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A atuacao do secretario executivo na comunicacao

organizacional, mediacéo e resolucao de conflitos
The executive secretary's performance in organizational communication, mediation,
and conflict resolution

Felipe Santos de Jesus !
Carlos Franklin Souto Oliveira 2
Maria Christianni Coutinho Marcal 3

RESUMO

O novo perfil do profissional em Secretariado Executivo, assim como a sua
atuacdo contemporanea, tem alcancado amplitude relevante no ambito
corporativo. Isso se da em fun¢éo da criatividade, inovacao e adaptabilidade no
meio organizacional. E, também, as suas novas habilidades em mediacéao,
comunicacdo e resolucdo de conflitos. O estudo traz luz sobre as seguintes
perguntas: como se da a atuagdo do secretario executivo nha comunicagéo
organizacional, mediagcéo e resolucdo de conflitos? Tal atuacdo contribui para
as organizacfes? No que diz respeito ao aporte tedrico, a pesquisa abordou
autores como Silva et al. (2012), Artico e Cantarotti (2013), Nonato Junior
(2009), Chiavenato (2004). Quanto ao procedimento metodologico, foram
utilizados autores como Gil (2002), Gressler (2004), Lakatos (2009), entre
outros. O estudo é dedutivo e exploratério. Ademais, conta com um
questionario, com perguntas hibridas, para obter informacdes estatisticas
(quantitativa), como também dinadmicas e complexas (qualitativa). Com o0s
dados obtidos, pode-se perceber que o(a) secretario(a) desenvolveu
habilidades de negociacdo baseada em solugdo assertiva que contribui
diretamente na mediacdo e resolucdo de conflitos. Além do que, o profissional
adquiriu mais destaque e importancia ao atuar como agente mediador e/ou
facilitador, aléem da versatilidade e assertividade desse novo perfil que atua
resolvendo conflitos por meio da comunicag¢ao organizacional.

Palavras-Chave: Secretdrio Executivo. Comunicagdo Organizacional.

Mediacao e Resolucéo de conflitos.
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ABSTRACT
The new profile of the professional in the Executive Secretariat, as well as his
contemporary performance, has reached relevant amplitude in the corporate
scope. This is due to creativity, innovation, and adaptability in the organizational
environment. And, also, as your new skills in mediation, communication, and
conflict resolution. The study sheds light on the following questions: How does
the secretary work in organizational communication, mediation, and conflict
resolution? Does such action contribute to organizations? With regard to the
theoretical contribution, the research addressed authors such as Silva et al.
(2012), Artico and Cantarotti (2013), Nonato Junior (2009), and Chiavenato
(2004). As for the methodological procedure, authors such as Gil (2002),
Gressler (2004), and Lakatos (2009), among others, were used. The study is
deductive and exploratory. In addition, it has a guide, with hybrid questions, to
obtain statistical (quantitative) information and dynamic and complex
(qualitative) information. The data obtained shows that the secretary has
developed negotiation skills based on a proactive solution that directly
contributes to the mediation and resolution of conflicts. In addition, the
professional acquired more prominence and importance when acting as a
mediating and/or facilitating agent, in addition to the versatility and
assertiveness of this new profile that works resolving conflicts through
organizational communication.
Keywords: Executive Secretary. Organizational communication. Mediation
and Conflict Resolution.
1 INTRODUCAO

Desde o principio, o profissional de Secretariado Executivo permeou
varias areas de atuacdo e do conhecimento como por exemplo industrias,
comeércio, prestacdo de servigos, entre outras para atender a demanda do
mercado, que se torna cada vez mais exigente. A evolucéo desse profissional,
se deu em funcédo da adaptabilidade, criatividade e inovacédo no que se refere
ao novo perfil exigido no cotidiano das organiza¢cdes. Aléem do que, a formacgéo
académica dos secretarios executivos designa um profissional competente
para promover e participar do processo de gestdo e do desenvolvimento das
organiza¢bes, aumentando a produtividade e a competitividade (BISCOLI,
2005).



Ademais, a formag&o secretarial torna-se cada vez mais ampla e
difundida no que diz respeito ao contexto multidisciplinar e interdisciplinar em
gue o secretario executivo esta sendo formado. A nova formacédo académica
em Secretariado Executivo significa formar um profissional competente para
promover e participar do processo de gestdo e desenvolvimento das
organiza¢des, aumentando a produtividade e a competitividade (BISCOLI,
2005).

Devido a globalizagédo e os avangos tecnolégicos em varios aspectos, no
cenario organizacional, tal como a comunicacao eficiente, eficaz e assertiva,
como também a mediacdo de conflitos sdo ferramentas indispensaveis para o
secretario executivo. Indiscutivelmente, a amplitude de atuac&o do profissional
de secretariado ressalta caracteristicas e habilidades de solu¢éo, negociacéo,
comunicacao, entre outras (BORTOLOTTO e WILLERS, 2005).

