pelos motores (Nery, 2009). Diante deste cenario houve a
necessidade de um/uma profissional para cuidar dos/das passageiros/as, servir refeicdes e garantir

a seguranca.

Com as répidas transformagdes da aviagdo comercial, por volta de 1912, surgiram os
primeiros profissionais tripulantes de cabine, que se dedicavam ao conforto dos passageiros e,
posteriormente, a seguranca de voo. Para Nery (2009), a aviagdo era exclusivamente para
homens, visto que, tratava-se de um ambiente ousado e perigoso. O primeiro a desempenhar este
papel foi Heinrich Kubis, considerado o primeiro comissério de voo do mundo. Com o passar
dos anos, em 1930, sobrepondo-se a um periodo de preconceitos em relagdo a profissdao de
comissario/a de voo, a enfermeira Ellen Church, candidatou-se para uma vaga de “Boy in the
Cabin” na versdo feminina, da empresa Boeing Air Transport, tornando-se a primeira mulher a
exercer a funcdo de comissario/a de voo na histéria (Nery, 2009). Considerada uma enfermeira
apaixonada pela aviacdo, Ellen Church foi reconhecida como a responsavel pela criacao do

modelo profissional que originou a fungdo de comissario/a de voo nos padrdes atuais.

Em 2026, o desempenho da fung¢do de tripulante de cabine a bordo de uma aeronave ainda
nao ¢ uma tarefa simples. Porém, apesar de enfrentar condigdes de trabalhos limitantes, devido a
irregularidades em escalas e horarios, distanciamento da familia, fadiga e problemas fisiologicos
causados pelo periodo trabalhado em cabines pressurizadas, passou a ser considerada uma das

carreiras mais valorizadas da atualidade. “A profissdo de comissario evoluiu de um servico



voltado ao conforto para uma atividade essencialmente ligada a seguranga” (Nery, 2009, p. 21).
Considerada como ““sonho de carreira”, gragas a remuneragao favoravel que recebiam devido ao
alto nivel de responsabilidade que exerciam como agentes de seguranga a bordo, complementada
com o ideal de beleza e elegancia conquistado com o passar dos anos, ¢ atualmente exigido pelas

companhias aéreas.

Com isso, a profissdo de comissario/a de voo ¢ caracterizada pelo alto padrao de
exceléncia e responsabilidade requeridos pelas companhias aéreas e definidos pela Agéncia
Nacional de Aviacao Civil - ANAC. Para ANAC (Brasil, 2018) “as prerrogativas do titular da
licenga de comissario de voo sdo de atuar como tripulante de cabine, auxiliando o comandante
da aeronave no cumprimento das normas relativas a seguranga e ao atendimento dos passageiros
a bordo”. Dessa forma, as competéncias estdo centradas na lideranga e na seguranca de voo, com
demonstragdes dos procedimentos de seguranca, check- list de equipamentos de emergéncia,
organizac¢do da cabine e galleys, e assisténcia aos passageiros nos momentos de turbuléncia, em

casos de emergéncias médicas ou necessidade de evacuagao.

Durante o servico de bordo, este/a profissional exercita as habilidades de monitoramento
do ambiente interno da aeronave, atende as necessidades dos/as passageiros/as, serve refeigdes,
fornece itens de conforto e garante que os procedimentos de seguranca sejam cumpridos até o
final da jornada. Assim, retine conhecimento, atitude e habilidades para o melhor atendimento ao
publico. “Tarefas e responsabilidades desenvolvidas de acordo com o programa de treinamento
aprovado para o operador aéreo contratante do comissario de voo” (Brasil, 2018, p. 2). Para que
estas atividades sejam executadas, de forma segura e eficiente, a equipe precisa estar alinhada
com profissionais treinados/as e preparados/as para lidar com diferentes cenarios em seu
ambiente de trabalho. Este preparo ¢ efetuado por meio da formagdo do/a comissario/a de voo
em escolas de treinamentos para pilotos/as e comissarios/as, homologadas pela ANAC. De
acordo com o Regulamento Brasileiro de Aviagao Civil - RBAC 121 (Brasil, 2018) sdo treinos
centrados no “tratamento com os passageiros, incluindo procedimentos que devem ser seguidos
ao lidar com pessoas com deficiéncia, com mobilidade reduzida, com necessidade de assisténcia
especial, com passageiros indisciplinados” (Brasil, 2018, p. 3). E necessario que toda a tripulagéo
obtenha as devidas certificagdes para atuar em um ambiente totalmente dindmico e ao mesmo

tempo garantir a seguranga, o cumprimento dos protocolos e a satisfacdo de todos a bordo.

