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Resumo

No decorrer dos anos ocorreram mudangas no cenario organizacional, que causaram efeitos
significativos nas empresas, que exigiram mais flexibilidade do profissional para atuar em
diversas situacOes, além de ter a possibilidade de conviver num ambiente de trabalho
competitivo. Dessa maneira, percebe-se que o ambiente de trabalho € um meio propicio a
presenca de conflitos na rotina de outrem, sejam eles positivos ou negativos. Por esse Viés,
nesse estudo buscou-se investigar quais habilidades e competéncias, que estdo inclusas no perfil
do profissional de secretariado executivo, sdo mais utilizadas na rotina secretarial para
desempenhar a gestdo de conflitos organizacionais. A pesquisa classifica-se como qualitativa,
descritiva, exploratoria, direcionada para os profissionais graduados e atuantes na area
secretarial. Os dados obtidos nesta pesquisa, possibilitaram resultados que evidenciam a
presenca de conflitos no cotidiano no trabalho secretarial, especificando os conflitos de
relacionamento e de tarefas. Tais conflitos surgem por varias razées, sendo causadas por falhas
na comunicacao e na interpretacdo de informacgdes. Com relacdo as estratégias adotadas para o
gerenciamento de conflitos na area secretarial, salienta-se a postura de colaboracdo. Dessa
forma, conclui-se sobre a importancia do secretario ter competéncias interpessoais e
comunicativas, desenvolvidas para poder mediar as relagdes no ambiente organizacional de
forma assertiva, visando reduzir os efeitos negativos dos conflitos organizacionais.

Palavra-chave: secretariado executivo; gestdo de conflitos; competéncias secretariais.
Abstract

Over the years, changes have occurred in the organizational scenario, which have had
significant effects on companies, which have required more flexibility from professionals to act
in different situations, in addition to being able to live in a competitive work environment. In
this way, it is clear that the work environment is a conducive environment for the presence of
conflicts in the routine of others, whether positive or negative. For this bias, this study sought
to investigate which skills and competencies, which are included in the profile of the executive
secretariat professional, are most used in the secretarial routine to perform the management of
organizational conflicts. The research is classified as qualitative, descriptive, exploratory,
aimed at graduated professionals working in the secretarial area. The data obtained in this
research enabled results that show the presence of conflicts in daily secretarial work, specifying



relationship and task conflicts. Such conflicts arise for several reasons, being caused by failures
in communication and interpretation of information. With regard to the strategies adopted for
conflict management in the secretarial area, the collaboration posture is highlighted. Thus, it is
concluded about the importance of the secretary having interpersonal and communicative skills,
developed to be able to mediate relationships in the organizational environment in an assertive
way, aiming to reduce the negative effects of organizational conflicts.

Keywords: executive secretariat; conflict management; secretarial skills

1. INTRODUCAO

Com fundamento no contexto histérico, observa-se que atualmente o ambiente
organizacional exige do profissional tanto planejamento quanto estar preparado para as
mudancas que possam acontecer dentro desse cenario, buscando atualizar-se das competéncias
profissionais, sociais e pessoais. Por esse viés, considera-se que o atual mercado de trabalho
promove a competitividade dos profissionais. O mercado de trabalho sofre constantes
mudangas, com elas sdo exigidas mais competéncias do profissional que deseja ingressar ou
manter-se nele. Estas competéncias profissionais estdo atreladas as caracteristicas que as
organizacOes possuem, adquiridas por meio dos avancos tecnoldgicos. Segundo Chiavenato
(2005, p. 102), “o mercado de trabalho ¢ dindmico e sofre continuas mudangas”. Elas acontecem
pelo advento da globalizacdo, que favorece os avancgos tecnoldgicos e exigem a adaptacdo dos
profissionais, favorecendo a competitividade entre as pessoas e as empresas. E para serem
competitivos os profissionais precisam ter como caracteristicas: agilidade, flexibilidade,
proatividade, inovacdo e empreendedorismo, dentre outras.

As mudancas do contexto empresarial, a globalizacdo, os avancos da tecnologia, entre
outros fatores, impactam diretamente no processo administrativo das empresas, assim, nas
atividades do profissional de secretariado e no perfil demandado desse profissional
(DURANTE, 2012). Logo, observa-se que o ambiente organizacional esta propicio a possiveis
conflitos, devido as mudangas no mercado de trabalho terem forte influéncia da globalizacéo e
dos avancos tecnologicos que instigam a competicdo entre os profissionais. Dito isso, nota-se
que em qualquer ambiente podemos encontrar conflitos, Nascimento e Sayed (2002, p.47),
retratam os conflitos como algo que “fazem parte do processo de evolucdo dos seres humanos
e sdo necessarios para o desenvolvimento e o crescimento de qualquer sistema familiar, social,
politico e organizacional”.

Nessa conjuntura, os conflitos estdo presentes no cotidiano do mundo organizacional,

evidenciando-se em qualquer ambiente onde os individuos estiverem. De tal forma, que a gestdo



de conflitos vem sendo pesquisada na area secretarial, pelo fato do profissional de Secretariado
Executivo assumir um papel multifuncional na estrutura organizacional, conforme afirma
estudo de Durante, Santos e Dalpaz (2010). Além, do profissional de Secretariado Executivo
estd diretamente envolvido nos processos de gestdo da empresa, numa posi¢do hierarquica
organizacional estratégica. Seu trabalho torna-se dindmico e diversificado com novas
possibilidades de atuagdo dentro da sua carreira profissional, como por exemplo poder atuar na
area da gestdo, assessoria, empreendedorismo e consultoria secretarial.

Conforme os autores Klaus e Biscoli (2012), destacam em seu estudo sobre a
“Comunicag¢ado e gerenciamento de conflitos na profissao de secretariado executivo”, que para
0 secretario exercer determinadas atividades, tais como: “o gerenciamento de informagdes,
comunicacgdes, suprimentos, planejamentos, logistica, politicas administrativas, relacdo com
funcionarios, administracdo de conflitos, financas, relacbes com a comunidade, treinamento,
acBes e resultados”. E preciso que o profissional desenvolva habilidades técnicas, tais como
boa comunicacéo, criatividade, iniciativa, capacidade de integracdo, excelente habilidade no
relacionamento interpessoal, etc.

Neste contexto, esta pesquisa tem como questdo: Quais habilidades que constam no
perfil do profissional de secretariado executivo sdo comumente utilizadas para gerenciar
possiveis conflitos organizacionais? O objetivo geral deste estudo é identificar quais
competéncias e habilidades o Secretério utiliza na sua atuacdo num ambiente organizacional no
qual ocorra conflitos. Os objetivos especificos sdo: a) Identificar como o secretario percebe o
conflito; b) Descrever como o profissional executa a gestdo de conflitos na organizacéo; c)
Especificar quais habilidades os profissionais da area de secretariado executivo utilizam para
tentar solucionar possiveis conflitos, de acordo com o seu perfil profissional.

Essa abordagem justifica-se pelo fato de os profissionais de secretariado terem algumas
habilidades e competéncias no seu perfil profissional como o papel de gerir, mediar as relagdes
dentro de uma organizacéo, seja ela interna ou externa. Como retratado por Durante, Santos e
Dalpaz (2010), em seu estudo sobre o gerenciamento de conflitos no cotidiano secretarial, o
qual constataram que os secretérios atribuem o papel de facilitador nas relagGes interpessoais,
sendo cruciais para gerenciar divergéncias adotando estratégias para mediar as relagdes,
procurando solucionar os conflitos de forma que satisfaga ambas as partes envolvidas no
impasse.

