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RESUMO

A dinamica do mundo dos negdcios requer dos profiass flexibilidade para se adaptar as
mais diversas situacdes, isso inclui percepcoeguadas da situacao e acdes assertivas. Deste
modo, os conflitos, positivos e negativos, est@sgmtes no cotidiano das pessoas; podendo
ser notados em qualquer ambiente. Este estudesmltara analise dos conflitos no ambito do
trabalho do secretario executivo, buscando salmenocesses profissionais administram o0s
conflitos no ambiente de trabalho? O objetivo geasicentra-se em investigar a atuacao do
secretariado executivo no gerenciamento de cosflito ambiente de trabalho. Para tanto,
inicialmente fez-se a revisédo na literatura dispelnia partir da abordagem da Administracéo,
especialmente do Comportamento Organizacional alestacar Robbins (2009, 2010),
Newstrom (2008) e DuBrin (2008). De maneira comg@etar, o referencial também discorre
sobre o secretariado e sua relacdo com os confliianizacionais a partir de Nonato Junior
(2009), Durante; Santos e Dalpaz (2010), Moreila;002012), Machado; Terra (2011). Na
sequéncia, fez-se um levantamento de dados diretanmaem profissionais de secretariado,
graduados e atuantes na area. A abordagem dagsesédiualitativa, exploratéria e descritiva.
Para a coleta de dados utilizou-se questionarars. &alise das questdes objetivas utilizou-se
a descricdo de frequéncia e para as dissertativanabse de contetudo. Os resultados
possibilitam considerar que os conflitos de fatorm@am o trabalho secretarial, em especial,
os de relacionamento e os de tarefas. Além dissoomflitos sdo do tipo sentido, que significa
que sao tratados de forma consciente pelos setigpartes, e ocorrem no nivel interpessoal
(entre individuos), ou seja, predomina o enfoquatieo, exigindo o gerenciamento adequado.
Tais conflitos surgem por varias ragdes sendo &sfmeguentes as relacionadas com falhas na
comunicacao e problemas com a interpretacdo dasriatdes. Quanto as estratégias que sdo
adotadas no gerenciamento, prevalece a posturdat®mcacdo do secretario visando encontrar
uma boa solucéo para ambas as partes envolvidasenivo para que 0s oponentes entendam
0 problema como uma oportunidade de novas ideiasuFevidente a necessidade de o
secretario desenvolver habilidades interpessoéiim ae se relacionar adequadamente com
todos os niveis hierarquico da empresa, ja queinsipais conflitos sdo de nivel interpessoal.
Igualmente o desenvolvimento da competéncia coratimic ja que interage com diversos
publicos e muitos conflitos s&o originados pelawoicacao ineficaz e erros na transmissao de

informacoes.

Palavras-chave:Secretario Executivo. Gestado de Conflitos. Congmoeinto Organizacional.



ABSTRACT

The dynamics in business world require flexibifitgm professionals so they might be able to
adapt to different situations, including appro@igerceptions of the situation and assertive
actions. Thus, there are positive and negativelictsfn daily life, which can be noted in any
environment. This study analyses the conflictsh@ Executive Secretaryship’s work, in an
attempt to find out how these professionals maragdicts in their workplace. Our general
objective focuses on investigating an Executive r&acyship’s performance on the
management of conflicts in workplace. Therefore, lveee initially made a review of the
available literature, from the Management approaspgecially the Organizational Behavior,
highlighting Robbins (2009, 2010), Newstrom (20@85 DuBrin (2008). Complementarily,
our references also discusses the Secretaryshifisaagsociation to organizational conflicts
according to Nonato Junior (2009), Durante; SaatwsDalpaz (2010), Moreira; Olivo (2012),
Machado; Terra (2011). Then, we collected data Bieretaryship professionals, graduates
and people working in the area. This research @litqtive, exploratory and descriptive.
Questionnaires were used to collect data. For tia¢ysis of the closed-ended questions, we
used frequency description and, for the open questiwe used content analysis. The results
enable to consider the conflicts actually pervatle secretarial work, especially the
relationships and tasks. Moreover, the conflictstae Felt Conflicts, which means participants
consciously treat it, and they happen in an intesqraal level (among people), that is to say, the
negative approach prevails, requiring proper mamage. Such conflicts come from several
reasons, although the most common reasons areedel@t miscommunication and
misapprehension of information. As for the stratésgadopted in management, the secretary’s
collaborative attitude prevails in order to find@od solution for both parties involved, as well
as the incentive for opponents to understand tbbl@m as an opportunity for new ideas. It
became evident the need for the secretary to deveierpersonal abilities to properly relate to
all hierarchical levels of the organization, sitloe main conflicts are in the interpersonal level.
Likewise, it is necessary to develop communicatskdls, since the executive secretary
interacts with different public and many confliceme from ineffective communication and