Dessa forma, este/a profissional deve obter um nivel médio de escolaridade e curso de

conhecimentos tedrico para Comissarios/as, sobretudo ¢ necessario que esteja apto/a para lidar
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com situacdes adversas em seu ambiente de trabalho, com atencao aos detalhes. Para que possua
habilidades em atendimento humanizado, comunicacao direta, escuta ativa diante dos diferentes
perfis de passageiros/as, provendo por sua satisfagdo e seguranca durante toda viagem. E um
gerenciamento dos niveis de ansiedade coletiva e controle de situacdes de conflitos com os

passageiros, em especial, aqueles/as com comportamentos inapropriados.

513 COMPARAGCAO DAS COMPETENCIAS
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IMAGEM 2: Comparagdo das competéncias
Fonte: Arquivo Particular

2.4 CONVERGENCIAS E DIVERGENCIAS DAS COMPETENCIAS PARA O
ATENDIMENTO AO PUBLICO

Apesar de obterem trajetorias diferentes, as profissdes de Secretario/a Executivo/a e de
Comissario/a de Voo compartilham competéncias essenciais para a realizacdo de um atendimento
ao publico eficiente. Ambas as areas exigem o dominio da comunicag¢ao oral e escrita, gestao de
informagdes, postura profissional, capacidade para resolucdo de conflitos, inteligéncia emocional
e habilidade para trabalhar sob pressao, lidando com altas demandas e multiplas situagdes. “A
competéncia ¢ tomar iniciativa e o assumir responsabilidade diante das situagdes profissionais”

(Zarifian, 2003, p. 68). E importante que estes/as profissionais ndo utilizem apenas seus



conhecimentos técnicos, mas também que adotem uma postura proativa diante dos cendrios
diversos de seu ambiente de trabalho. Essas atitudes convergem na atuagdo voltada para o
cuidado com o outro, & empatia, ao prazer em servir as pessoas e¢ a prestacdo de servicos de
exceléncia. Além disso, o aprendizado constante e o conhecimento a respeito de outros idiomas

sao grandes diferenciais em ambas as areas.

A cooperacgao e o trabalho em equipe também sdo considerados elementos indispensaveis
nas duas profissdoes, pois permitem a realizagdo plena dos procedimentos operacionais,
proporcionando o funcionamento adequado nos ambientes corporativos e aeronauticos."Dentro
de uma empresa, uma das principais qualidades desejaveis da secretdria ¢ a sua capacidade de
relacionar-se bem com executivos, auxiliares, colegas e visitantes." (Medeiros e Hernandes,
2006, p. 17). Sobretudo, € notorio a relevancia do trabalho em equipe para profissionais que lidam
com diversas demandas operacionais e com o atendimento ao publico simultaneamente. Ressalta-
se que devem estar devidamente treinados/as e alinhados/as as exigéncias da fungdo, para que
possam promover o apoio necessario aos demais e garantir o sucesso no cumprimentos das tarefas
diarias. Por isso, a comunicacao, adaptabilidade, flexibilidade, responsabilidade, proatividade,
organizac¢do e atencdo aos detalhes formam um conjunto de competéncias fundamentais para o
mercado de emprego e ressaltam as convergéncias entre o/a Secretario/a Executivo/a e
Comissario/a de Voo. Estes aspectos evidenciam o qudo relevante sdo as técnicas secretariais
para o atendimento do/a futuro/a comissario/a, oferecendo aos passageiros uma experiéncia

confortavel e humanizada a cada viagem.