Ja o estudo realizado por Moreira e Olivo (2012), buscou investigar sobre o profissional
de secretariado executivo como mediador de conflitos, demonstrando as novas competéncias

que estdo interligadas ao perfil do secretario, como ser um agente facilitador podendo atuar na



gestdo de problemas, a polivaléncia, a multifuncionalidade e a inovatividade como exemplos.
Tais habilidades proporcionam a atuacdo do secretario na execucdo de mediador de conflitos.

Como fundamento desta pesquisa foi necessario a revisdo bibliografica acerca do tema
exposto, sobre os conflitos, suas causas, tipos e estratégias de resolugcdo. Além de revisar sobre
o perfil do profissional de secretariado, dando destaque as habilidades e competéncias que
possibilitem a gestdo de conflitos na &rea de atuacdo do secretdrio. Para dar base a este
fundamento, a reviséo literaria foi realizada através de estudos dos autores renomados da area
da pesquisa, como Durante, Santos e Dalpaz (2010); Natalense (1995); Neiva e D'Elia (2009);
Nonato Junior (2009); Moreira e Olivo (2012); Chiavenato (2008); Robbins (2005), entre
outros. O levantamento de dados foi realizado diretamente com profissionais de secretariado
executivo. Sobre os procedimentos metodoldgicos usados nesta pesquisa, desenvolveu-se uma
pesquisa qualitativa, exploratoria e descritiva.

Para a estruturagdo deste trabalho, dividiu-se da seguinte forma: no capitulo 2, 3 e 4 esta
o referencial teorico, retratando sobre o profissional de secretariado executivo e a gestdo de
conflitos na sua area de atuacéo, trazendo autores de referéncia dessa area. No capitulo 5, estdo
especificados os procedimentos metodoldgicos que foram utilizados para a constru¢do dos
objetivos desta pesquisa. No capitulo 6, contém os dados e analise da pesquisa que foram
obtidos com os profissionais. Por fim, no capitulo 7, apresenta-se as consideracdes finais sobre

a pesquisa.

2. O PERFIL DO PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO

Inicialmente, a profissdo de Secretariado Executivo foi exercida por homens, os
escribas, que cuidavam dos interesses administrativos dos farads. Desde a antiguidade até o
surgimento da Revolucdo Industrial e de tecnologias, as mulheres percorreram um longo
caminho para se inserirem na profissdo. Mas é fato que a inser¢do das mulheres no mercado de
trabalho secretarial se iniciou na década de 50 com o desenvolvimento industrial do Brasil
(NATALENSE, 1995). No Brasil, a profissdo de Secretariado Executivo foi regulamentada
apenas em 1985 pela Lei 7.377, de 30 de setembro e pela Lei 9.261 de 11 de janeiro de 1996,
que dispde sobre o exercicio da profissdo de secretariado executivo.

O artigo 4° da Lei 7.733/85, modificada pela Lei 9.261/96, descrevem as competéncias

do profissional dessa forma:



| — Planejamento, organizacdo e dire¢do de servigos de secretaria; 11 — Assisténcia e
assessoramento direto a executivos; I11 — Coleta de informagdes para a consecucdo de
objetivos e metas de empresas; 1V — Redacdo de textos profissionais especializados,
inclusive em idioma estrangeiro; V — Interpretacdo e sintetizacdo de textos e
documentos; VI — Taquigrafia de ditados, discursos. Conferéncias, palestras de
explanac@es, inclusive em idioma estrangeiro; VII — Versdo e traducdo em idioma
estrangeiro, para atender as necessidades de comunicacdo da empresa; VI — Registro
e distribuicdo de expedientes e outras tarefas correlatas; 1X — Orientacdo e selecdo da
correspondéncia para fins de encaminhamento a chefia; X — Conhecimento
protocolares. (BRASIL, 1996, p. 1).

De acordo com a Resolugdo 03/2005 — CNE/CES/MEC, que institui as Diretrizes
Curriculares Nacionais para o curso de Secretariado Executivo no Brasil. O curso de graduacéo
em Secretariado Executivo deve favorecer uma formacdo que apoie o desenvolvimento de
atividades nas areas de gestao, assessoria, empreendedorismo e consultoria secretarial.

Em consonéncia com o objetivo geral, destaca-se o Artigo 4°. dessa Resolugdo 03/2005,
apresenta as competéncias e habilidades que devem ser fomentadas no perfil do profissional de

secretariado executivo, tais sdo:

| — capacidade de articulacdo de acordo com os niveis de competéncias fixadas pelas
organizacles; Il - visdo generalista da organizagcdo e das peculiares relacGes
hierdrquicas e intersetoriais; 111 —exercicio de fungdes gerenciais, com sélido dominio
sobre planejamento, organizagdo, controle e direcdo; IV — utilizacdo de raciocinio
I6gico, critico e analitico, operando com valores e estabelecendo relagdes formais e
causais entre fenémenos e situa¢fes organizacionais; V — habilidade de lidar com
modelos inovadores de gestdo; VI — dominio dos recursos de expressdo e de
comunicagdes compativeis com o exercicio profissional, inclusive nos processos de
negociacdo e nas comunicacdes interpessoais ou intergrupais; VII — receptividade e
lideranca para o trabalho em equipe, na busca da sinergia; VIII — adocdo de meios
alternativos relacionados com a melhoria da qualidade e da produtividade dos
servicos, identificando necessidades e equacionando soluces; 1X — gerenciamento de
informacdes, assegurando uniformidade e referencial para diferentes usuérios; X —
gestdo e assessoria administrativa com base em objetivos e metas departamentais e

empresariais; XI — capacidade de maximizacdo e otimizagdo dos recursos
tecnoldgicos; XII — eficaz utilizacdo de técnicas secretariais, com renovadas
tecnologias, imprimindo seguranca, credibilidade e fidelidade no fluxo de
informagBes; XIIl — iniciativa, criatividade, determinacdo, vontade de aprender,

abertura as mudancas, consciéncia das implicacdes e responsabilidades éticas do seu
exercicio profissional (BRASIL, 2005).

De acordo com o histérico da profissdo de secretariado executivo, foi na década de 90
que ocorreu a evolugdo da atuacéo da profissdo do secretario, que passou a ser visto como um
membro ativo da geréncia, trabalhando em equipe de forma a atuar na administracdo
participativa da empresa, contribuindo com os programas de desenvolvimento mais elaborados
e indo além daquelas func¢des operacionais. Apresenta-se a evolucdo do perfil profissional do

secretario no Quadro 1.

Quadro 1 - Evolucdo do perfil profissional do secretéario



ONTEM

DECADA DE 90

SECULO XXI

Formacao dispersiva,
autodidatismo.

Existéncia de cursos especificos
para a formagéo.

Amadurecimento
profissional — codigo de

ética.

Falta de qualquer
requisito para o

aprimoramento.

Cursos de reciclagem e de

conhecimento peculiares.

Constante aprimoramento e

desenvolvimento continuo.

Auséncia de politica para

recrutamento e selecéo.

Exigéncia de qualificacdo e
definigéo de atribuicdes e plano

de carreira.

Visdo holistica e trabalho
em equipe, consciéncia

profissional.

Organizacdes
burocraticas com tarefas

isoladas.