mistakes in conducting information.

Keywords: Executive Secretary. Conflict Management. Orgaiural Behavior.



LISTA DE QUADROS

Quadro 01 — Classificagdo dos Conflitos .........cccovieiiiiiiiiiii e 15
Quadro 02 — Aspectos da evolucdo dos ConflitaS.........ccceeevvveiiiiiiiiiiiice s 17
Quadro 03 — Estratégias x Estilos de gestao deli@asnf..............ccoceeeiiiiiiiiiiiieiiviennnn. 24
Quadro 04 — Técnicas de administracdo de Conflitas..........cccoeeviiieiiiiiiiiiiiiceeceee, 25
Quadro 05 — Aprimorando as habilidades de NegoTIACA.............cceeeveeeieeeeeeeriieeeeiienens 26
Quadro 06 — Perfil do profissional SECIEtANIO .. ...ceeveiiiiiiiieiiee e, 30

Quadro 07 — Sintese das competéncias SeCretariaiS............oeeeeeeeeiiiiiieiiiiieiiaaanns 32



LISTA DE FIGURAS

FIGURA 01 — Modelo de Conflito intergrupal



LISTA DE TABELAS

Tabela 01 — Evolucdo do nimero de profissionaiget@ios executivos

empregados formalmente no pais, por macrorre@i@d-2010 ....................... 30
Tabela 02 — Cargo registrado Na Carteira........cc.ceeeeevvveeeeeeiiiiiiiiie e eeeereeeee e e e e eaeeeee 41
Tabela 03 — Setor em que trabalha ..o 42
Tabela 04 — Os tip0S de CONTITOS .....uvvetmmmee e 43
Tabela 05 — Causas dos CONTlItOS .........ocoeoom e 45

Tabela 06 — Estratégias para a gestao de conflitQS............cceeeeeeiiiieeieiiiiiiiees 46



SUMARIO

1. INTRODUGAO ..ottt eemn ettt ettt te et eeneneas s e e s esenanes 11
2. OS CONFLITOS ... ittt e e e s e e e e e e e e e e e s ssbbaaaeeeeaann 14
2.1 Defini¢cbes, evolucao e tipologias dos conflitas............cceeeveeiiiieieeiiiiieeeeeiieeeee 14
2.2 Causas A0S CONTITOS ......ccoiiiiiitet s st e e e e e e e e e e e e as 21
2.3 GEStA0 dE CONTIILOS ..vvueiiiiii e e 23
3 OS CONFLITOS NO CONTEXTO DO SECRETARIO EXECUTIVO .................. 28
3.1 O Secretariad0 EXECULIVO ........uuuuiiiiiiecaeeeeee e ae e s 28
3.2 O Secretario Executivo e a Gestao de ConflitoS............uuuvieeiiiiiiiiiiiinininniiiiiaes 32
4 METODOLOGIA DA PESQUISA ... ettt e e e anen 36
o R T o To T o [ T2 o [ 1= P 36
4.2 UNIVEISO € AMOSIIA....eeiiiiiiiiiiiiieeeeee e e e e e e et e e e e e e e e e s aeenbeeeeeees 37
4.3 Coleta € analise dOS JAUOS ..........ceiiurireriiiiiiiiiiiii et 38
5 APRESENTA(;AO E ANALISE DOS DADOS .......oiieiieiecee e 41
5.1 Tipos de conflitos no cotidiano secretarial..............cooovviiiiiiiiiiiiiiii e, 42
5.2 Principais causas geradoras de conflitos no adiano secretarial..............ccccceev..... 44
5.3 Estratégias utilizadas pelos secretarios na g&s dos conflitos..........cccceeeeeeeeel 6.4
6 CONSIDERAQC)ES FINALS . 49
REFERENCIAS ...ttt ettt b et ae s s s se st sens 52

