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RESUMO
Considerando a evolução da profissão de secretariado nos últimos anos e o importante papel dos profissionais de secretariado como anfitriões dado a atuação relevante que eles têm perante a alta liderança e para os negócios nas Organizações, o objetivo da pesquisa é compreender como acontece a vivência da hospitalidade pelos profissionais de secretariado enquanto anfitriões. Busca-se identificar em quais momentos e como acontecem as relações hospitaleiras entre secretárias com diferentes stakeholders e se elas estão condicionadas a forma como os profissionais estão organizados nas empresas. Para atingir este objetivo será utilizado o método quanti-qualitativo. Fazendo análises tanto quantitativas como qualitativas para melhor resultado do estudo.
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INTRODUÇÃO
O secretariado é uma profissão fundamental nas organizações e ao longo dos anos vem se moldando as mudanças presentes no cenário corporativo.
Müller (2021) destaca que as múltiplas habilidades dos profissionais de secretariado permitem desenvolver diversas atividades dentro do ambiente organizacional no campo da gestão de empresas, da gestão da informação, da gestão de processos e de pessoas, nos fluxos de comunicação e nos relacionamentos interpessoais. Segundo Müller (2021, p.125), “[...] a área de secretariado dá vida e movimento aos fluxos de informações e aos processos organizacionais, assessorando pessoas e organizações nos mais distintos processos decisórios”.
A necessidade de adaptação está sempre sendo imposta a estes profissionais, especialmente a partir do surgimento e evolução das tecnologias da informação e comunicação fundamentais para desenvolvimento das atividades administrativas e de assessoria. Existe ainda alterações e reestruturação dos modelos de gestão o que tem levado um número crescente de profissionais a adaptar suas formas de execução do trabalho (MAIA, MÜLLER, 2021).
Com frequência emergem dúvidas sobre o futuro da profissão de secretariado, tirando foco da relevância que estes profissionais sempre tiveram no cenário corporativo, no entanto ao longo dos anos existe um papel que sempre foi essencial para desempenho das atividades do profissional de secretariado, o papel de anfitrião.
Segundo Gofman (2009) a hospitalidade está associada à qualidade de um indivíduo ou local de ser hospitaleiro, e é uma relação que acontece entre dois personagens que exercem papel de quem recebe (o anfitrião) e quem é recebido.
Pitt-Rivers (2012), corrobora afirmando que esses dois atores possuem uma única lei ambivalente que gerencia a relação: honrar-se mutuamente. Porém, o autor ressalta que o anfitrião controla a relação, restando ao hóspede um papel mais passivo e responsivo diante das honras prestadas pelo anfitrião.
Wada e Moretti (2014, p. 97) afirmam que “o desenvolvimento da capacidade de oferecer hospitalidade e não de simplesmente servir, assumindo plenamente o papel de anfitrião, traz luz a um dos caminhos possíveis para que as organizações incorporem de forma estratégica a hospitalidade como um diferencial”.
Podemos observar o profissional de secretariado como anfitrião em diferentes momentos no relacionamento com diferentes stakeholders, como exemplo podemos citar: receber um novo colaborador, visitante ou executivo, interagir com um fornecedor, cliente, acionista ou membro da comunidade. Além disso, também é atribuição do profissional de secretariado organizar eventos corporativos, destacando nessas ocasiões sua atribuição de receber e interagir com os convidados e fornecedores. Embora essencial no exercício da profissão e crucial para a estratégia dos negócios não existem estudos para investigação da atuação da secretária sob esta perspectiva.
Considerando que o profissional de secretariado transita entre diferentes áreas de uma empresa de forma natural, construindo relacionamentos e é, por muitas vezes, porta-voz da alta liderança com clientes externos, fornecedores e colaboradores, podemos dizer que ele é elo entre os gestores e os demais componentes que formam as organizações e desempenham papel fundamental para fortalecer a estratégia de negócios e cultura organizacional.
A hospitalidade, assim como o exercício da profissão de secretariado, não acontece sem relação interpessoal. Camargo (2004) define que hospitalidade é a interação de seres humanos com seres humanos em tempos e espaços planejados para esta interação e diz ainda, na mesma obra, que hospitalidade é o ato humano, exercido em contexto doméstico, público e profissional, de recepcionar, hospedar e entreter pessoas temporariamente deslocadas do seu hábitat natural.