Organizacdes participativas,
tarefas definidas, trabalho com
qualidade, criatividade e

participacao.

Organizacdes
empreendedoras, trabalho
em equipe, visdo global,
metodologia flexivel,
divisdo de

responsabilidades.

Tarefas tracadas pela
chefia.

Tarefas definidas pelo novo
estilo gerencial.

Tarefas globais com

autonomia para execucao.

Secretario como funcdo.

Secretario como profissao.

Secretario com
reconhecimento profissional
e comprometido com

resultados.

Objetivo de trabalho
determinado pelo poder
da chefia.

Objetivo de trabalho definido
pela necessidade do mercado.

Objetivo do trabalho
definido pela equipe
empreendedora.




Falta de recursos. Dominio em informatica e Necessidade constante de
outros conhecimentos. aprimoramento e de novos
conhecimentos e de visao

do negacio.

Chefia Executivo Parceria

Fonte: Neiva e D'Elia (2009, p. 37)

Esse rol de competéncias, favoreceu o desenvolvimento de um novo perfil, apoiado
numa Otica estratégica e interdisciplinar, que proporcionou promocdo e participacdo do
secretario na melhoria dos processos de gestdo e desenvolvimento das organizacGes. Por esse
viés, percebe-se que a profissdo de Secretariado Executivo é uma area de atuacdo profissional
gue esta em constante desenvolvimento, conforme Natalense (1998, p. 4) afirma: “A profissao
de secretaria € uma das que acompanham o desenvolvimento econémico da humanidade, ao
longo dos séculos, sobrevivendo a diferentes realidades”.

Desse modo, o perfil do profissional em secretariado executivo no decorrer dos anos
sofreu algumas mudancas, devido a forte insercdo da tecnologia no mercado de trabalho e da
globalizacdo. Isso acaba exigindo do profissional uma constante atualizacdo da area em que
atua, enfrentando desafios no decorrer da sua carreira profissional. De acordo com Neiva e
D'Elia (2009, p. 37), “o desafio do secretario executivo excede leitura, triagem e
encaminhamento de informac0es, € necessario conecta-Ilas, tendo como diretriz o conhecimento
global”.

Em suma, Neiva e D'Elia (2009, p. 29) retrata sobre o secretario moderno que atua
fazendo a ligacdo entre os processos da organizagdo com o mundo globalizado e o papel atual
do secretario, da seguinte maneira: “a) como elo entre os relacionamentos da empresa; b)
gerenciando as informagdes; ¢) administrando processos de trabalho e; d) preparando e
organizando os meios para que as solucdes sejam efetivas”.

Assim, o secretario conta com um perfil profissional que tem como competéncias:
comunicacdo, polivaléncia, lideranga, flexibilidade, planejamento, organizagéo, iniciativa,
negociacao, administracdo de conflitos, competéncia administrativa, perceptividade, tomada de
decisdes. Além de ter como caracteristicas atividades que contenham: coleta de informacdes
para a consecucao de objetivos e metas de empresas; organizacao de viagens, eventos, reunioes,
agendas e arquivos, entre outras. (CORDEIRO; GIOTTO, 2009)



Por essa perspectiva, Durante (2012) retrata sobre as competéncias secretariais que séo
comumente utilizadas para o desenvolvimento do trabalho do secretério, sendo elas: as
competéncias analiticas, de acdo, comportamentais e relacionais, denominadas de competéncias
gerenciais. O Quadro 2 apresenta as competéncias secretariais que fazem parte do novo perfil

desta profissao.

Quadro 2 - Competéncias secretariais

COMPETENCIAS COMPETENCIAS COMPETENCIAS
TECNICAS ANALITICAS E DE ACAO COMPORTAMENTAIS
E RELACIONAIS

Idiomas estrangeiros Controle Comunicagéo
Técnicas secretariais Estratégia Criatividade
Uso de tecnologias Organizacao Etica
Planejamento Flexibilidade
Proatividade Relacéo interpessoal
Tomada de deciséo Lideranca
Visdo sistémica Negociacao

Trabalho em equipe

Fonte: Durante (2012, p. 38)

Seguindo esse contexto, as competéncias secretariais representam um novo perfil da
profissdo, que possibilitou ao secretario ser um agente de resultados, agente facilitador, agente
de qualidade e agente de mudancas. (NEIVA; D’ELIA, 2009)

3. GESTAO DE CONFLITOS

O conflito surge num ambiente em que ha grupos de pessoas em convivéncia que
divergem em ideias, opinides, objetivos, crencas, entre outros aspectos. Segundo Chiavenato
(2000, p. 362): “O conflito pode ocorrer no contexto do relacionamento entre duas ou mais
partes: pode ocorrer entre pessoas ou entre grupos e organizagdes. Também pode ocorrer entre
mais de duas partes ao mesmo tempo”. Logo, estamos sujeitos a enfrentar situacdes
conflituosas, seja na area pessoal quanto na area profissional.

Vale salientar que:




O conflito precisa ser percebido pelas partes envolvidas; a existéncia ou ndo do
conflito € uma questdo de percepcdo. Se ninguém tiver nocdo da existéncia do
conflito, ha um acordo geral de que ele ndo existe (ROBBINS, 2005, p. 326).

Para Berg (2012), “O conflito nos tempos atuais ¢ inevitavel e sempre evidente.
Entretanto, compreendé-lo, e saber lidar com ele, é fundamental para o seu sucesso pessoal e
profissional”. Sendo assim, saber como realizar uma boa gestdo de conflitos dentro da
organizacdo, garantird o alcance dos objetivos profissionais e pessoais.

Para realizar a gestdo de conflitos é importante distinguir quais séo os tipos de conflitos
que surgem dentro da organizacdo. Robbins (2009, p. 327) classifica o conflito em trés tipos,
sendo eles: conflito de tarefa, conflito de processo e conflito de relacionamento. O conflito de
tarefas esta relacionado as atribui¢des dos funcionarios, aos objetivos do trabalho, ou seja, esta
relacionado a rotina de tarefas que sdo desenvolvidas no ambiente de trabalho. O conflito de
processo esta relacionado a maneira como o trabalho é realizado, acontecem quando existe um
desacordo na realizacdo do trabalho. J& o conflito de relacionamento refere-se as relacdes
interpessoais entre os funcionarios da empresa, decorrente das diferencas de personalidade,
estilo, crencas, valores, etc.

Os conflitos ocorrem de maneiras distintas, Chiavenato (2008, p.179) denomina 0s
niveis de conflito por: conflito percebido, conflito sentido e conflito manifestado. O conflito
percebido ocorre quando ambas as partes percebem que existe o conflito devido as divergéncias
dos envolvidos. No entanto, nenhuma das partes se manifesta para resolver esse conflito, que
também pode ser chamado de conflito latente. O conflito sentido (experimentado) provoca o
lado emocional da parte, causando sentimentos de raiva, 6dio, medo, hostilidade entre uma
parte ou outra. Quando isso acontece, geralmente as partes ndo se manifestam com clareza,
ocultando seus sentimentos. Esse conflito também é chamado de conflito velado. O conflito
manifestado acontece quando ambas as partes ja atingiram o seu maximo, nesse nivel de
conflito os envolvidos tomam atitudes no qual possam se manifestar, buscando resolucoes
segundo seu ponto de vista.