APENDICE ..o 55



11

1. INTRODUCAO

Os conflitos estdo presentes no cotidiano das pespowdendo ser notados em
qualquer ambiente onde os individuos estiveremnfliBm € “um processo que tem inicio
guando alguém percebe gque a outra parte afetadmugbetar, negativamente alguma coisa que
considera importante” (ROBBINS, 2010, p. 437). Parautor, essa descricdo € flexivel
considerando-se os niveis de conflitos que podegirganto no ambito dos atos violentos
guanto nas formas mais sutis de desacordo.

Nascimento e Sayed (2002) acrescentam que ostosrgdo importantes pois séo
“fonte de ideias novas, podendo levar a discusabedas sobre determinados assuntos, o que
se revela positivo, pois permite a expressdo eoexgdo de diferentes pontos de vista,
interesses e valores”. Essa situacdo € mais eeigerst organizacoes, tendo em vista que no
ambiente de trabalho ha uma concentracdo maioredsops com valores, objetivos e
percepcdes que as influenciam, levando-as a perwaer resultados diferentes.

A gestdo de conflitos vem sendo pesquisada nasé@atarial, pois o secretario
executivo esta inserido no contexto organizacignalexige competéncias comportamentais e
relacionais (DURANTE; SANTOS E DALPAZ, 2010). Egsefissional situa-se numa posi¢ao
estratégica na hierarquia organizacional ja quecexe papel de mediador entre as areas da
empresa. Klaus e Biscoli (2012, p. 15) apresentandades que esse profissional realiza no
cotidiano empresarial destacando-se “0 gerenciamel® informacdes, comunicacgoes,
suprimentos, planejamentos, logistica, politicasia$trativas, relacdo com funcionarios,
administragédo de conflitos, financas, relacdes @momunidade, treinamento, agbes e
resultados”. Esses autores ressaltam que paraaidgex exercer tais fungdes sdo necessérias
habilidades técnicas e bom relacionamento integakss

Neste contexto € que surgiu o interesse em pesguisando responder ao seguinte
guestionamento: Como os profissionais de SecrdtaEaecutivo administram os conflitos no
ambiente de trabalho? O objetivo principal dessaedesé investigar a atuacdo do secretério
executivo no gerenciamento de conflitos no ambidateabalho. Os objetivos especificos sao:
| - Identificar os tipos de conflitos que ocorremantidiano do secretario executivo; Apontar
as principais causas dos conflitos existentes tinar@lo secretario executivdll - Verificar as
estratégias utilizadas pelos profissionais de &&@neexecutivo na resolugéo de conflitos.

Durante, Santos e Dalpaz (2010) realizaram estottoeso gerenciamento de
conflitos no cotidiano secretarial e concluiram dais profissionais assumem o papel de

facilitador nas relacdes interpessoais, sendo esss&mo gerenciamento das divergéncias e,



12

que devem adotar estratégias apropriadas paramasdiacdes buscando resolver os conflitos
de forma a satisfazer as partes envolvidas.

O estudo de Moreira e Olivo (2012), que investigmbre o profissional de
Secretariado Executivo como mediador de confltosstrou que a facilidade de resolucdo de
problemas, a polivaléncia, a inovatividade e a iflomitionalidade sdo exemplos de novas
competéncias agregadas ao perfil do profission8kedeetariado Executivo, as quais habilitam,
previamente, 0 secretario executivo a exercer aap&al de conflitos.