Além das convergéncias ja mencionadas, também existem divergéncias entre estas
profissdes, principalmente em situacOes reais no ambiente de trabalho. As atividades do
Secretariado sdo desenvolvidas para o ambiente corporativo, no qual sdo exigidas habilidades
para lidar com rotinas administrativas, gestdo de informagdes sigilosas, organizagdo documental,
controle de agendas, participa¢do nas tomadas de decisdes e apoio a administragdo. Deparando-
se, constantemente, com conflitos relacionados a gestdo hierarquica, pressao por resultados,
comunicagdo organizacional clara e execugdo plena dos processos internos. “O secretario
executivo deixou de exercer apenas fungdes operacionais para assumir atividades estratégicas,
atuando como gestor, facilitador, empreendedor e consultor dentro das organizagdes” (Neiva e
D'elia, 2014, p. 35). Além disso, existem diversos desafios enfrentados por este/a profissional e
para superd-los utiliza-se ferramentas, como sistemas informatizados, normas da empresa,
padrdes de conduta, reunides de alinhamento, analise do desempenho da equipe e conferéncia da

qualidade de produtos e dos servigos prestados.
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Por outro lado, o ambiente de trabalho do/a Comissario/a de Voo ¢ imprevisivel, no qual
ocorrem situagdes de conflitos, tendo um espacgo reduzido e regras rigidas de seguranca. Alguns
problemas comuns solucionados por estes/as profissionais sdo: comunicacdo com passageiros
indisciplinados, emergéncias médicas, turbuléncias, falhas técnicas e gestdo de ansiedade
coletiva. E necessério que o/a comissario/a tenha agilidade na tomada de decisdo, mesmo estando
sob pressdo, sem que haja interferéncias na aplicagdo dos protocolos de seguranga. “Os
comissarios de bordo sdo responsaveis por garantir a seguran¢a, a prote¢do ¢ o conforto dos
passageiros durante todo o voo” (lata, 2019, p. 21) . Eles/as devem estar sempre atentos,
monitorar a cabine e manter o cuidado com cada passageiro, independente da situagdo, seja em
momentos casuais ou em uma situagdo de emergéncia a bordo. Além disso, nesta profissao as
escalas de trabalho s3o irregulares, os/as profissionais passam por diversas mudangas de fuso-
horario, enfrentam longas jornadas de trabalho, impactos fisicos e emocionais, devido ao periodo
trabalhado a bordo de aeronaves pressurizadas. Portanto, ¢ evidente que apesar de
compartilharem competéncias comuns, na pratica, estas sdo profissdes significativamente
distintas, tanto pelos desafios quanto pelo ambiente e recursos disponiveis para enfrenta-los. Mas,
o elo forte entre ambas ¢ estarem relacionadas aos cuidados € a comunicagdo entre publico e

conhecimentos adquiridos na relacao entre teorias e praticas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho, que teve como objetivo geral analisar a contribui¢do das competéncias
secretariais e sua relevancia para o/a comissario/a de voo na fun¢do de bordo, apontando as
convergeéncias e divergéncias entre estas profissdes, com foco no atendimento qualificado ao
publico, ¢ fruto de uma pesquisa qualitativa, que tem carater descritivo, com o método
comparativo. Inicialmente, foi realizada a pesquisa bibliografica, por meio da analise de livros,
artigos cientificos, legislacOes especificas sobre ambas as profissdes. Com coleta de dados e

exame baseado na analise de conteudo.

3.1 METODO DE PESQUISA - Estudo Comparativo

Este estudo se situa no campo qualitativo que, segundo Minayo (2007, p. 21), ¢ uma

abordagem atenta ao “universo dos significados, dos motivos, das aspiracdes, das crengas, dos
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valores e das atitudes”. Ela considera os valores, interpretacdes e praticas sociais dos sujeitos,
permitindo um mergulho nos fendmenos estudados. Desta forma, identificam-se os significados,
percepcdes e relevancia das competéncias para as profissdes estudadas a partir das falas destes/as
profissionais consultados/as. Com isso, o estudo tem um carater descritivo. Conforme Gil (2008),
pesquisas deste tipo tém como objetivo “a descri¢ao das caracteristicas de determinada populacao
ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis” (p. 42). Com isto, foram
pesquisados os elementos centrais das competéncias das profissdes de comissdo de voo e
secretariado executivo, no atendimento ao publico, a fim da percepcao do trabalho no contexto

atual e do necessario processo formativo para sua execugao.