Para Silva et al. (2012), salienta que o avanco da profissdo de
secretariado e, consequentemente, a modernizacdo de seu perfil séo
inquestionaveis. A demanda do mercado impulsionou esse ajuste, e a literatura
em secretariado apontou esse acontecimento, como também procurou
observar esse fendmeno. Na contemporaneidade, o secretario € um
profissional que relne um maior numero de aptidbes e, portanto, mais
responsabilidades dentro das organizagdes ao qual confirma a evolucédo do
perfil.

De acordo com Nascimento (2015), nesse contexto global, € importante
a participacao de profissionais com perfil de lideranca, que possam atuar como
negociadores, comunicadores e mediadores de conflitos, promovendo acdes
que construam confianca e credibilidade entre empresarios ou gestores e
clientes internos e externos, permitindo o acesso as novas tendéncias do
mercado econdmico e promovendo a troca de experiéncias entre as empresas.

Sendo assim, o perfil do secretario executivo designa um profissional
com competéncia para promover e participar na melhoria do processo de
gestdo, comunicacdo, resolucdo de conflitos e no desenvolvimento das
organizagbes, aumentando a produtividade e a competitividade
(BORTOLOTTO e WILLERS, 2005). Tendo isso em evidencia, em conseguinte,
este trabalho ira investigar a atuacdo do secretario executivo na comunicacao

organizacional, como também na mediacao e resolucéo de conflitos.



O estudo tem como objetivo levantar dados por meio de um questionario
online, também, esquadrinhar fontes que fundamentam a essencialidade da
comunicacdo e mediacdo de conflitos no perfil do profissional em secretariado.
Sendo assim, esse trabalho ird conduzir e contribuir com os profissionais,
estudantes e qualquer outro publico interessado a uma reflexdo a respeito do
exercicio secretarial e sua importancia enquanto comunicador e mediador na
solucdo e negociacdo entre as partes de um conflito dentro e fora das
instituicoes.

Tendo isso em evidéncia, o trabalho justifica-se em funcdo da rica
contribuicho do tema para profissionais e estudantes de Secretariado
Executivo. Além disso, ganha relevancia um estudo que tem a intencdo de
investigar o novo perfil secretarial e a configuracdo do exercicio profissional
enquanto comunicador e mediador de conflitos organizacionais, porque tratam-
se de atribuicBes e habilidades voltadas para o futuro. Com base no exposto, o
presente estudo tem como pergunta: como se da a atuacdo do secretario
executivo na comunicagao organizacional, mediacdo e resolucdo de conflitos
no exercicio da profissdo? Tal atuacao contribui para as organizacées?

Para isso, deve-se identificar como ocorre a atuacdo do secretario
executivo na comunicagao organizacional, e também, na mediacao e resolucéo
de conflitos. E, a partir disso, diagnosticar se essa atuacdo é relevante e
contribui para o desenvolvimento organizacional. Para isso, se faz necessario:
Descrever a atuacdo do secretario executivo enquanto comunicador e
mediador de conflitos; Entender como o profissional de secretariado se
posiciona enquanto comunicador e mediador de conflitos; verificar se essa
atuacao € relevante no exercicio da profissdo; observar se essa atuacéo
contribui para o desenvolvimento das organizacgoes.

No que diz respeito a organizagdo, o trabalho esta dividido em secdes
que abordam e fundamentam o perfil secretarial, comunicagéo organizacional,
assim com a mediacao e resolucdo de conflitos. Posteriormente, apresenta-se
a metodologia optada, a analise e discussdao dos dados, e, apos, as
consideracoes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O perfil do secretéario executivo



Com a chegada da Era da Informacéo, as atribuicdes do secretério
executivo mudaram. Ao longo das ultimas décadas, o perfil do profissional de
secretariado executivo sofreu muitas mudancas: antes, simplesmente
desempenhava tarefas no nivel operacional, agora, ele é o staff, gerenciando
determinadas atividades da alta administragdo (ARTICO e CANTAROTTI,
2013). A partir desse advento, torna-se cogestor, empresario e conselheiro de
seus gestores. Ademais, suas habilidades sdo mais visiveis e sua participacéo
na empresa mais ativa e assertiva. Logo, ele se torna um facilitador e um
mediador entre os funcionarios e a gestdo da organizacdo, garantindo o
relacionamento e a comunicacdo dos grupos sociais da organizacao
(MASCARENHAS; SEPULVEDA; D’ASSUMPCAO, 2011).