Machado e Terra (2011) também argumentam que etagorexecutivo tem um

perfil flexivel que o ajuda no processo de resaudg situacdes conflituosas, pois:

Para que exista uma melhor administracéo dos tmn#i flexibilizacdo adequada é
importante que se faca uma ponderacao dos valomagortamento pessoais de cada
membro da equipe, permitindo que se desenvolvaniidedes para lidar com as
diferencas identificadas entre cada individuo. @r&ério Executivo, devido a
natureza interativa de sua funcéo, tem um granderi@ede analise comportamental
em mao, que podera auxilia-lo no processo de fleeagdo: o contato pessoal.
(MACHADO; TERRA, 2011, p. 117)

Essa postura do profissional de secretario exaratilabora de maneira assertiva,
pois dessa forma ira compreender como se da gdeslantre os individuos, e assim, enfatizar
seu potencial em administrar de forma criativarendaica as situaces de divergéncia.

Para este estudo fez-se a revisao da literaturesade tema. O estudo dos Conflitos
foi possivel a partir de abordagens do campo da ididiracdo, especialmente do
Comportamento Organizacional a se destacar RolBid@9, 2010), Newstrom (2008) e
DuBrin (2008). Os autores abordam desde o conasifwaticas de administracédo e negociacao
dos conflitos. Com essa base, discute-se os amfi cotidiano do secretario executivo. Para
apresentar o profissional em Secretariado Executeworreu-se principalmente a Nonato
Janior (2009) e Neiva; D’Elia (2009). Para relacioa profissional de Secretariado Executivo
com a gestao de conflitos foi utilizado os estutmBurante; Santos e Dalpaz (2010), Moreira;
Olivo (2012), Machado; Terra (2011).

Para melhor elucidacdo da tematica em questaogétarfdi realizado levantamento
de dados diretamente com profissionais de se@dtargraduados e atuantes na area. Trata-se
de uma pesquisa qualitativa, exploratoria e déesarit

O trabalho esté estruturado da seguinte mangat@tedrica consta nos capitulos
2 e 3. Na sequéncia, no capitulo 4, sao descritpsacedimentos metodoldgicos adotados para
arealizacao do estudo. O capitulo 5 correspoagesientacao e analise dos dados da pesquisa

obtidos no levantamento com os profissionais. Ronad, constam as consideracoes finais que
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destacam os principais achados da pesquisa, eladdom alcance dos objetivos e elucidando
a problemaética inicial da pesquisa.
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2 OS CONFLITOS

Os conflitos estdo presentes no cotidiano das assgmdendo ser notados em
qualquer ambiente onde os individuos estiverermténeido como uma situacéo de oposi¢éo
entre pessoas ou grupos, podendo gerar indisposgdelacionamento com 0s envolvidos.
Esse fenébmeno podera ocorrer no nivel particulando o individuo tiver que escolher entre
uma ou mais alternativas (DUBRIN, 2007), interpatsa intergrupal. O conflito depende da
assimilacdo que cada pessoa tem dos eventos.

Neste capitulo é feita a reviséo literaria com jetdlo de caracterizar os conflitos,
conceituar, apresentar a evolucdo das abordageipelegias, suas causas e, por ultimo,

estratégias para o gerenciamento dos conflitos.

2.1 Definigbes, evolugao e tipologias dos conflitos

Os conflitos ndo aparecem espontaneamente, surgegiiamte uma percepcao
contraditéria entre as pessoas ou grupos. As dimergs podem acontecer por varias razoes,
porém sempre estardo presentes em um contexto.

A origem da palavra conflito provém do latbonflitus, do verbaconfligo do radical
gregoflag, que significa chocar ou chocar-se. Em sua déitvagediata, tem-se ainda o latim
conflictatio, onis, e com um dois significados distintos: um no skEntde choque, acao fisica,

0 outro no sentido de contenda, disputa, acdo @ @ontra, isto é, no sentido figurado
(ANDRADE, 2007).

Robbins (2010, p. 437) define “conflito como umgesso que tem inicio quando
uma das partes percebe que a outra parte afgp@deuafetar negativamente alguma coisa que
a primeira considera importante”. De modo semethadewstrom (2008, p. 251) conceitua
conflito como sendo “um processo interpessoal gugesde discordancias em torno das metas
a serem obtidas ou dos métodos utilizados paragddas”.