Ao saber dos tipos e niveis de conflitos que existem dentro de uma organizagéo, €
preciso saber como gerir esses conflitos. Segundo Nascimento e Sayed (2006, p.48) “a gestdo
de conflitos consiste exatamente na escolha e implementacdo das estratégias mais adequadas
para se lidar com cada tipo de situagdo”. Para realizar a gestdo de conflitos, ¢ preciso escolher

as estratégias que sejam apropriadas para cada conflito.
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Existem percepcOes distintas sobre este assunto, isto fica evidente por meio das

percepcdes distintas dos autores conhecidos dessa area de estudo. Para este estudo, adotou-se a

visdo de Thomas (1992 apud SILVA, 2019, p. 33), quando o individuo se preocupa em

satisfazer seus proprios interesses, refere-se a primeira dimensdo, chamada de assertividade. A

segunda dimensdo acontece quando o individuo tenta satisfazer os interesses de outrem,

conhecida por cooperacdo. A juncdo de ambas se caracteriza em cinco estratégias para gerir 0s

conflitos, sendo elas: a acomodacdo, a competicdo, a colaboracdo, o evitamento e 0

compromisso. Conforme é exemplificado no Quadro 3, sobre quais estratégias podem ser

utilizadas para o gerenciamento de conflitos.

Quadro 3 - Estratégias para a gestdo de conflitos

Competicéo

E uma atitude assertiva e ndo cooperativa, onde prevalece o uso do poder.
E um estilo agressivo e antagonico, ja que ao competir o individuo faz de
tudo para atingir seus interesses. No entanto, quando utilizada de forma

sabia a competicao pode proporcionar resultados satisfatrios e positivos.

Acomodacao

E uma atitude cooperativa e auto sacrificante. A acomodacdo é
reconhecida por um comportamento altruista e generoso, visto que 0
individuo renuncia aos seus préprios interesses para satisfazer os

interesses da outra parte.

Colaboracao

E uma atitude tanto assertiva quanto cooperativa. Na colaboracio o
individuo procura desempenhar seu trabalho com a outra pessoa, tendo em
vista encontrar uma solucgéo que satisfaca os interesses de ambas as partes.
Ao colaborar o individuo procura aprender com as desavencas, olhando o
ponto de vista do outro. Bem como, aprofundar o assunto para identificar
quais sdo as necessidades e interesses dos lados que estdo envolvidos no

conflito.

Evitamento

E uma atitude ndo cooperativa. Ao evitar o conflito, o individuo no se
preocupa em satisfazer 0s seus interesses € nem coopera com outros
individuos. Ao tomar esta atitude, o individuo se pde a margem do conflito,
ou seja, acaba adiando o assunto para um outro momento mais oportuno,

ou se recuando.
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Compromisso E uma atitude intermediaria entre assertividade e cooperag&o. O envolvido
procura solucBes que sejam mutuamente aceitaveis, que proporcione
satisfacdo parcial aos dois lados. Renunciando a algo, com a condicéo de
receber algo em troca que esteja dentro dos seus interesses. Desde que

ambos cumpram o que foi acertado.

Fonte: Adaptagdo Autores (1992 apud SILVA, 2019)

Concernente ao assunto, Chiavenato (2008) aborda trés tipos de solucdo de conflitos:

| - Abordagem estrutural: Nessa abordagem os conflitos se iniciam por condigdes de
diferenciacdo que séo percebidas como: recursos limitados, escassos e interdependentes. A
situacdo de conflito podera ser controlada se agir sobre alguma dessas condi¢fes geradoras.

I - Abordagem de processo: Pode envolver as partes envolvidas no conflito, pessoas de
fora ou uma terceira parte, que busca amenizar o conflito através de trés formas: a desativacéo
do conflito, no qual uma das partes envolvidas escolhe a dimens&o de cooperagéo, promovendo
0 acordo entre ambas; reunido de confrontacdo entre os envolvidos, os motivos no qual criaram
os conflitos sdo abertos de forma direta entre as partes; ou colaboracdo, que acontece ap0s as
etapas anteriores passadas, com ambas as partes procurando um modo de resolucdo que seja
proveitoso para todos.

Il - Abordagem mista: Essa abordagem envolve tanto os aspectos estruturais como 0s
de processo. Para a resolucdo de conflitos, podera ser feita por meio de ado¢do de regras, ou
criacdo de papéis integradores. A adocdo de regras utiliza-se de meios estruturais para
influenciar no processo de conflito, criando regras e regulamentos que restringem a acéo das
pessoas. Por outro lado, a criacdo de papéis integradores cria terceiras partes dentro da
organizacdo, com intengdo de que estejam sempre disponiveis para dar assisténcia na procura
de solugdes benéficas dos conflitos que possam surgir.

Na percepcdo de Garcia (2000), existem trés tipos de estratégias para gerir os conflitos:
o0 adiamento, a dominag&o e a negociagdo. O adiamento caracteriza-se em ficar ou ndo a margem
do conflito. Com o lado positivo de poder ter mais tempo para avaliar as condi¢des necessarias
do conflito, para assim ter o conhecimento de como fazer a intervencéo. Ja o lado negativo se
da pelo fato de ser uma estratégia ineficaz, propondo uma intervencdo com uma solucao que

ocorra com o decorrer do tempo.
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A dominagdo evidencia-se pela intervengdo direta no conflito, utilizando do uso do
poder, da autoridade ou do prestigio pessoal como recurso ou ferramenta. Sendo uma forma de
administracdo eficaz, devido a reducdo da comunicacao entre as partes conflitantes.

A negociacéo ¢ identificada pela busca de uma solucdo conjunta, com a participacao
dos envolvidos que estdo dispostos a solucionar o conflito. Levando em consideracéo a falta de
experiéncia dos participantes envolvidos, que podem gerar desgastes ao ndo possuirem
conhecimentos necessarios.

Desse modo, existem varios tipos de técnicas que podem auxiliar na gestao de conflitos,
de acordo com Chiavenato (2003, p. 470) a escolha dessas técnicas pode amenizar ou evitar a
influéncia no resultado dos conflitos. Podendo ser construtivo ou destrutivo, havendo trés

formas de resolucdo do conflito:

Resolugdo ganha-perde: quando uma das partes ganha e a outra perde; Resolucéo
perde-perde: quando as duas partes ndo entram em um acordo, e as duas perdem;
Resolugdo ganha-ganha: quando as duas partes encontram uma solugdo benéfica para
ambas, ou seja, as duas ganham.

Ademais, observamos que existem diversos métodos e técnicas para lidar e gerir os
conflitos. As técnicas devem ser aplicadas de maneira eficaz para cada tipo de conflito, estando
atento a cada peculiaridade da situacdo, analisando o conflito para poder transforma-lo em
oportunidade. Com base nessas perspectivas, para desenvolver a gestdo de conflitos € preciso
que o gestor tenha objetivos, seja franco, persuasivo e indiferente aos lados opostos do conflito.
Expondo o seu ponto de vista e compreendendo as perspectivas dos individuos que estejam

envolvidos no conflito organizacional.

4. A GESTAO DE CONFLITOS E O SECRETARIADO EXECUTIVO

Por intermedio da literatura, observa-se que nos ultimos tempos houve uma evolucao
na histéria do perfil do secretariado executivo. Essa veracidade é comentada por Natalense
(1998, p. 4):

A profissdo de secretaria é uma das que acompanham o desenvolvimento econémico
da humanidade, ao longo dos séculos, sobrevivendo a diferentes realidades. Agora,
novamente, revitaliza-se, adaptando-se aos desafios do final do século. Exagero?
Néo, quando através de pesquisa historica entendemos esta trajetdria, 0 momento atual
e até o futuro da secretaria.