Para Portela e Schumacher (2006), o novo perfil do secretario executivo
tem preocupac¢do com toda a empresa, como também preocupa¢do com o que
€ produzido. Focado no lucro da sociedade, negociador, versatil, e com um
aconselhamento proativo e assertivo. Além de trabalhar com a estratégia
gerencial e ser conhecedor de teorias organizacionais.

Schumacher e Portela afirmam, como citado em Schumacher, Portela e
Pereira (2010) que esse profissional detém visdo generalista, com visao
técnica, intelectual, relacional, social e de lideranca. Ademais, ele também
possui habilidades na aplicagcdo de noticias de informacdo em diferentes
funcBes gerenciais, além de pensamento critico e estratégico, comunicacao
eficaz e efetiva, criatividade, iniciativa, autonomia, flexibilidade, senso ético de
compreensao do ambiente social, econdémico, politico e cultural.

Nesse contexto, sdo considerados parte do perfil desse profissional,
elementos que incluem uma visdo técnica, conhecimentos especializados em
administracdo, relagbes publicas, sociais e juridicas e idiomas, trabalho em
equipe, postura de lideranga, criatividade, empreendedorismo para
planejar/estratégia de negdcios e flexibilidade para fazer em qualquer situacao.
Aqui, salienta-se ainda outras areas consideradas importantes para o
desempenho do secretario executivo: comunicacdo, mediacdo de conflitos,
psicologia, Tl, marketing, economia, eventos, entre outros. Em outras palavras,
conhecimento amplo e/ou holistico (ARTICO, 2013).

Sendo assim, plausivelmente, Nonato Junior (2009), diz que o secretério

executivo, procedimentalmente, migrou do dominio operacional para o
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gerencial. Atualmente, o poder do secretdrio ndo se reduz as técnicas de
trabalho, ndo atribuir ao novo secretario(a) funcbes de dominio gerencial
equivaleria negar a todos a evolucao intelectual pela qual estes profissionais
passaram nas Ultimas décadas.

A seguir, serdo apresentados principios e definicdes relevantes no que
se refere a comunicacdo dentro das organizagfes, assim como a resolucao de
conflitos e sua intermediacao pelo profissional em secretariado executivo.

2.2 Comunicacéao organizacional

Existem varios pontos de vista sobre a nog¢do de comunicacao
organizacional e, consequentemente, entendimentos e 0S varios supostos
paradigmas orientam e validam tais, uns mais frutiferos, outros menos. Aqui, na
perspectiva de perceber holisticamente o organizacional em sua diversidade de
possibilidades e realizacdes. Em outras palavras, assumir este paradigma
implica reconhecer que a comunicacdo ndo se limita ao perimetro dos
processos organizados, autorizados, formais, a comunicacdo dentro da
organizagéo. (BALDISSERA, 2009).

A comunicagéo organizacional tem sido tratada de forma cada vez mais
sistematica e profissional, quer pelo crescimento que tem adquirido na gestéo
das organizacdes, quer pela evolucdo dos estudos cientificos na area. Nesse
contexto, as empresas, 0 mercado e as organizagdes em geral comegam a
demandar pessoas bem preparadas, capazes de analisar, planejar e gerenciar,
de forma abrangente e eficaz, suas politicas e ac¢des sofisticadas (KUNSCH,
2006).

Tendo isso em evidéncia, a comunicagdo e a informacao tém, cada vez
mais, uma atribuicdo importante na pratica da gestdo no mundo globalizado. O
chamado campo de estudo da comunicagdo empresarial tem, nas ultimas
décadas, um desenvolvimento conceitual e teérico, como também de praticas
gue permitem as empresas desenvolver suas estratégias de negdcios.

No entanto, as constantes mudangas nos campos soécio-politicos
econOdmicos e 0 avanco significativo das tecnologias da informagéo falharam no
que diz respeito aos fundamentos da disciplina de negdécios e permitiram o
desenvolvimento de novos conhecimentos epistemolégicos, tedricos,
abordagens técnicas que mudam a forma como entendemos a comunicagao da

informacéo na gestdo empresarial (CARDOSO, 2006).
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O profissional em secretariado, como visto, evoluiu com o mercado para
atender tais exigéncias e requisitos. Em outros termos, trata-se do secretario
trabalhar a comunicacdo ndo de um ponto de vista linear simples, mas
sobretudo um processo relacional entre individuos, departamentos, unidades
organizacionais. Ao perceber em profundidade este aspecto relacional da
comunicacao diaria nas organizacdes, externa e internamente, percebe-se que
o fazer secretarial sofre varias interferéncias condicionantes, numa
complexidade até dificil de diagnosticar, devido ao volume e os diferentes tipos
de comunicacbes existentes que operam em diferentes contextos sociais
(KUNSCH, 2006).