Contribuindo com essa conceituacao Portela, SchugnacBorth (2013, p. 329)

entendem os conflitos como sendo:
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Fonte de ideias novas, podendo levar a discuss@edaa sobre determinados
assuntos, o que se revela positivo, pois pernatgeessao e exploracéo de diferentes
pontos de vista, interesses e valores. Em algunsemios, e em determinados niveis,
o conflito pode ser considerado necessario se o&ergentrar num processo de
estagnacao. Assim, os conflitos ndo sdo necessartamegativos, a maneira como
lidamos com eles é que pode gerar reacfes. (PORTECAUMACHER; BORTH,
2013, p. 329)

Para a compreenséao dos atos e dos conflitos ésdgicedecifrar a aplicacéo de trés

categorias dos fatos, citados por Andrade (200Z6)que séo:

Os atos propriamente ditd@;meio, constituido pelos acontecimentos em quéoss a
estdo incluidos e que se distinguem dos prépras @&insiderados especificamente;
ziét;agéo, gue € um conjunto de atores em determimaio. (ANDRADE, 2007, p.

No entendimento de Andrade (2007, p. 26), em relag&ategorias citadas, “deve-
se considerar que as aspiragcdes e 0s objetivoaigrgpardam estreita vinculagdo ndo apenas
com as relacdes de trabalho e de producédo, magmawcwdm o plano dos valores que norteiam
as ac0Oes individuais e coletivas”. Neste contdatoa-se evidente a importancia de manter um
ambiente que favoreca a relacdo harmoniosa entpamigipantes do conflito, seja para a
garantir a produtividade, o principal objetivo dapresa, seja para melhorar o relacionamento
entre os individuos e, assim o bem estar de todos.

Robbins (2010, p. 438) classifica os conflitos amcfonais, disfuncionais, de

tarefa, de relacionamento e de processo, confouae@ 1.

Quadro 1-Classificacao dos Conflitos
CONFLITO CLASSIFICACAO

FUNCIONAIS Contribuem para o melhor desempenho do grupo. Hetsa que esses
conflitos impulsionam na busca de melhorar suagaare comportamento,
levando os individuos a mudancas.

DISFUNCIONAIS Tendem a dificultar o desempenho do grupo. Nesse &€fundamental
identificar os motivos que levaram ao processoidergéncia.

DE TAREFA Surgem em relacdo aos desacordos relacionadodjgtivas do trabalho.

DE RELACIONAMENTO | Diz respeito a convivéncia entre os individuos.

DE PROCESSO Relacionado as divergéncias sobre a forma quevidaates devem ser
executada.

Fonte: adaptado de Robbins (2010, p. 438)

Conforme o autor, nos conflitos funcionais os ewdas devem respeitar as
opinides dos oponentes. Os conflitos disfunciosacs motivados pelas pessoas com ambicao
competitiva, quando manipulam situagfes que fawisaalas proprias. Os conflitos de tarefa

demonstram efeitos positivos no desempenho, pondsar a discussdo de ideias que ajudam
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0 grupo a produzir melhores resultados. Em relag@&oconflitos de relacionamento, o autor
diz serem quase sempre disfuncionais, pois o &rése hostilidades interpessoais inerentes a
esse tipo de embate aumentam o choque de persatesdie reduzem a compreensado mutua,
impedindo a realizacdo das tarefas organizaciofzssconflitos de processo abordam os
aspectos associados aos processos inerentesidads/organizacionais (ROBBINS, 2010).
Outro ponto importante sobre conflitos sdo as apngcias que eles causam no
ambiente organizacional. Para tanto, Wagner (2@E2faca alguns desses efeitos, pois
dependendo da maneira que o conflito for tratade pbdem ter consequéncias positivas e

negativas no trabalho:

a) podem reduzir tens@es entre os participantehikkgsando as relacdes;

b) permitem aos participantes liberdade de expesssd opinides, ajudando em
reorganizacdo de recursos importantes;

) serve como motivacdo para a busca de mudancas;

d) fornece aos participantes a possibilidade debfeek sobre véarios pontos na
organizacao;

e) pode munir os participantes de um senso deid#eli® quando esclarece diferengas
e fronteiras entre as pessoas. (WAGNER, 2012,7). 35

Tais efeitos, segundo o autor, influenciam na fodaantervencgéao a ser adotada
pelo responsavel em gerir os conflitos, isto étemntor do poder, pois entende que “o conflito
envolve o uso de poder no confronto, ou seja, ispaIhs em torno de interesses em choque”
(WAGNER 2012, p. 357).