Verifica-se que a profissdo de Secretariado Executivo, desenvolve-se com uma certa

constancia. Como exemplo, na forma de redigir um documento em sua &rea de atuacéo, a forma
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de redigi-lo que pode ser aprimorada, buscando meios que possam facilitar a composic¢ao do
seu trabalho. Logo, percebemos que a carreira do secretério é pautada por constantes mudangas
e adaptacdes no decorrer dos anos.

Sob a perspectiva de Neiva e D’Elia (2009, p. 62), o profissional de secretariado
executivo desempenha um papel fundamental de “agente facilitador dos relacionamentos e
processos de trabalho, ele interage, permanentemente, no sentido vertical e horizontal do
ambiente organizacional”. Além disso, o secretario faz a intermediagdo da comunicacgdo entre
aempresa e 0s seus clientes, tanto internos como externos. E nesse ambiente que o profissional
procura manter-se antenado com as a¢oes que acontecem ao seu redor, gerindo e selecionando
as informacgbes que estejam sob a sua responsabilidade, como os documentos, e-mail,
telefonemas e agenda do executivo.

Essa funcionalidade torna o profissional de secretariado essencial nas organizacdes.

Como é reiterado por Nonato Junior (2009),

Os secretérios executivos trabalham em uma condicdo ‘arterial’, ou seja, funcionando
como agente de interligacdo entre varios executivos e técnicos, a comunicacdo
mostrou-se como elemento central para seu trabalho informacional. Os dados que um
secretdrio necessita, geralmente, encontram-se descentralizados, distribuidos em
varios setores. Portanto, faz-se necessaria grande capacidade de captacdo andlise e
comunicacdo de informacBes gerenciais, pois uma vez que 0 assessor executivo
funciona como elemento central da artéria empresarial, os recursos de informacéo por
ele manipulados desafiam constantemente suas habilidades de inovacéo e distribuicdo
de dados (NONATO JUNIOR, 2009, p.203).

Concomitantemente, o profissional de Secretariado Executivo podera atuar em niveis
hierarquicos mais elevados de uma organizacao, conforme as amplitudes das suas habilidades
e competéncias. Dessa forma, espera-se do secretario o papel de agente facilitador dos
processos nas organizacfes. Além disso, o profissional é visto como um agente de mudancas
dentro das organizacOes, devido a sua funcdo de poder propiciar a gestdo de informagdes e a
sua habilidade de comunicagéo dentro da esfera empresarial.

No que tange essa funcionalidade do profissional de secretariado poder comunicar-se,
transitar na organizacdo em todos os niveis hierarquicos, atuando diretamente com a geréncia,
estando ao lado dos seus chefes e lideres. Além de ter contato com os clientes tanto internos
guanto externos. Isso possibilita que o profissional esteja naturalmente envolvido nos possiveis
conflitos organizacionais, devendo contribuir para amenizar seus impactos negativos. E nesse
momento que 0 secretdrio executivo auxilia na gestdo de conflitos, tomando o papel de
mediador.

Diante disso,
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Os profissionais de Secretariado podem contribuir nesse processo agindo
positivamente, de forma reflexiva e construtiva, nas relacdes que estabelecem com
superiores, subordinados, colegas, fornecedores, clientes, concorrentes. O fato de o
secretario estar em constante contato e interacdo com pessoas pode elevar o indice de
envolvimento com conflitos, concomitantemente aumentar as oportunidades de
colaboracao com solugdes construtivas destas controvérsias. (FARIAS, 2009, p. 106)

O surgimento de tais conflitos organizacionais origina-se por diversos fatores, sendo
eles em sua maioria: a diversidade cultural, o etnocentrismo, falta de comunicagdo ou uma
comunicacdo equivocada, percepgOes distintas, liderar e ou gerenciar de forma erronea.
Concomitantemente, constata-se que esses caracteres que afloram o conflito organizacional tém
relacdo com as atividades secretariais desenvolvidas pelas competéncias comportamentais, tais
como a criatividade, ética, trabalho em equipe, lideranca, flexibilidade, comunicacédo,
relacionamento interpessoal e negociacéo.

Conforme Machado e Terra (2011), exaltam esse perfil flexivel do secretario como
sendo fundamental para o gerenciamento de conflitos, “o Secretario Executivo, devido a
natureza interativa de sua funcao, tem um grande material de analise comportamental em méo,
que poderd auxilia-lo no processo de flexibilizag¢do: o contato pessoal”. Esse comportamento
profissional do secretério executivo contribui de forma assertiva na administragdo dos conflitos.

Observa-se que se tratando de estratégias para solucionar alguma situacdo de conflito,
independente do seu nivel ou tipo do conflito, a primeira a¢do a realizar € de tomar uma atitude.
No entanto, para desenvolver uma excelente administracdo de conflitos é necessario adotar
certas atitudes. De acordo com Mazulo e Liendo (2010) € recomendado o profissional acatar:
“equilibrio emocional, ética, empreendedorismo, negociacdo, empatia, sensatez, discernimento,
comunicacao clara e flexibilidade”.

Nesse contexto, um dos estilos de gerenciamento de conflitos que o secretario podera
adotar é: colaboracdo. Na colaboracdo o individuo procura desempenhar seu trabalho com a
outra pessoa, tendo em vista encontrar uma solugdo que satisfaga os interesses de ambas as
partes, conforme ressalta Thomas (1992 apud SILVA, 2019, p. 33).

Outro estilo de gestdo de conflitos que o secretario podera adotar € o de negociacao e
mediacdo de conflitos. Conforme mostra o estudo de Nascimento (2015), o profissional de
secretariado conduz um “dialogo aberto entre os grupos organizacionais, reduzindo a distancia
e divergéncia entre a comunicagdo e a dissolugdo de problemas”. Além disso, as estratégias
para solucionar os conflitos organizacionais devem procurar resolver as diferengas com
propostas de solucdes que satisfaca ambas as partes, com controle emocional e ética

profissional.
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5. METODOLOGIA

Para compreender o estudo sobre quais habilidades do perfil do profissional de
secretariado executivo sdo mais utilizadas para desempenhar a gestdo de conflitos
organizacionais, utilizou-se diversos procedimentos cientificos. Conforme considera Gil (1991,
p.19): “a pesquisa ¢ desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos disponiveis e a
utilizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros procedimentos cientificos”.

Destarte, a metodologia consiste em estudar, compreender e avaliar os diversos métodos
que existem para o desenvolvimento de uma pesquisa académica, “a metodologia ¢ a aplicacao
de procedimentos e técnicas que devem ser observados para construgdo do conhecimento, com
o proposito de comprovar sua validade e utilidade nos diversos ambitos da sociedade”.
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 14)

Dessa forma, para melhor compreensdo sobre o campo da pesquisa e suas atividades,
Minayo (1993, p.23) considera como pesquisa,

atividade basica das ciéncias na sua indagacio e descoberta da realidade. E uma
atitude e uma pratica tedrica de constante busca que define um processo
intrinsecamente inacabado e permanente. E uma atividade de aproximagcao sucessiva
da realidade que nunca se esgota, fazendo uma combinacédo particular entre teoria e
dados.