O método utilizado foi o estudo comparativo com base em critérios das profissdes de
Secretariado Executivo e Comissario/a de Voo como historico das profissdes, componentes
curriculares, competéncias praticadas na atuacdo de ambas as fungdes, habilidade de
relacionamento e atendimento. Tais critérios possibilitaram a comparagao entre as duas carreiras
mediante a realidade de suas trajetorias profissionais no contexto didrio do atendimento ao
publico, destacando pontos comuns entre elas. Para Marconi e Lakatos (2014), o método
comparativo ‘“realiza comparagdes, com a finalidade de verificar similitudes e explicar
divergéncias. O método comparativo ¢ usado tanto para comparacdes de grupos no presente, no
passado, ou entre os existentes e os do passado” (p. 122). Ele busca entender as relagdes entre
dois objetos de estudo, pontuando suas convergéncias e divergéncias estruturais e funcionais.
Portanto, ao utilizar este método a pesquisadora identificou semelhancas entre duas profissdes
que desenvolvem caracteristicas similares, mas que sdo diferentes, especialmente em seus

campos de atuacao.

3.2 CAMPO DE PESQUISA, PROCEDIMENTOS E ANALISE DE DADOS

Para uma analise aprofundada das competéncias utilizadas na pratica de atendimento ao
publico por estes/as profissionais, foi realizada uma entrevista semiestruturada com o objetivo de
compreender a visao deles/as a respeito das habilidades que lhes sdo exigidas para o exercicio de
suas fungdes e quais sdo as atribuigdes necessarias para desenvolver um atendimento de
exceléncia, destacando como as mesmas se conectam com outras areas de atuagdo. Por meio
desta entrevista, a coleta de dados foi realizada com um secretario executivo da Usina Monte
Alegre (entrevistado 1) e uma comissaria de voo da empresa LATAM Airlines (entrevistada 2),

em junho de 2026, no formato virtual. O roteiro foi organizado de forma que estes/as participantes
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pudessem descrever suas experiéncias, e também para que houvesse uma orientacao voltada para
os temas centrais do trabalho. No final da entrevista, foram realizadas as comparagdes entre as
formagdes, competéncias, rotinas de trabalho e praticas de atendimento ao publico de acordo com
estes dois profissionais e combinadas com pesquisas bibliograficas. Através da andlise de
conteudos, que segundo Bardin (2016, p. 37) quer dizer “um conjunto de técnicas de analises das
comunicagdes que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢ao do contetdo das
mensagens”. Ele ¢ uma forma de organizagdo das informagdes obtidas através da escolha das

unidades de sentido e das categorizagdes (Anexo 1), expressas no topico seguinte.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da analise desenvolvida por meio das entrevistas
realizadas com um secretario executivo € uma comissaria de voo, valendo-se de materiais
bibliograficos estudados. A analise buscou identificar as competéncias desenvolvidas pelo
Secretariado Executivo e pela atuagdo do/a Comissario/a de Voo, especialmente para o
atendimento qualificado ao publico, evidenciando convergéncias e divergéncias entre as duas
areas. A partir da combinagdo entre as falas dos entrevistados e a jun¢do de teorias dos autores
utilizados na fundamentacdo tedrica, foi possivel compreender como as competéncias
secretariais podem contribuir para a atua¢ao do/a Comissario/a de Voo, principalmente no que
diz respeito a parte técnica, interpessoal e sdcio-emocional exigidas no exercicio destas

profissoes.

4.1 IDENTIFICACAO DAS COMPETENCIAS SECRETARIAIS NO ATENDIMENTO
AO PUBLICO

Através deste estudo foi possivel a analise da contribui¢ao das competéncias secretariais
e sua relevancia para o/a comissario/a de voo, na fun¢ao de bordo, apontando as convergéncias e
divergéncias entre estas profissdes, com foco no atendimento qualificado ao publico. De acordo
com o Entrevistado 1 (2026) “as técnicas secretariais aplicadas ao atendimento ao publico
envolvem um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que permitem oferecermos um
atendimento eficiente, organizado, ético e humanizado”. Confirmando assim a afirmagdo de
Zarifian (2003), que trata sobre competéncias e como elas sdo mobilizadas pelos/as profissionais

em seu ambiente de trabalho. Atributos como comunicag@o objetiva, escuta ativa, organizagao
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das informacdes, gerenciamento do tempo, relacionamento interpessoal, cordialidade sao pecas-

chaves para a garantia da eficiéncia do servigo e a satisfacao dos clientes.