E possivel compreender a importancia de uma idestdo antecipada das
situagcOes de conflitos, para acelerar a gestaefdado embate, devendo-se observar que os
conflitos surgem por varias razbes. Nesse sentalme considerar que a gestado de conflitos
exige muita atencdo, o que resulta num procedimantkoo, porém se manejado por pessoas
devidamente habilitadas pode proporcionar um daiglho ambiente afetado.

A natureza dos desacordos esta ligada a maneiraaglaeindividuo ira assimilar
as informacoes diferentes, as definicbes contnaakétdde problemas, situacbes ou dados
relevantes aos processos organizacionais. Porfzari® evitar que os problemas aumentem ou
se prolonguem é essencial conhecer as circunssamria que o conflito se originou
(MOSCOVICI, 2007).

Desde que surgiram os conflitos ja passaram peretifes formas de percepcdao,
mudando seu valor e classificagdo no ambiente m@eonal. Para entender melhor esse

processo de evolucdo, Robbins (2009) apresentésagrincipais abordagens que demonstram
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as etapas desse desenvolvimento, que sdo desomosa abordagem tradicional, das relagoes

humanas e interacionista, conforme Quadro 2:

Quadro 2- Aspectos da evolugéo dos conflitos

PERIODO VISAO ABORDAGEM
. - Classifica qualquer conflito como ruim, relacioda-o com atos
Décadas . ;
. violentos;
de Tradicional - Enfatiza somente o comportamento dos individuo |em
1930 e 1940 P

desentendimento.
- Ocorréncia natural nos grupos e nas organizagoes;

Final dos anos 1940

até metade da década Relacdes - _Foca~a atencéo na causa geradora do conflito qmarair as
de 1970 humanas dlstor_goes, visando melhorar o desempenho do geipda
organizacao.
- Aceitacdo e encorajamento;
Na atualidade Interacionista | Acredita que um grupo harmonioso, pacifico, traleq e

cooperativo esta na iminéncia de torna-se estdjEtjco, incapaz
de responder a necessidade de mudanca e inovacao.
Fonte: Adaptado de Robbins (2009, p. 191).

Segundo o autor, o conflito, na visdo tradiciorral ¥sto como uma disfuncéo
resultante de falhas de comunicacéo, falta de wdaegtde confianca entre as pessoas e, uma
falha dos gestores em atenderem as necessidadesisisubordinados. Depois, na visdo das
relagbes humanos, o conflito passou a ser ententhdo uma consequéncia natural e
inevitavel em qualquer grupo, ndo sendo necessani@muim, pois dependendo do contexto,
torna-se uma forca positiva na determinacdo do noeseho do grupo. Ja4 na visao
interacionista, uma abordagem mais recente, propéeapenas que o conflito pode ser uma
forca positiva, como defende abertamente a tesgudealgum embate é absolutamente
necessario para o desempenho eficaz de um grup@risicipal contribuicdo € encorajar os
lideres dos grupos a manter um nivel minimo cotstda conflito suficiente para manter o
grupo viavel, autocritico e criativo (ROBBINS, 2009

Diante desse processo de evolucdo, percebe-se quomflito deixou de ser
associado a uma situacao desfavoravel e ruimgspamnar benéfico, pois atualmente é tratado
como um fator que estimula o surgimento de ideiasadoras e assim conduzir as pessoas a
conhecer e explorar seus sentimentos, seus posciuas atitudes e sua maneira de perceber
0 ambiente em sua volta. Entende-se, portantoaceasténcia de conflitos pode contribuir
para manter um equilibrio nas relacbes interpesseaiassim garantir a vitalidade das
organizacoes.