Com olhar apenas para o ponto de vista econômico, é possível afirmar que a hospitalidade se torna inóspita se conceitualizada apenas pelo lado comercial, pois por uma questão de eficiência empresarial, o foco está nas operações, no negócio e não nas relações (RITZER, 2018).
A hospitalidade comercial não precisa ser inóspita, já que há muitos exemplos de administradoras de hotéis, bares e restaurantes que proporcionam sentimentos generosos e afetuosos entre seus clientes, reconhecendo a importância fundamental das experiências e a necessidade de que sejam genuinamente sentidas (Telfer, 2000).
Nas empresas o profissional de secretariado pode ser considerado um dos principais anfitriões, pois muitas vezes, como já dito, cabe a ele recepcionar e acolher diferentes stakeholders em nome dos líderes das organizações. Tem papel relevante, pois cabe a ele deixar uma primeira boa impressão, o que pode implicar no fechamento de um negócio, nas interações subsequentes e imagem que este stakeholder tem da empresa.
O acolhimento exige que o anfitrião pense e se preocupe com seu hóspede, compreenda as suas necessidades. O acolhimento pode ser visto como um desafio para o anfitrião, regulado por leis não escritas. O não cumprimento dessas leis resultará em hostilidade e não acolhimento (CAMARGO, 2008).
Por meio da hospitalidade e, da teoria dos stakeholders que segundo Freeman (1984), diz respeito aqueles que afetam ou são afetados pelas atividades e objetivos de uma dada empresa, a pesquisa almeja compreender como acontece a experiência de hospitalidade no secretariado na visão do profissional de secretariado.
A pesquisa proposta tem por objetivo geral compreender como os profissionais de secretariado percebem e vivenciam a hospitalidade nas relações com diferentes stakeholders.
Pretende-se ainda verificar se o profissional de secretariado encontra espaço para ser hospitaleiro nas relações com stakeholders, independente do formato em que atua, e analisar se a hospitalidade presente nas relações dos profissionais de secretariado com stakeholders são valorizadas pelas empresas e está gerando valor para as Organizações;
Tal pesquisa se justifica pela necessidade de estudar hospitalidade para além da visão do turismo ou doméstica, compreender o ambiente corporativo do ponto de vista das relações humanas e também, entender como os profissionais, prioritariamente o secretário, está atuando para prover e promover relações hospitaleiras, uma vez que assume papel relevante entre a liderança, demais membros que compõem o ambiente corporativo e seus stakeholders.
Outro motivador para este estudo é o fato de haver uma mudança nos formatos de atuação dos profissionais de secretariado. Antes o atendimento era dedicado para um executivo, cada profissional atuando em uma estrutura. Hoje temos áreas de secretariado, um grupo de profissionais formando uma área de atendimento, responsável por atender simultaneamente diversos executivos e suas equipes.
As empresas implementam o modelo de pool de secretariado por diferentes razões, podemos citar aqui alguns deles como: otimização de custos, melhoria no fluxo de comunicação, garantir que os profissionais de secretariado tenham gestão próxima, adequação de atendimento diante de fusões e aquisições ou ainda padronização no escopo de atuação desses profissionais.
Como já dito anteriormente, as mudanças no cenário corporativo afetam diretamente este profissional, especialmente devido sua atuação próxima à alta liderança e estratégia das empresas. Compreender então como estas mudanças estão afetando o secretariado e seus stakeholders, torna-se relevante e evidencia a necessidade de investigação.
Ao final do trabalho de pesquisa o objetivo é responder a seguinte pergunta: Como profissionais de secretariado percebem e vivenciam a hospitalidade nas relações com diferentes Stakeholders?

METODOLOGIA
A pesquisa será qualitativa, empírica e explicativa. O método a ser adotado para compreender como os profissionais de secretariado percebem e vivenciam a hospitalidade nas relações com diferentes stakeholders será o método misto, composto por duas etapas qualitativas e uma etapa quantitativa considerando os conceitos Emic-Etic-Emic. 