2.3 Mediacdao e resolucéao de conflito

As disputas, em geral, podem ser entendidas como uma controveérsia
entre as partes sobre algo ou algum dano causado, que pode ser caracterizado
por materiais ou ndo. Neste caso, pode ocorrer negociacdo na tentativa de
harmonizar as partes envolvidas, a fim de obter o melhor acordo, a fim de
dissolver o conflito (NASCIMENTO, 2015). Os conflitos sdo inerentes a vida
humana, tanto pessoal quanto profissionalmente, porque as pessoas possuem
caracteristicas, objetivos e interesses diferentes. Portanto, tais diferencas
sempre produzem uma espécie de conflito (JUNIOR, 2014).

Chiavenato (2004), apresenta vérias configuracdes de conflitos, destaca-
se 0s seguintes:

e Conflitos Internos: Ocorre quando duas ou mais interpretacdes ocorrem
em um unico individuo;

e Conflitos entre individuos: Os conflitos entre individuos na organizacao
sao percebidos como o resultado de diferencas de personalidade;

e Conflitos entre individuos e grupos: o individuo que ndo concordar com
as normas de comportamento do grupo ou com os valores encontrados
na cultura organizacional ficarad com o grupo de trabalho ou com todos;

e Conflitos entre grupos: os conflitos entre grupos séo inevitaveis devido a
dois fatores fundamentais da organizacdo: competicdo de recursos
escassos e diferentes estilos de gestao para o funcionamento eficaz dos
diferentes departamentos;

e Conflitos entre organizacfes: Toda empresa busca dinheiro no mercado

e essa competicao leva as organizacdes ao conflito.
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A evolucdo e adaptacdo do secretario executivo e sua formacgdo
académica, contribuem para uma atuacéo efetiva no que se refere a mediacéo
e solucdo de conflitos. Esse profissional responde as perspectivas de um
gestor, atuando principalmente como mediador das relagbes harmoniosas entre
aqueles relacionados a organizacdo onde trabalha. Oferecer participacdo nos
resultados estabelecidos pela da organizacdo, com progressao intelectual
vinculada a negociacéo e resolucéo de conflitos (NASCIMENTO, 2015).

Os métodos de resolucdo de conflitos podem ser subdivididos em varias
formas, entre as quais distinguimos denomina¢gdes como autocomposicdo e
heterocomposicdo. A primeira refere-se aos métodos pelos quais as pessoas
buscam solu¢des sem a intervencao de terceiros, e a segunda, quando deixam
a solucdo para outra pessoa. Ao definir o melhor método para situacbes
conflitantes no ambiente organizacional, é preciso estar atento ao histérico de
cada situacao.

A resisténcia, caracteristica de quem defende seu ponto de vista, é
comum a todos os niveis do conflito, portanto é preciso muita habilidade para
administrar ou resolver situacdes desse tipo. Quando se trata de buscar um
resultado positivo nas circunstancias, fica ainda mais dificil chegar a um
consenso, pois é necessario transformar as opinibes em algo de unico e
satisfatorio para as partes (MOREIRA e OLIVO, 2012).

Blake e Mouton (1964) apontam estratégias determinantes de como lidar
com o conflito:

e Eles podem ser evitados: a principio, as pessoas evitam o confronto,
que pode causar alguns e que foge do problema e néo resolve a
situacgao;

e Eles podem ser confrontados, ai ha resultados desse confronto: ganha-
perde, perde-perde e ganha-ganha,;

e Podem ser desativados: quando uma das partes interrompe o conflito
para economizar tempo, analisar melhor o problema e vé-lo de forma
diferente.

Gerir conflitos significa encontrar solugdes inovadoras voltadas para a
comunicacdo e capacitacdo de equipes, reducdo de pessoal com
responsabilidade moral e ética, eliminacdo de perdas e danos, considerando

mais entre 0s grupos organizacionais. Como exemplo de profissionais aptos a
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atuar neste contexto, vale citar o profissional secretario executivo, por ter
patrimbnio para atuar como mediador e negociador de conflitos
(NASCIMENTO, 2015). A resolucdo do conflito € o ponto final da discusséo,
depende da boa vontade de todos os envolvidos na situacdo, da analise de um
bom plano de agéo planejado e da certeza de que se quer resolver o problema
(RAMOS, 2013).