Diante de tais competéncias, foi identificado o papel estratégico dos/as profissionais de
secretariado enquanto uma conexao entre a empresa € seu publico. Durante e Favero (2009, p.
25) afirmam que ‘“as organizagdes demandam profissionais que desempenhem um papel
fundamental de assessoria no contexto organizacional, tendo a responsabilidade de participar do
gerenciamento de informagdes, documentos e pessoas”. Conforme menciona o Entrevistado 1
(2026), “o profissional de Secretariado atua como um elo entre a institui¢do e as pessoas que
procuram esses servicos, sendo muitas vezes o primeiro contato do publico com a organizagao”.
Estas percepgoes influenciam na visao que cada cliente tem a respeito daquele servigo. No
entanto, ¢ necessario que este/a profissional desenvolva a capacidade de compreensao das
necessidades, como também administre conflitos e adapte sua comunicacao aos diferentes perfis

de atendimento.

De acordo com Neiva e D'Elia (2014), o/a Secretario/a Executivo/a exerce fungdes
estratégicas, atuando como gestor/a, facilitador/a e lidando com o relacionamento interpessoal
dentro do ambiente de emprego. Além disso, Medeiros e Hernandes (2010) destacam que as
técnicas secretariais abrangem procedimentos organizacionais que auxiliam no desenvolvimento
de competéncias indispensaveis para a exceléncia no atendimento. Complementando esta
percep¢ao, o Entrevistado 1 (2026) relata que “a experiéncia pratica também tem um papel
fundamental no desenvolvimento profissional, muitas situacdes do cotidiano s6 podem ser
aprendidas por meio da convivéncia com diferentes publicos e da resolucao de problemas reais.”
Com isso, o perfil deste/a profissional abrange diversos conhecimentos especificos adquiridos

em seu processo formativo e aprimorados através da pratica da fungao.

Portanto, entende-se que a formacdo do/a profissional de secretariado ¢
significativamente relevante para aprimoramento de competéncias que se dirigem ao atendimento
qualificado ao publico. Para o Entrevistado 1 (2026) “¢ importante possuir uma base académica
que contemple disciplinas relacionadas a comunicagdo, gestdo, administracao, ética profissional,
técnicas secretariais, comportamento organizacional e relagdes humanas™ Ademais, Medeiros e
Hernandes (2012, p. 26) discorrem que ““€¢ necessario que o profissional de secretariado tenha
competéncias técnicas e interpessoais, habilidades de lideranca, relagdo com os clientes internos
e externos a organizacdo”, indicando a importancia da forma¢do académica juntamente com a

pratica continua destas competéncias para o aperfeicoamento de seu perfil profissional,
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facilitando seu ingresso no mercado de emprego. Com este perfil, destaca-se o diferencial e as
diversas oportunidades para o/a profissional de Secretariado Executivo, nas organiza¢des que

precisam de atendimento qualificado ao publico.
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42 MAPEAMENTO DAS COMPETENCIAS PARA COMISSARIO/A DE VOO NO

ATENDIMENTO

Ao serem analisadas as competéncias atribuidas aos/as Comissarios/as de Voo,
percebe-se que grande parte estd direcionada para a seguranca operacional e para o acolhimento
ao passageiro. A Entrevistada 2 (2026) explica que “para comecar a profissao vocé precisa fazer
o curso de comissario de voo em uma escola que seja autorizada pela ANAC e também precisa
ter o Certificado Médico Aeronautico - CMA”. Uma formagao que exige certificagdo especifica,
implementada pela Agéncia Nacional de Aviacdo Civil - ANAC, incluindo o CMA, como
também curso de primeiros socorros, combate ao fogo, preparacdo para evacuar a aeronave em
caso de emergéncia e atendimento aos passageiros. De acordo com a ANAC (2023) o “tratamento
com os passageiros, incluindo procedimentos que devem ser seguidos ao lidar com pessoas com
deficiéncia, com mobilidade reduzida, com necessidade de assisténcia especial € com passageiros
indisciplinados” (p. 2). Estes critérios sdo exigidos para os/as profissionais tripulantes de cabine,
havendo a necessidade de desenvolverem outras técnicas socioemocionais para que possam

promover um atendimento humanizado.