Portanto, para alcancar os objetivos propostos nesta pesquisa, foi necessario a utilizacao
de procedimentos metodoldgicos, através da metodologia quanti-quali, exploratéria e
descritiva. Esses métodos, segundo Prodanov e Freitas (2013, p. 26) “esclarecem oS
procedimentos l6gicos que deverdo ser seguidos no processo de investigacao cientifica dos fatos
da natureza e da sociedade”. Sobre esse viés, 0 método adotado foi o método dedutivo, que
segundo a perspectiva de Lakatos (2009, p. 53) “trata-se de um processo mental por intermédio
do qual, se parte de uma situag@o genérica, ou seja, de dados gerais, para inferir uma situacao
particular”.

A abordagem aplicada para responder a problematica estabelecida foi do tipo quanti-
quali, segundo Minayo e Sanches (1993, p. 247), esclarecem em seus estudos que “a relagdo
entre quantitativo e qualitativo ndo podem ser pensadas como oposicéo de contrariedade, esse
tipo de abordagem se complementam”. Proporcionando uma ampla abrangéncia de informagdes
quando utilizada em um projeto de pesquisa. Dessa forma, visamos traduzir e interpretar os

resultados adquiridos no instrumento para a coleta de dados da pesquisa.
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A pesquisa classifica-se como exploratoria, visto que o carater exploratério nesta
pesquisa € aflorado pelo fato de trabalhar com o0 ambiente de significacbes, motivagdes, crencas
e valores do Secretario no ambiente organizacional, além de proporcionar um desenvolvimento
maior, em relacao a captura de varias informacoes, a respeito do tema que foi investigado.

Gil (2008, p. 27), aborda sobre a finalidade da pesquisa exploratéria como sendo,
“principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista a
formulacédo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores”. A
pesquisa classifica-se também como pesquisa descritiva, que tem como objetivo mostrar as
caracteristicas de certa populacdo ou acdo praticada por esta populacdo. Como Gil (2002, p. 42)

afirma que,

As pesquisas descritivas ttm como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas
de determinada populacéo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. [...] suas caracteristicas mais significativas estdo na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observacdo sistematica.

Os procedimentos técnicos utilizados foram a pesquisa bibliografica, analise
documental, revistas cientificas e artigos académicos. Ao desenvolver a pesquisa bibliografica
adotamos uso de leitura seletiva, procurando materiais como artigos académicos, livros e sites
gue estejam concernentes aos nossos objetivos, com autores referéncias da area pesquisada.
Selecionando informac6es que apresentem dados com palavras chaves, como: secretariado
executivo, gestdo de conflitos e competéncias do perfil do secretariado executivo.

Para realizar esse levantamento de dados, foi aplicado um questionario por meio da
plataforma do Google forms. Uma vez que as respostas sdo coletadas através deste formulario,
no qual é permitido a visualizacdo em tempo real dos resultados. E obtido um resumo das
respostas em graficos e tabelas. Além disso, é possivel filtrar e segmentar as respostas de acordo
com as alternativas aplicadas no formulario para obter uma oOtica mais detalhada dos dados.
Dessa forma, é possivel compreender as respostas coletadas e identificar tendéncias e padroes
nos dados.

O levantamento de dados aplicado como questionario através do Google forms, buscou
alcancar profissionais graduados atuantes da area de secretariado executivo, de todas as idades
e ambos os sexos, do Estado de Pernambuco, na cidade de Recife, tendo como foco os
Secretarios da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE. Foram coletados dados para o
entendimento da problematica em questdo, que se refere as habilidades utilizadas para realizar

a gestdo de conflitos de acordo com o perfil do profissional de secretariado executivo.
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Analisando a opinido da populacdo de secretariado executivo, com o objetivo de obter
dados acerca da vivéncia destes profissionais que atuam na area secretarial, com o fito de
conhecer se 0s secretarios ja atuaram na gestdo de conflitos e como percebem esse impasse no
ambiente de trabalho. A partir desses dados foi realizada uma andlise das competéncias e
habilidades do perfil do secretariado executivo que sdo mais utilizadas para o desenvolvimento
da gestédo de conflitos.

6. ANALISE DE DADOS

Quanto ao perfil dos sujeitos participantes da pesquisa aplicada através do questionério,
dos 33 sujeitos, 9 sdo do género masculino e 24 do género feminino. A faixa etaria tem como
predominancia maior participantes de até 25 anos, logo em seguida o perfil de mais 37 anos
tem o segundo maior percentual.

Em relacdo a percepgdo sobre o conhecimento de possiveis conflitos no cotidiano
organizacional, obteve que (45,5%) percebem as vezes o conflito, (30,3%) percebem com
frequéncia o conflito e (15,2%) percebem sempre a presenca de conflitos no ambiente
empresarial. Por essa perspectiva, percebe-se que os conflitos estdo presentes no cotidiano dos
secretarios, podendo ser notado em qualquer outro ambiente, corroborando o que aborda Berg
(2012), que o conflito € inevitavel e pode ser percebido em qualquer ambiente, conforme Figura

1 — Frequéncia dos conflitos.

Figura 1 — Frequéncia dos conflitos.

@ Nunca

@ Frequentemente
Raramente

@ As vezes

@ Sempre

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Outrossim, o questionario buscou levantar a respeito dos conflitos organizacionais e
quais séo os tipos existentes numa rotina de trabalho do Profissional de Secretariado Executivo.

A respeito de qual tipo de conflito ocorre no trabalho, os que surgem das relagdes entre
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individuos e os que surgem em razédo das divergéncias sobre as formas de executar as atividades,
tiveram 0 mesmo percentual de resposta que foi de (42,4%). Conforme a Figura 2 que expde
sobre quais tipos de conflitos estdo presentes no ambiente de trabalho, essa finalidade foi
abordada pela questdo 4, com o foco em investigar qual tipo de conflito ocorre no ambiente de
trabalho.

Figura 2 — Tipos de conflitos existentes no ambiente profissional

Oz que contribuem para o melhor

10 (30,3%
desempenho do grupo; (20.3%)

Os gue dificultam o desempenho

13 (39,4%
do grupo; (39,4%)

Oz qgue surgem de desacordos

relacionados aos objetivos dot... 12 (36.4%)

0Os que surgem das relacdes

i 14 (42 4%
enfre os individuos; (42,4%)

Oz que surgem em razéo das

divergéncias sobre as formas d... 14 (42, 4%)

0 5 10 15

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Sobre os tipos de conflitos que os profissionais ja presenciaram, na Questdo 13 teve
como objetivo identificar qual estilo de conflito é mais recorrente na organizacdo. Assim, na

Figura 3 apresenta-se os dados que foram identificados.

Figura 3 — Tipos de conflitos

@ Conflito de tarefa
@ Conflito de processo
Conflito de relacionamento

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Nota-se que o conflito de relacionamento teve o percentual de (51,5%) das respostas,
conforme tratado por Robbins (2009), que esse estilo de conflito reflete nas relagdes
interpessoais entre os profissionais da organizacdo. Devido as diferencas de personalidade,
estilo, crencas, valores, serem a origem do conflito. J& o conflito de processo, que representa

(27,3%) das respostas obtidas tem a sua origem na forma de como o trabalho é realizado.
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Segundo os participantes, ao perceber um conflito o profissional deveria tomar tais
atitudes, como: “buscar solugdes, sugerir solugdes, reunir a equipe para informar e levantar
solucdes e comunicar a chefia”. Na Figura 4 ¢ retratado sobre quais atitudes devem ser

desempenhadas para solucionar conflitos organizacionais.