O secretario executivo € o principal mediador das situacbes na
organizagado porqgue tem maior acesso aos processos, politica organizacional e
até mesmo funcionérios individuais. Isso faz dele um elo entre a empresa,
clientes, fornecedores, gestores e funcionarios. Para mais, o profissional
desempenha um papel importante, inclusive promovendo relacionamentos
interpessoais saudaveis, criando um ambiente organizacional e fazendo com
que as pessoas pensem sobre isso. Assim sendo, 0 secretario executivo
precisa de muitas competéncias para que possa exercer seu papel de gestor
de conflitos, motivador, intermediario, entre outros, utilizando a inteligéncia
emocional, pois o profissional atua ndo apenas para a alta administracdo, mas
para a organizacdo como um todo (RAMOS, 2013)

Na secdo seguinte, apresenta-se 0os métodos adotados para explorar
esse fendmeno proposto pela pesquisa, afim de elucida-lo de maneira objetiva
e clara.

3 METODOLOGIA

Esse estudo € de carater exploratério. De acordo com Gil (2002), a
pesquisa bibliogréafica é desenvolvida com base em uma pesquisa ja elaborada,
composta principalmente por livros e artigos cientificos. Apesar de que quase
todos os estudos sdo abordados por algum trabalho dessa natureza, ha
estudos extraidos inteiramente de fontes bibliograficas. Boa parte dos estudos
exploratdrios pode ser definida por uma pesquisa bibliografica.

Afim de assegurar maior confiabilidade, e no que diz respeito a
constatacdo das inferéncias feitas, até aqui, por meio da bibliografia basilar do
estudo, utilizou-se um questionario, em formulario Google Forms, com
perguntas abertas e fechadas. Utilizar a ferramenta Google Forms possibilita
resultados importantes, de maneira efetiva e otimizada. Pois, a ferramenta

proporciona recursos tecnolégicos que demandam menos esfor¢co das partes
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envolvidas como também maximizacdo dos resultados (MONTEIRO e
SANTOS, 2019, p.37).

A pesquisa é voltada ao proprio universo do estudo. E, no que se refere,
ainda sobre a abordagem, a pesquisa seréa tanto qualitativa quanto quantitativa,
porque ambas convergem adequadamente para a compreensao micro e macro
dos objetivos estabelecidos. A pesquisa qualitativa, para Richardson (1999, p.
80), pode expor a complexidade do problema, como também apresentar as
nuances entre as variaveis dinamicas percebidas pelos grupos sociais. Além
disso, proporciona analise mais aprofundada sobre o fendbmeno observado. Ja
a pesquisa quantitativa, propde métrica e instrumentos estatisticos na coleta e
tratamento dos dados. O alvo é obter precisdo no resultado, assim desviar
distor¢des interpretativas (RICHARDSON, 1999, p. 70).

Em sequéncia, apresenta-se as andlises e discussdes dos dados obtidos
com o questionario online.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O link com o questionario, para a obtencédo dos dados, foi divulgado por
meio de grupos de WhatsApp, 0S quais concentram-se em estudantes e/ou
profissionais em Secretariado. A pesquisa durou aproximadamente 1 (uma)
semana e obteve 74 respostas. Como supracitado na Metodologia, as
perguntas foram abertas e fechadas a fim de abordar de maneira qualitativa e
quantitativa a problematica do estudo. Para essa pesquisa, considerou-se
género, idade, formacao e experiéncia profissional.

IDADE SEXO

90,00%

10% 80,00%
35% 70,00%
30 60,00%
25% 50,00%
20% 40,00%
15% 30,00%
0% 20,00%
0% L — 0,00% —
Entre 18-25  Entre 26-33

Entre 34-41 Entre 42-49  Entre 50-57 Entre 58-65 Masculino Feminino Preferiu ndo informar

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
No que se refere ao género dos entrevistados, o maior publico foi do
género feminino com mais de 80% de participacdo. E, no que diz respeito a
idade, o publico predominante tem entre 18 e 25 anos com mais de 55% dos

participantes.
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FORMACE&O EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Nio trabalha atualmente

Trabalha atualmente

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Em relacédo a formacéo, 31,1% tém bacharelado completo e 41,9% tém
bacharelado incompleto ou cursando. Ademais, no que abrange a experiéncia
profissional, mais de 62% trabalham, enquanto 33,8% n&o trabalham até o
momento da pesquisa. Apos mapear e delimitar o perfil dos entrevistados, o
questionario buscou compilar a descricdo dos entrevistados em relacdo a
atuacao profissional dos mesmos. Tendo em vista que, as perguntas abertas
ndo eram obrigatdrias, e que nem todos os participantes trabalham, 31 pessoas
das 74 responderam.

Observou-se que as 31 respostas abrangeram atividades semelhantes,
como por exemplo: atendimento ao cliente; organizacdo e assessoramento de
reunides; gestédo e elaboracdo de documentos; organizacdo de eventos; entre
outras atividades pertinentes ao fazer secretarial. Os participantes foram
questionados, também, com uma pergunta fechada, se exercem ou ja
exerceram funcdes secretariais na empresa. E, no quadro abaixo, observa-se o
resultado.