No entanto, nota-se que sdo utilizadas competéncias técnicas e comportamentais que
podem ser impulsionadas com aquelas trabalhadas no Secretariado Executivo. Segundo a
Entrevistada 2 (2026), “n6és temos que primeiro ser o mais empatico possivel, se colocar
realmente no lugar daquela pessoa, entender que a frustragdo dela ¢ genuina e tentar resolver o
problema da melhor maneira possivel”. Por isso, a maturidade emocional ¢ algo comum entre
secretdrios/as e comissarios/as de voo. Para Goleman (2012, p. 67) “a capacidade de controlar
sentimentos a cada momento ¢ fundamental para o discernimento emocional e para a
autocompreensdo”. As competéncias como a empatia, paciéncia, comunicagdo assertiva,
equilibrio emocional e a capacidade de adaptacdo sdo estrategicamente desenvolvidas por
estes/as profissionais e fundamentais para sua atuagdo ao lidarem diariamente com diferentes

perfis, em situacdes adversas, vividas por comissarios/as de voo.
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Além disso, destaca-se o qudo importante ¢ transmitir seguranga por meio da
comunicacdo. Para a Entrevistada 2 (2026) “quanto mais assertivo, quanto mais seguro for a
forma como vocé fala, mais seguranca vocé passa para o passageiro”. A comunicagdo vai além
da palavra, ela deve ser ouvida como seguranca e firmeza, contribuindo para evitar o aumento da
ansiedade coletiva e 0 medo comum que acompanha o ato de voar. Dessa forma, entende-se que
estas competéncias auxiliam os/as Comissarios/as de Voo durante o exercicio de sua funcao. As
necessidades do publico, como no Secretariado Executivo, precisam ser atendidas sem
comprometer as normas de conduta. Para o Secretariado tais normas estdo em seu Codigo de
Etica. Para o/a Comissario nas leis que regem a aviagdo civil, criando o perfil profissional exigido
pelas companhias aéreas, conforme a ANAC (2023, RBAC 63, secdo 63.83a), “as prerrogativas
do titular da licenga de comissario de voo sdo de atuar como tripulante de cabine, auxiliando o
comandante da aeronave no cumprimento das normas relativas a seguranca e ao atendimento dos
passageiros a bordo”. Combinando suas atribuigdes, juntamente com técnicas comumente
adquiridas na formagdo secretarial para desenvolver um padrao de atendimento de exceléncia,

promove satisfacdo e seguranga ao publico a bordo da aeronave.

43 COMPETENCIAS NO ATENDIMENTO QUALIFICADO AO PUBLICO - ENTRE
CONVERGENCIAS E DIVERGENCIAS PARA SECRETARIOS/AS EXECUTIVOS/AS E
COMISSARIOS/AS DE VOO

As profissoes de Secretariado Executivo e Tripulante de Cabine compartilham diversas
competéncias voltadas para o cuidado com o outro manifestado no contexto do atendimento
qualificado ao publico, “cada pessoa possui necessidades, comportamentos e expectativas
diferentes” (Entrevistado 1, 2026). Por isso, estes/as profissionais devem desenvolver a
comunicacdo eficaz, empatia, escuta ativa, inteligéncia emocional, respeito as diferencas e a
capacidade de adaptacdo diariamente. De acordo com Goleman (2012) "As novas regras pouco
tétm a ver com aquilo que na escola nos disseram que era importante; [...] centram-se em
qualidades pessoais como a iniciativa e a empatia, a adaptabilidade e a capacidade de persuasao."
(Goleman, 2012, p. 13). Estes sdo aspectos que coincidem entre ambas as profissdes. No entanto,
esta pesquisa ressalta que cada atendimento € nico e existe a necessidade de se ter sensibilidade
para entender os diferentes cenarios, situacdes, expectativas e as emogdes de cada pessoa que

esta sendo atendida.