Figura 4 — Atitudes para solucionar conflitos

Comunica a sua chefia. 14 (42 4%)

Busca solugdo.

Sugere solughes.

Relne a equipe para informar e
levantar solugdes.

Resolve por conta propria. 6(18,2%)

As vezes resolvo por conta

L 1(3%)
propria

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

E evidente que as atitudes de resolver o conflito por conta propria e resolver as vezes
por conta propria, foram as alternativas menos votadas pelos participantes, visto que sao
praticas menos aconselhaveis de executar.

Além disso, o publico participante alegou que no seu ambiente de trabalho os conflitos
sucedem por haver falhas na transmissao de informacoes, da dificuldade para interpretar essas
informacBes e em reunides, no qual eram discutidos assuntos contrarios que divergiam dos
interesses individuais de cada participante. A Figura 5 apresenta essas origens dos conflitos no
ambiente de atuacdo profissional.

Fﬁura 5 — Causas dos conflitos

Reunido para discutir assuntos
de interesses contrérios;
Falhas na transmissao de
informacdes;

Dificuldade em aceitar
mudancas;

15 (45,5%)

20 (60,6%)

10 (30,3%)

Falta de empatia;, 12 (36,4%)

Dificuldade em interpretar
informacdes;

Falta de comprometimento dos
colegas de frabalho.

0

o
e
=

15 20

Fonte: Dados da pesquisa,2023,
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No que tange o gerenciamento de conflitos no cotidiano organizacional, os participantes
falam que gerir conflitos faz parte da sua rotina, e que este gerenciamento se da através de gerir
conflitos entre os funcionarios. Sobre o Profissional de Secretariado Executivo, as
competéncias concernentes ao seu perfil curricular voltada para gestdo de conflitos, obteve
como resultado que as competéncias de gestdo de informacao e gestdo de pessoas tiveram uma
maior predominancia, seguido das competéncias comportamental e gerencial.

Para resolver os conflitos de forma eficaz, por meio da questdo 9 descreve-se quais
habilidades os profissionais de secretariado executivo devem possuir para atuar na gestdo de
conflitos, tais como: empatia, comunicagéo clara e assertiva e habilidade de negociagdo. Foram
as alternativas mais votadas pelos participantes, conforme é exemplificado na Figura 6.

Figura 6 — Habilidades para g_jerenciar conflitos

Pensamento criativo 12 (36,4%)

Resiliéncia 12 (36,4%)
Empatia 28 (84.8%)
Habilidade de negociacio 18 (54,5%)
Comunicagio clara e assertiva 23 (69.7%)

0 10 20 30

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Na insercéo dos profissionais de Secretariado Executivo na area de gestdo de conflitos
é necessario que o profissional apresente ter o papel de facilitador, como demonstra Barros,
Silva e Ferreira (2016). Neste papel o secretario desenvolve as competéncias de construcdo de
equipes, processo decisério participativo e gerenciamento de conflitos. Na Figura 7 é
apresentado o resultado obtido na pesquisa, a respeito de qual papel o secretario necessita para
gerir conflitos.
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Fﬁ;ura 7 — Papel do Secretério para gerir conflito

Papel de Mentor 9 (27.3%)

Fapel de Facilitador 13 (54,5%)
Papel de Monitor T (21.2%)
Papel Coordenador 15 (45,5%)

Fapel de Diretor
Papel de Produtor
FPapel de Inovador 10 (30,3%)
Papel de Negociador 19 (57,6%)

0 5 10 15 20

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Seguindo por esse viés, na questdo 10 teve o objetivo de identificar como o0s
profissionais de secretariado executivo realizam a gestdo de conflitos numa organizagdo. Os
participantes acreditam que para o profissional de Secretariado Executivo executar a gestao de
conflitos dentro de uma organizacdao ¢ necessario “reconhecer que errou, caso vocé mesmo
tenha provocado o conflito, ter proatividade para tomar iniciativa e tentar resolver um possivel
conflito”. Além de ser imparcial caso a tinica solugdo para resolver um conflito mexa com os
interesses pessoais de algum individuo, ao qual vocé tenha afinidade, separando sempre o
pessoal do profissional e 0 mais importante gerenciar as emogoes.

O secretario executivo, como “mediador de toda informacdo da organizacdo e o
principal elo entre os setores, diante de conflitos, deve aprender a ouvir e se comunicar com
clareza e principalmente ter empatia ao receber as informacgdes”, ¢ relatado por outro
participante. Além de outros relatos, como manter uma “boa comunica¢do, dando espacgo para
que todos possam contribuir com novas ideias para o crescimento da institui¢do”, ter habilidade
de negociacdo e buscar compreender o conflito para que possa negocia-lo de forma clara e
assertiva.

Para gerir os conflitos organizacionais, a questdo 12 especifica qual o método de
gerenciamento que o secretario adotaria para solucionar um determinado conflito. Dessa
maneira, apresenta-se na Figura 8, o resultado obtido com o percentual de (60,6%), o estilo de

colaboracéo.
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Fﬁ;ura 8 — Estilo de gerenciamento de conflitos

@ CompeticBo
@ Acomodacio
Colaboracao
@ Evitamento
@ Compromisso

Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Percebe-se que a opcdo escolhida foi o estilo de gerenciamento de conflitos por
Colaboracéo, devido ao fato desse estilo ter uma atitude tanto assertiva quanto cooperativa.
Ademais, o individuo procura desempenhar seu trabalho com a outra pessoa, visando encontrar
uma solucdo que satisfaca os interesses de ambas as partes. Obtendo uma resolucao de conflitos
ganha-ganha, quando ambas as partes encontram uma solugdo benéfica, conforme ressalta
Chiavenato (2003, p. 470).

Por fim, na questdo 14 demonstrou que é de grande importancia que o profissional de
secretariado executivo saiba gerir conflitos organizacionais, proporcionando um diferencial
para este perfil. Como profissional que faz uma ponte entre os gestores, consequentemente tem
0 poder de decisdo, assim como lidar com diversas situacdes, com o fito de conduzi-las a um
objetivo comum entre as partes envolvidas. Além de ser um agente facilitador na area de sua

atuacdo para poder gerir conflitos.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho pretendeu entender quais habilidades e competéncias o profissional de
secretariado executivo pode utilizar na rotina secretarial para desempenhar a gestao de conflitos
organizacionais a partir da metodologia qualitativa, exploratéria e descritiva.

Para se atingir uma compreensdo de quais competéncias o Secretario utiliza na sua
atuacdo num ambiente organizacional no qual ocorra conflitos, definiu-se trés objetivos
especificos. O primeiro foi identificar como o secretario percebe o conflito. Com os resultados
inferimos que o profissional de secretariado executivo pode perceber conflitos através da
observagdo de comportamentos e interacGes entre os colaboradores. Eles podem notar quando
ha um aumento de tensdo entre as pessoas, ou quando ha uma queda na produtividade e na

eficacia da equipe. O profissional também pode perceber conflitos quando ha falta de
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comunicagdo ou quando ha um clima de negatividade no ambiente de trabalho. Em suma, o
profissional de secretariado executivo é formado para perceber e gerenciar conflitos em um
ambiente de trabalho. Eles sdo responsaveis por manter um ambiente de trabalho harmonioso,
onde todos os colaboradores possam trabalhar efetivamente em equipe para alcancar os
objetivos da empresa.