Mais de 71% respondeu exercer funcdes secretarias, enquanto 28,4%
nao exercem. Pode-se inferir que isso se da ao fato de que, aproximadamente,
a mesma gquantidade de pessoas nao trabalha, mas podem, em algum
momento, ter exercido a fungdo anteriormente. Isso explicaria a pequena
diferenca entre os resultados. Com isso, pode-se perceber uma atuacéo
secretarial nos moldes tradicionais da funcdo. Entretanto, a continuacdo do
guestionario ird demonstrar o novo perfil ao qual o secretario(a) esta inserido,
pois dado o crescimento do mercado de trabalho, o(a) secretario(a) também
precisou evoluir em seu desempenho profissional, deixando de ser uma
atividade executora para delegar e gerenciar processos, e fazer networking
(PAES et al, 2014).
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Os patrticipantes foram indagados se, em algum momento, lidaram com
a comunicacdo empresarial mediante a resolucdo de conflitos no ambito de
trabalho. Como observado, a maioria dos participantes participaram de alguma
situacao conflituosa. O profissional de secretariado, inquestionavelmente, tem
participado cada vez mais interligando os diferentes niveis organizacionais, 0
que, de maneira indiscutivel, o p6e em um contexto de interesses conflituosos.
O secretario(a), em profundidade, tem participado na comunicagao
organizacional, externa e internamente, que causa interferéncias complexas no
novo perfil do profissional (KUNSCH, 2006).

Visto isto, os participantes foram convidados a compartilhar uma
situacdo a qual algum conflito ocorreu em seus respectivos ambientes de
trabalho, e como a comunicacdo empresarial colaborou para sané-los. Foram
coletadas 22 respostas, e entre elas, algumas situacbées mostraram-se mais
frequentes. De acordo com as respostas, os conflitos mais recorrentes sao
entre colegas de trabalho e/ou entre os setores das empresas (interno), além
dos conflitos externos com clientes.

Para elucidar, trés respostas foram escolhidas a fim de enriquecer o

debate, como visto abaixo:

Respondente 1- Conflitos causados pela radio pedo séo
os mais dificeis de resolver. Atuando como cogestora,
preciso alinhar a comunicacdo com frequéncia para
corrigir noticias falsas ou promover a paz como boatos
de demissao, descri¢cdes detalhadas de brigas nas filiais,
ou mesmo criticas a colegas por algum erro. Sempre que
me deparo com esse tipo de situagdo foco em alinhar a
comunicacdo com o time, dou feedbacks pontuais ou
reforco o processo com uma reciclagem se necessario.
Acredito que uma comunicagdo clara e empatica é a
chave para manter uma cultura saudavel.

O Respondente 1 apontou que os conflitos internos entre o0s
funcionarios, como boatos, noticias incorretas e criticas sao frequentes e mais
dificeis de sanar. Como Chiavenato (2004) aponta, conflitos entre individuos é
resultado de diferencas de personalidade, como também de interpretacdo e/ou
interesse. Entretanto, o respondente abordou como uma comunicacédo clara e
empatica € indispensavel para uma cultura organizacional saudavel.

O Respondente 2 complementa a discussédo ao compartilhar um conflito

especifico que ocorreu durante uma reuniao:

Respondente 2- Na media¢éo de conflitos junto ao time
e/ou clientes. Determinado momento de uma reuniao
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ocorreu uma discussado entre colaboradores e foi sanado
a partir do momento que eu comecei a explicar a
necessidade de se manter um clima organizacional sadio
no ambiente da empresa, pois se ndo mentem, o bom
relacionamento nao estiver alinhado as atividades, todo o
processo ocorrera divergéncias. Ninguém precisa ser
amigo, porém o respeito sobretudo no ambiente de
trabalho é imprescindivel.

Nascimento e Sayed (2002) esclarecem que para solucionar conflitos
efetivamente faz-se necessario criar um ambiente afetivo, elucidar percepcoes,
focar as necessidades coletivas e individuais, aprender com o passado e olhar
para o futuro. Por fim, o Respondente 3 compartilhou uma situagéo de conflito

externo com clientes que também causou conflitos internos:

Respondente 3- Houve uma falha na troca de
informacgdes, o que resultou em uma postagem errada
para o publico, gerando conflitos internos e externos. No
entanto, a partir da comunicacdo organizacional foi
possivel contornar o ocorrido por meio de um
realinhamento com a equipe interna e uma nova
postagem para o publico externo com uma mensagem
clara e objetiva que retificasse o ocorrido.