Além disso, existem algumas divergéncias entre ambas as profissdes. Enquanto o
Secretariado Executivo atua na gestdo, organizacdao, gerenciamento de tempo e apoio a
administracdo de uma empresa. Conforme o Entrevistado 1 (2026) afirma "as técnicas secretariais
aplicadas ao atendimento ao publico envolvem um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes”. Em contrapartida, o/a Comissario/a de Voo realiza atividades relacionadas a segurancga,
procedimentos de emergéncia e especializagdo para atendimento ao cliente em ambiente de risco,
pois se tem “um treinamento voltado para todos os tipos de necessidades especiais [...],
passageiros com dificuldade de locomocgdo, baixa visdo, baixa audicdo, autistas e outros
passageiros que necessitam de assisténcia”. (Entrevistada 2, 2026). Com isso, o/a Secretario/a,
durante sua formagdo, desenvolve um perfil multifuncional, enquanto o/a Comissario/a deve

cumprir rigorosamente as exigéncias impostas pela ANAC.

No atendimento ao publico, h4 diferencas na rotina e nos desafios enfrentados por
estes/as profissionais. Mas, 0s/as secretarios/as executivos/as podem ensinar ao/a comissaria de
voo o enfrentamento dos mesmos ao lidar com diversas tarefas simultancamente, na resolugao de
conflitos enquanto realizam praticas de atendimento diante de um publico ansioso, com o pressa
de ser atendido em suas demandas individuais, expectativas e situagdes de pressao. Afinal, estas
profissdes desenvolvem aspectos similares ¢ da mesma forma, possuem divergéncias entre suas
especificidades. Portanto, mesmo em suas diferencas, as competéncias secretarias em torno da
organizagdo e planejamento pode contribuir para o €xito no ambiente de trabalho do/da

comissario/a de voo.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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Este estudo fez uma anélise das contribuicdes das competéncias secretariais e sua relevancia

para o/a comissario/a de voo na fun¢do de bordo, apontando as convergéncias e divergéncias entre

estas profissoes, com foco no atendimento qualificado ao publico. Os resultados do estudo afirmaram

que estas profissdes compartilham competéncias fundamentais para a realizacdo do atendimento

humanizado e eficaz. Que o Secretariado Executivo, devido seu processo formativo, contribui com

uma comunicagdo objetiva e atenta as necessidades de clientes, empatia, inteligéncia emocional,

escuta ativa, cordialidade, capacidade de adaptacdo dentre outras competéncias. Essas habilidades

auxiliam a constru¢do de relacionamentos duradouros e a prestacdo de servigos de qualidade,

independentemente do ambiente onde atuam.
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Além disso, existem competéncias especificas direcionadas a cada uma destas areas de
atuacdo. No Secretariado Executivo destaca-se a gestdo de informagdes, organizagdo, apoio na
tomada de decisdes e representacdo institucional. Enquanto o/a Comissario/a de Voo prioriza a
seguranc¢a operacional, necessitando de conhecimentos técnicos voltados para procedimentos de
emergéncia, primeiros socorros e atendimento em situacoes de risco.

Durante as buscas realizadas para o desenvolvimento desta pesquisa, foi possivel perceber
uma escassez de estudos que estabelecam uma relacdo entre as profissdes de Secretariado Executivo
e Comissario/a de Voo, na perspectiva do atendimento ao publico, o que representou uma limitagao
para a comparagdo entre as duas areas. Desta forma, se evidencia a relevancia desta pesquisa, que
podera servir como ponto de partida para futuros estudos voltados para a analise das competéncias
compartilhadas entre diferentes profissdes que atuam diretamente com seguranga, formagao
profissional e inteligéncia emocional em situagdes de pressao e conflitos com o intuito de contribuicao
para a valorizagdo do atendimento qualificado e humanizado, destacando a importancia da exceléncia

na prestacao de servicos e o fortalecimento das relagdes entre profissionais e clientes.
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ANEXO 1

TABELA DE ANALISE DE CONTEUDO

OBJETIVO GERAL — Analisar a contribuicdo das
competéncias secretariais e sua relevancia para o/a
comissario/a de voo na funcao de bordo, apontando as
convergéncias e divergéncias entre estas profissbes, com

foco no atendimento qualificado ao publico.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Identificar as

competéncias

atendimento ao publico

secretariais no

TRECHOS DAS

ENTREVISTAS

(UNIDADES DE
ANALISE)

PALAVRAS-
CHAVES DAS
FALAS
(unidade
tematica)

SUB-CATEGORIAS
(PALAVRAS-CHAVES
QUE ENGLOBLAM
VARIAS FALAS)
CATEGORIAS
(PALAVRAS-CHAVES
VINCULADAS AOS
OBJETIVOS
ESPECIFICOS)

REFERENCIAIS
BIBLIOGRAFICOS E
DOCUMENTAIS
(com uso de citagoes)

Secretario Executivo
“Comunicagdo clara e
objetiva, capacidade de

ouvir atentamente,
organizacao das
informagoes e
relacionamento
interpessoal.”