A pesquisa qualitativa é uma abordagem para explorar e compreender o significado que indivíduos ou grupos atribuem a um problema social ou humano. O processo de pesquisa envolve questões e procedimentos emergentes, dados normalmente coletados no ambiente do participante, análise de dados construindo indutivamente desde detalhes a temas gerais, e o pesquisador fazendo interpretações do significado dos dados (CRESWELL, 2009).
Creswell (2009), define a pesquisa quantitativa como uma abordagem para testar teorias objetivas, examinando a relação entre as variáveis. Essas variáveis podem ser medidas, tipicamente em instrumentos, de modo que os dados numerados possam ser analisados usando procedimentos estatísticos. Segundo o autor, os pesquisadores têm suposições sobre teorias de teste de forma dedutiva, construindo em proteções contra preconceitos, controlando para explicações alternativas e sendo capazes de generalizar e replicar os resultados.
A escolha pelo método misto objetiva ter uma abordagem metodológica alternativa às abordagens tradicionais de pesquisa qualitativa ou quantitativa, visando facilitar a compreensão do fenômeno, explorando-o detalhadamente (HALCOMB; HICKMAN, 2015). Considerando que nesta forma de investigação haverá uma análise integrada de dados qualitativos e quantitativos, serão coletadas mais evidências para o estudo do que uma pesquisa qualitativa ou quantitativa isoladamente (CRESWELL, 2009; CRESWELL; CLARK, 2015).
A fase inicial diz respeito a levantamento da literatura e construção do mapa de stakeholders do secretariado, objetivando levantar quais são os grupos com os quais estes profissionais mais se relacionam. Será feita ainda uma pesquisa de campo com base no método sugerido por Yin (2010), a pesquisa será semiestruturada e terá por objetivo colher a percepção de profissionais de secretariado que atuam em diferentes formatos de trabalho, equipes de secretariado (pool) ou atendimento dedicado. O instrumento de pesquisa será tematizado por meio de categorizações e subcategorizações considerando os temas discutidos, assim como indicado na teoria de análise de conteúdo de Bardin (2011). O conteúdo das entrevistas serão transcritos para identificação de pontos importantes nas falas dos entrevistados. Pretende-se ter visão de uma amostra significativa sobre como estes profissionais estão vivenciando a hospitalidade com stakeholders em diferentes contextos.
Já na fase 2 – Etic o objetivo será colher a percepção de gestores de equipe de secretariado e executivos onde serão abordados pontos relevantes sobre atuação do profissional de secretariado na contemporaneidade e como a hospitalidade está inserida nesse contexto. 
Na sequência, a terceira e última etapa da pesquisa será composta por investigação empírica e observação participante da pesquisadora a partir de um protocolo estruturado, registros detalhados e reflexão crítica do que foi observado, considerando tanto o contexto onde profissionais atuam em formato pool quanto ambientes onde profissionais atuam em formato dedicado. Tal vivência será necessária para esclarecimento de eventuais dúvidas que tenham surgido a partir da análise dos resultados obtidos as fases um (Emic) e fase 2 (Etic).

RESULTADOS E DISCUSSÕES
A pesquisa está em andamento, porém a primeira etapa de levantamento de literatura pertinente e construção do mapa de stakeholders dos profissionais de secretariado já foi concluída. 
O mapa de stakeholders proposto por Freeman (1984), é composto no centro pela organização que influencia ou pode ser influenciada e esta é cercada pelos stakeholders. Neste estudo o profissional de secretariado ocupa o espaço central, com o objetivo de identificar quem são os principais stakeholders destes profissionais.