O segundo foi descrever como o profissional executa a gestdo de conflitos na
organizacdo. A andlise permitiu concluir que o secretario executa a gestdo de conflitos
participando de processos que sdo etapas para atingir os resultados planejados, mediando
recursos para obter resultados. Tendo uma visao abrangente da situa¢do como um todo, olhando
todas as partes envolvidas, para ter clareza nas decisdes. Harmonizando o ambiente, para que
todos ali presentes possam desenvolver suas atividades de forma precisa e eficaz. Mantendo
uma boa comunicacédo, dando espacgo para que todos possam contribuir com novas ideias para
0 crescimento da instituicao.

O dltimo objetivo foi especificar quais habilidades os profissionais da &rea de
secretariado executivo utilizam para tentar solucionar possiveis conflitos, de acordo com o seu
perfil profissional. Verificou-se que os profissionais de secretariado executivo utilizam varias
habilidades para solucionar possiveis conflitos no ambiente de trabalho, tais como:

Comunicacdo efetiva: E essencial que os secretarios tenham habilidades de
comunicacdo clara e precisa para entender o que esta acontecendo e ser capaz de transmitir
informac@es de forma assertiva para todos os envolvidos. A comunicacdo clara pode ajudar a
esclarecer mal-entendidos e evitar conflitos futuros.

Habilidade de negociacdo: Os secretarios muitas vezes precisam negociar acordos entre
partes em conflito. Eles devem ser capazes de ouvir ambas as partes, identificar interesses em
comum e trabalhar com elas para chegar a um acordo que seja justo e satisfatorio para todos.

Empatia: Os secretarios precisam ser capazes de se colocar no lugar das pessoas
envolvidas no conflito para entender seus pontos de vista e emocdes. A empatia pode ajudar a
reduzir a tenséo e a encontrar solugbes mais eficazes.

Habilidade para gerenciar o tempo: Os conflitos podem ser demorados e muitas vezes
urgentes. Os secretarios precisam ser capazes de gerenciar seu tempo de forma eficaz para dar
atencéo suficiente ao conflito sem deixar de lado suas outras responsabilidades.

Habilidade para trabalhar sob pressdo: Os conflitos podem ser estressantes, e 0S

secretarios precisam ser capazes de lidar com o estresse e manter a calma sob pressao.
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Pensamento critico: Os secretarios precisam ser capazes de avaliar as informacdes
disponiveis, identificar a raiz do problema e desenvolver solugdes criativas e eficazes para
resolver o conflito.

Essas habilidades sdo fundamentais para os profissionais de secretariado gerenciarem
conflitos no ambiente de trabalho de forma eficaz e profissional.

Com isso, a hip6tese do trabalho de que os conflitos estdo sempre presentes no cotidiano
do mundo organizacional, sendo percebido em qualquer ambiente onde os individuos estiverem
e 0 secretario executivo ser peca fundamental para gestdo desses conflitos, confirmou-se pelos
conhecimentos tecnicas e habilidade desse profissional fazerem a diferenca de forma
exacerbada no &mbito corporativo.

O secretario executivo gerencia uma ampla variedade de situacGes em um ambiente de
trabalho. Eles possuem conhecimento e habilidades em areas como comunicacéo, resolucédo de
problemas e gerenciamento de conflitos. Destarte, o secretario executivo é uma figura neutra
dentro do ambiente de trabalho. Eles ndo tém interesse pessoal nas questfes que estdo em
disputa e, portanto, podem avaliar o conflito de forma objetiva e imparcial. Na maioria das
vezes, tém acesso a informacdes importantes que podem ajudar na resolugéo do conflito. Podem
ter informacdes sobre as politicas da empresa, as expectativas da geréncia ou informac6es sobre
as partes envolvidas. Ademais, € importante ressaltar o papel de facilitador que o secretario tem
de conduzir reunides e de encorajar uma comunicacdo aberta e honesta entre as partes
envolvidas. Quando ha conflitos, o secretario executivo trabalha para resolver a situacdo de
forma a atender os interesses da empresa como um todo.

Sendo assim, as habilidades que constam no perfil do profissional de secretariado
executivo sdo comumente utilizadas para gerenciar possiveis conflitos organizacionais séo:

Habilidade de comunicacdo: O secretario executivo deve possuir habilidades avancadas
de comunicagdo para se comunicar de maneira clara e eficaz com todas as partes envolvidas no
conflito.

Habilidade de negociacdo: O secretario executivo deve ser capaz de negociar com
habilidade e confianga para chegar a uma solugdo satisfatoria para ambas as partes.

Habilidade de empatia: O secretario executivo deve ser capaz de entender as emocdes e
perspectivas de todas as partes envolvidas no conflito e agir de maneira empatica para ajudar a
resolver a situagéo.

Habilidade de lideranca: O secretario executivo deve ser capaz de liderar uma equipe

ou uma reunido para encontrar solucgdes eficazes para o conflito.
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Habilidade de resolucdo de problemas: O secretério executivo deve ter habilidades
avancadas de resolucéo de problemas para identificar as causas do conflito e encontrar solucdes
eficazes para resolvé-lo.

Habilidade de organizacdo: O secretario executivo deve ser capaz de organizar e
coordenar as partes envolvidas no conflito para chegar a uma solugéo satisfatoria.

Essas habilidades sdo essenciais para gerenciar conflitos organizacionais e ajudar as
empresas a manter um ambiente de trabalho saudavel e produtivo. O secretariado executivo
deve estar sempre atualizado com essas habilidades e ser capaz de aplica-las de maneira eficaz
em situacOes de conflito.

Os instrumentos de coleta dos dados através do questionario especifico permitiram
avaliar as competéncias e habilidades dos secretarios executivos em relacdo a gestdo de
conflitos. Por tal andlise, podemos entender que o secretario executivo além de peca
fundamental para gerenciar 0s impasses organizacionais, também é a chave para a resolucéo
desses conflitos, devido ao seu conhecimento técnico, neutralidade, acesso a informacdes,
habilidades de facilitacdo de didlogos e foco no objetivo da empresa. De forma concisa, a
habilidade de gerenciar conflitos € um grande diferencial para um profissional de secretariado
executivo. Um profissional de secretariado executivo que sabe gerenciar conflitos efetivamente
pode ajudar a manter a harmonia no ambiente de trabalho e melhorar as relacGes interpessoais,
0 que pode resultar em maior produtividade e satisfacdo no trabalho.

Por tal ética, a habilidade de gerenciar conflitos é um grande diferencial para os
profissionais de secretariado executivo, que muitas vezes atuam como intermediarios entre
diversas partes interessadas em uma organizacao.

Em pesquisas futuras, pode-se:

Explorar as barreiras que impedem os profissionais de secretariado executivo de lidar
com conflitos de forma efetiva e desenvolver solucGes para supera-las.

Investigar o papel das tecnologias de comunicagdo, como e-mail, chat e
videoconferéncia, na gestdo de conflitos no ambiente de trabalho.

Analisar a efetividade de diferentes estratégias de treinamento e capacitacdo para
desenvolver habilidades de gestéo de conflitos nos profissionais de secretariado executivo.

Comparar as praticas de gestdo de conflitos em diferentes contextos organizacionais e
culturais, a fim de identificar melhores praticas que possam ser aplicadas em diferentes

contextos.
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