A comunicacdo é exemplo determinante as diferentes experiéncias e
interpretacdes dos individuos. Quando o remetente produz uma mensagem, 0
destinatario podera ndo perceber da mesma maneira a que foi concebida.
(NASCIMENTO E SAYED, 2002). Por isso, se fara necessério esclarecer,
rever, realinhar, como dito pelo respondente, para assim solucionar o
problema. Ademais, o conflito entre grupos acontece fundamentado nos
diferentes estilos de gestédo para o funcionamento eficaz dos diferentes setores.
Plausivelmente, os conflitos externos partem do mesmo pressuposto dos
demais (CHIAVENATO, 2004).

Observou-se, também, motivacbes recorrentes para o0s conflitos
acontecerem. De acordo com os participantes, os conflitos internos séo
motivados pela comunicacdo desalinhada como boatos, noticias internas falsas
ou contraditérias, sujeitas a interpretacdes diversas por parte dos funcionarios.
Ja os externos sao frequentemente motivados pela falha na comunicagédo com
0 publico, resultando desinformacao, insatisfagédo e ineficacia na prestacdo do
servico. Todos esses pontos foram constatados com as trés respostas
escolhidas.

Moreira e Olivo (2012), apontam que os confltos podem ser

solucionados de muitas maneiras. As respostas evidenciaram abordagens que
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os autores denominam de autocomposicdo. Os envolvidos utilizaram métodos
pelos quais eles mesmos buscaram solu¢des sem a intervencao de terceiros.
Os respondentes afirmaram que interviram com uma comunicagao assertiva e
clara para sanar os pontos conflituosos entre as partes. Ramos (2013),
acrescenta que a resolucdo dos problemas € o estagio final do dialogo e carece
do interesse de todos para se chegar ao resultado desejado com um bom plano
de acéo.

Os participantes foram indagados a respeito da participacdo do(a)
secretario(a) dentro das organizagfes, assim sendo, 73% responderam que 0
profissional participa diretamente com a alta administracdo, gerenciando,
planejando, maximizando e otimizando processos. Além disso, participa na
comunicacdo mediadora garantindo bom relacionamento e resolucdo de
conflitos entre as partes. Em contra partida, apenas 10% acredita que o
secretario(a) ainda participa diretamente com areas operacionais, porque é de
sua expertise histérica até a atualidade. Isso comprova a notéria evolucédo do
perfil e que ele gerencia atividades e participa da alta administracdo (ARTICO e
CANTAROTTI, 2013).

Participacéo do profissional em secretariado
dentro da organizagéo

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% I

0,00% I O

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
E, para isso, a comunicacdo € essencial. Pois, o profissional em

secretariado exercerd um papel de facilitador e intermediador entre as partes.
Para Cardoso (2006), a comunicacédo € indispensavel na pratica da gestao, no

mundo globalizado e competitivo. E, como observado, o secretario evoluiu ao
ponto de atender essas demandas (KUNSCH, 2006).
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O papel da comunicacéo organizacional A atuagé&o do Secretario na
comunicagao organizacional
100,00%
100,00%
80,00%
80,00%
0,
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% - . - 0,00% - - O
1 2 3 4 1 2 3 4

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

No gréfico acima, a esquerda, mais de 89% dos participantes
concordam que a comunicacdo exerce papel imprescindivel para o
funcionamento e crescimento da organiza¢do de maneira competitiva e sélida,
além de integrar a participacdo de todos os niveis e a troca de informacéo.
Visto isto, no grafico a direita, mais de 86% dos respondentes percebem que o
profissional em secretariado desempenha papel indispenséavel visto a evolucdo
do seu perfil e sua atuacdo contemporanea que permeia do estratégico ao
operacional. Como supracitado, o secretério(a) é facilitador, como também
mediador inserido da gestdo organizacional (MASCARENHAS; SEPULVEDA;
D’ASSUMPCAO, 2011).

Neste cenario, conflitos acontecem repentinamente, o que os tornam, as
vezes, imprevisiveis. Contudo, o profissional em secretariado que, como visto,
atua estrategicamente, devera fazer a tentativa de migrar da cultura do conflito
a cultura do didlogo com estimulo a solugdo de problemas entre as partes,
assim contribuindo na competitividade. Assim sendo, o secretario(a) devera

contribuir na mediacdo como ferramenta para resolucao de conflitos.

Contribuigao secretarial na mediagéo e Atuacao secretarial na mediagao
resolucado de conflitos
100,00%
100,00%
80,00%
80,00%
0,
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% - - L 0,00% - - N
1 2 3 4 1 2 3 4

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
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Para entender essa realidade, o questiondrio buscou entender a
contribuicdo, assim como a atuacdo do secretario(a) na mediacdo e resolucéo
de conflitos. Como visto acima, a esquerda, 68,9% dos respondentes pontuam
que o(a) secretario(a) desenvolveu habilidades de negociacdo baseada em
solugcdo assertiva que contribui diretamente na mediagdo e resolucdo de
conflitos. Assim sendo, contribui para o crescimento organizacional.