A partir dos dados obtidos em pesquisa no formato survey, composta por 94 respondentes, confirmou-se que a amostra é: predominantemente feminina (98,9%); 50% com idade entre 28 e 43 anos, 43,6% com idade entre 44 a 59 anos, 4,3% entre 18 e 27 anos e apenas 2,1%a cima de 60 anos. Em relação a escolaridade 52,1% já concluíram pós-graduação, 40,4% possuem Ensino Superior Completo, 1,1% ensino superior incompleto e 6,4% pós-graduação incompleta. A nomenclatura do cargo ocupado atualmente está distribuída da seguinte forma: 84% identifica-se como secretária ou Assistente Executiva, 8,5% como Office Manager ou Gerente de Escritório, 2,1% como Chief of staff e demais cinco nomenclaturas somam 5,5%, atribuindo 1,1% para cada. Constatou-se ainda que 76,6% atuam na região sudeste, 14,9% na região sul, 4,3% na região centro-oeste, 3,2% na região nordeste e 1,1% na região norte. Contudo, pode-se afirmar que nesta pesquisa o principal grupo respondente é feminino, com idade entre 28 e 43 nos, com ensino superior ou pós-graduação completos.
A análise destes dados permite constatar que o profissional de secretariado interage atualmente com diferentes stakeholders e pode gerar impacto nos mais variados cenários. Considerando os quatro primeiros grupos selecionados “Executivos que atendo como secretária (o)”, “Demais colaboradores da empresa onde atuo”, “Secretárias de outras empresas” e “Fornecedores”, é possível observar que as principais interações acontecem tanto dentro da empresa como fora dela. Uma vez que este profissional está em contato direto com a alta liderança, os executivos atendidos, e também atua diretamente com fornecedores e secretárias de outras empresas, verifica-se que a secretária pode impactar a organização em diferentes momentos na realização de suas atividades.
Considerando o resultado da pesquisa que teve o executivo como stakeholder mais sinalizado pelos respondentes, fica evidente o trabalho próximo e relacionamento com a liderança da organização, o que explicita o papel relevante desse profissional perante a as pessoas que definem a estratégia de negócio. O profissional de secretariado, nesse contexto, por atuar diretamente com a liderança, possui posição privilegiada o que permite apoiar com a liderança com assertividade para melhores resultados nos negócios e atuar de forma estratégica por conhecer, muitas vezes em avançado, pontos relevantes do planejamento estratégico das empresas.
O segundo grupo que obteve maior número de seleção dentre os respondentes foi o de colaboradores da empresa. Diane disso é possível considerar o profissional de secretariado como importante elo entre liderança e colaboradores, permitindo fortalecimento da comunicação e interação entre estes dois grupos.
As secretárias de outras empresas apareceram em terceiro lugar, observa-se aqui o quanto a colaboração entre as profissionais para realização de suas atividades é fundamental e recorrente, além disso nessa interação existe uma exposição externa a empresa o que evidencia a necessidade de formação e atualização constante para que esse profissional possa representar bem a organização.
Os dois próximos grupos mencionados, clientes e fornecedores evidenciam relacionamento com partes importantes na execução da estratégia organizacional já que os clientes são a razão de ser de qualquer negócio e os fornecedores parte importante para as iniciativas se concretizem e boas negociações contratuais aconteçam.
Outra parte relevante são as secretárias que atuam na mesma empresa, isso porque nos tempos atuais a colaboração é fundamental para realização de diversas atribuições dos profissionais de secretariado. Além disso, esta interação pode ser relevante para networking constante e troca de experiências.
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Fonte: adaptado de Freeman (1984)

Importante destacar que a identificação dos stakeholders não é suficiente. É primordial que exista gestão de relacionamento com os grupos identificados para que exista planejamento para interação intencional com estes stakeholders. Este estudo permitiu identificar e evidenciar que é possível usar o framework proposto por Freeman para uma primeira análise sobre grupos relevantes para os profissionais, porém considera-se importante avançar nos estudos para que seja possível compreender as nuances pontos de atenção existentes na interação com os stakeholders dos profissionais de secretariado, etapas que darão continuidade a pesquisa.

CONCLUSÕES
Estes resultados preliminares acerca da relação do profissional de secretariado com stakeholders certamente instiga para continuidade da pesquisa. Esta etapa permitiu identificar e construir um mapa considerando os dez principais stakeholders do profissional de secretariado, que pode ser usado para, dentre outras oportunidades, embasar conversas destes profissionais sobre relevância no cenário corporativo e como gerar mais impacto a partir do planejamento para um relacionamento cada vez mais estratégico com pontos de contato relevantes para as organizações.
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