Comunicacgao,
escuta ativa,
organizagao.

Competéncias
secretariais

Neiva e D'Elia (2014)

Secretario Executivo

“O profissional atua como
elo entre a instituicao e as
pessoas.”

Mediacao,
representacao
institucional

Competéncias
secretariais

Neiva e D'Elia (2014)

Secretario Executivo
“A forma como o
atendimento é realizado

pode influenciar
diretamente a imagem da
empresa.”

Imagem
organizacional,
atendimento

Competéncias
secretariais

Secretario Executivo
“Demonstrar cordialidade,
respeito e atencao desde
o primeiro contato.”

Cordialidade,
respeito,
atencao

Competéncias
secretariais

Medeiros e Hernandes
(2010)

Secretario Executivo

"A escuta ativa € uma das
principais ferramentas do
atendimento.”

Escuta ativa

Competéncias
secretariais

Secretiario Executivo

"A formagao vai além do
conhecimento técnico,
envolvendo ética, relagdes
humanas

comportamento
organizacional."

(4]

Etica,

Relagoes
humanas
formagao

Competéncias
secretariais

Neiva e D'Elia (2014)
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Mapear as competéncias para comissario/a de bordo

no atendimento

Comissaria de Voo Inclusao, Competéncias ANAC (RBAC
) ) acessibilidade ) . 121)
“Treinamento para lidar com para Comissarios/as de
passageiros com Voo
necessidades especiais.”
Comissaria de Voo Segurancga, Competéncias ANAC (RBAC
. emergéncia L 121)
“Treinamentos para combate para Comissarios/as de
ao fogo, evacuagao e Voo
emergéncias.”
Comissaria de Voo Empatia, simpatia |Competéncias
“Ser o mais simpatico possivel para Comissarios/as de
e se colocar no lugar da Voo
pessoa”
Comissaria de Voo Assertividade, Competéncias
x comunicagao ¢ S
“Falar de maneira clara, para Comissarios/as de
objetiva e firme transmite Voo
segurancga.”
Comissaria de Voo: "Lidar|Expectativas Competéncias
com expectativas, medo de|ansiedade .
voar e ansiedade.” para Comissarios/as de
medo Voo
Comparar as competéncias das duas areas,
evidenciando convergéncias e divergéncias no
sentido do atendimento qualificado ao publico.
Secretario Executivo: Empatia; Convergéncia|Goleman (2012)
. |inteligéncia
"Desenvolver empatia.| o ocional
paciéncia, inteligéncia
emocional e capacidade de
adaptacao.”
Comissaria de Voo: Adaptabilidade Convergéncia
"Aprender a lidar com diversos|diversidade
tipos de pessoas e
expectativas.”
Secretario Executivo: Escuta ativa Convergéncia
"Ouvir mais do que falar,|organizagao
cultivar empatia, organizacao
e responsabilidade.”
Comissaria de Voo Empatia Convergéncia|Goleman (2012)
"Colocar-se no lugar dojatendimento
passageiro € o primeiro passo|lhumanizado
para um atendimento de
exceléncia.”
Secretario Executivo Gestao Divergéncia |Medeiros e Hernandes
documental (2010)

“Controle de documentos e
gerenciamento do tempo.”

Comissaria de Voo

"Treinamentos de emergéncia,
combate ao fogo e
evacuacao.”

Seguranca
operacional

Divergéncia

ANAC (RBAC 121)

Secretario Executivo

"Responder e-mails, atender
telefonemas, atender varias

pessoas ao mesmo tempo.”

Multitarefas

Rotina
administrativa

Divergéncia

Comissaria de Voo

"Curso autorizado pela ANAC,
Certificado Meédico
Aeronautico e treinamentos
constantes.”

Formacao

Treinamento

Divergéncia

ANAC (RBAC 121)
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