Ja para 51,4%, o profissional desenvolveu habilidades de negociacdo
que contribuem razoavelmente na mediacdo e resolucdo de conflitos. Logo,
tem impacto moderado no crescimento organizacional. Entretanto, vale
salientar que 12,2% ainda pensa que o(a) secretario(a) detém poucas
habilidades de negociacdo e contribui de maneira limitada no crescimento
organizacional. Nonato Junior (2009), afirma que o profissional em secretariado
migrou da atuacdo técnica para a gerencial, contudo, talvez, essa migracao
nao aconteceu totalmente na percepcao dos envolvidos.

No gréafico, a direita, quase 64% dos participantes responderam que a
atuacdo do profissional se dd em funcdo a mediacdo de conflitos entre
individuos e/ou grupos, porque detém habilidades interpessoais e grupais.
Ademais, mediando os demais tipos de conflitos, sejam eles internos e/ou
organizacionais, pois detém profundidade académica e profissional.
Indubitavelmente, isso converge com a ideia de Nascimento (2015), que aponta

a evolugdo intelectual e atuacdo multidisciplinar efetiva do novo perfil

secretarial.
A relac@o entre a evolugéao do perfil Relevancia das demandas ao
as demandas exercicio secretarial
100,00% 100,00%
80,00% 80,00%
60,00% 60,00%
40,00% 40,00%
20,00% 20,00%
0,00% - - [ 0,00% - - N
1 2 3 4 1 2 3 4

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
A evolucao do perfil secretarial proporcionou um conhecimento amplo e
holistico do profissional dentro das empresas (ARTICO, 2013). A partir dessa
perspectiva, o questionario abordou qual seria a relagdo entre a evolucao do

perfil secretarial e as demandas de comunicacdo, mediacdo e resolucdo de
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conflitos. Para aproximadamente 79% dos participantes, no grafico a esquerda,
a relacdo é indiscutivel, pois o profissional adquiriu mais destaque e
importancia ao atuar como agente mediador e/ou facilitador, além da
versatilidade e assertividade desse novo perfil, 0 que fomentou a migragéo do
dominio operacional para o gerencial. Ademais, a direita, mais de 89%
concordam que o novo perfil profissional do secretario(a) adquiriu ainda mais
visibilidade nas organizacbes com o desenvolvimento dessas novas
habilidades o que as torna extremamente relevantes no exercicio da funcéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos objetivos gerais e especificos apresentados ha
introducdo e na analise dos dados coletados na pesquisa exploratéria, foi
possivel descrever e compreender como se dad a atuacdo do secretario
executivo enquanto comunicador e mediador de conflitos nas organizagoes.
Além disso, foi possivel verificar que essa atuacao € relevante e contribui para
o desenvolvimento organizacional. Ademais, o profissional atua permeando
todos os niveis organizacionais afirmando a contribuicdo no crescimento e
competitividade das organizacgoes.

Apesar da dificuldade em obter uma amostra maior de respostas para a
pesquisa, e, possivelmente, ndo ter atingido resultados mais expressivos, 0s
dados obtidos sao significativos e permitem afirmar que a atuacéo do secretario
executivo como mediador de conflitos € importante, crescente e deve ser
valorizada dentro das organizacBes. Além disso, os resultados alcancados
estdo de acordo com as discussfes teodricas realizadas por autores da area, o
que reforca a validade dos resultados achados.

A pesquisa, também, permitiu responder a pergunta principal do trabalho
que foi: como se di a atuagdo do secretario executivo na comunicagao
organizacional, mediacdo e resolucéo de conflitos no exercicio da profissédo?
Tal atuacdo contribui para as organizacbes? Os resultados encontrados
evidenciam, mesmo que de maneira, talvez limitada pelos fatores supracitados,
que a atuacao contribui para o desenvolvimento das organizacdes, e contribui
na maximizagao dos processos organizacionais, produtividade, competitividade
e fortalecimento da cultura organizacional.

Dessa forma, pode-se concluir que a pesquisa exploratdria cumpriu com

0S objetivos propostos e permitiu avancar no entendimento sobre a atuagcao do
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secretario executivo como comunicador e mediador de conflitos nas
organizacbes. Os dados obtidos podem contribuir para a valorizacdo e
aprimoramento dessa funcéo profissional, além de servirem como base para
novas pesquisas na area. Por fim, é importante destacar a necessidade de
incentivar a participagéo de profissionais em pesquisas académicas, de modo a
ampliar a compreensdo sobre o papel do secretariado executivo nas
organizacoes.
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