Apesar de os conflitos serem considerados negatiependendo dos métodos de
solugdo aplicados, eles poderdo gerar resultadasstiyes. Isso porque, no ambito

organizacional os conflitos sdo compreendidos com@rocesso interpessoal que tem inicio
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nas ideias diferentes em torno das metas e dosla®tdilizados para atingir os objetivos
(NEWSTROM, 2008). A esse respeito, Moscovici (208xplica:

Ele previne a estagnacéo decorrente do equilibristante da concordancia, estimula

o interesse e a curiosidade pelo desafio da opmsiedcobre os problemas e demanda
sua solugdo. Funciona, verdadeiramente, como a@eamudancas pessoais, grupais

e sociais. (MOSCOVICI, 2007, p. 146)

A autora considera que a preocupacao apos a réasollig conflito deve ser
direcionada o custo-beneficio, no sentido de fece o relacionamento entre os oponentes
sobre a situacdo em questdo. Sendo assim, devedtegmr a relacdo harmoniosa dos atores
envolvidos nos conflitos e, garantindo a produtdé da empresa. (MOSCOVICI, 2007).

Contribuindo com essa abordagem, Chanlat (1996)0er@s seguintes modelos
para abordagem dos conflitos organizacionais, §ae s

a) Modelo Racional: sugeriam que a tomada de deoigfanizacional deveria ser
racional, porém reconheciam que se tratava de wawohalidade limitada”
pelas capacidades do gestor. Nessa perspectioaflidacsurge como inevitavel,
mas €é o carater emotivo e subjetivo que prejudidasempenho do trabalho;

b) Modelo Politico: o conflito aparece como umasaanatural nas organizacoes,
reconhece a importancia para a organizacao darel@canismos de sua gestéo.
E o primeiro momento em que relaciona os conflitosn 0 pensamento
administrativo, inserindo formas de resolver quesitie divergéncias;

c) Modelo de Relagdes Humanas: momento em que&xiniceconhecimento de
possibilidades de desacordos organizacionais, pgrgde ai existir divergéncia
entre os objetivos individuais e 0s objetivos orgationais. Nessa perspectiva,
0 comportamento humano no trabalho ndo tem su@norigpenas na logica
econdmico-racional, mas a propria dimensao psictsEldmpde suas normas no
trato relacional;

d) Modelo Sistémico: o conflito aparece tanto canevitavel como plenamente
funcional, pois a organizagéo € submetida a umegsmcconstante de adaptacéo,
visto que a sobrevivéncia da empresa resulta patmente do compromisso de
seus membros em focar as energias nos processoal@ancar os objetivos da

organizacao.
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Diante do exposto, compreende-se que 0s confligg@acionais ocorrem porque
as diferentes partes que as constituem séo comspumtanteresses, necessidades e percepcoes
distintas. Com isso, nha organizacao a fonte dditmetta relacionada a sua estrutura.

Conflito, como visto anteriormente, pode estar gmés na relacdo que se da entre
duas ou mais partes, sejam elas individuos, graepsrtamentos, divisdes ou empresas. Para
lidar com esse fenbmeno é necessario conhecédbex qual é sua dimensdo. Dessa forma,
podera ser utilizado como ferramenta auxiliar rescimento individual ou coletivo. Existem
varios tipos de conflitos e sua identificacdo pajelar na escolha da estratégia mais adequada
para supera-lo.

Nascimento e Sayed (2002) diferenciam quatro nideis conflitos: latente,
percebido, sentido e manifesto. As autoras entengeen o conflito latente depende de
determinados interesses e 0s envolvidos ainda eamsscientizaram deles. No conflito
percebido seus elementos tem consciéncia da esist&o conflito, porém ainda nao
expressaram qualquer reacdo. O conflito sentiddado de forma consciente pelos seus
participante. Ja no conflito manifesto, a situagkon da ciéncia de ambas as partes, pessoas
externas comegcam a perceber, podendo interfedm@anica da organizacao.

Newstrom (2008, p. 252) ressalta os niveis do ttonftle diz que as discordias
podem ocorrer no individuo, entre funcionarios aupgs e também entre as empresas quando

estdo competindo entre si. Para tanto, cita trésdsnde conflitos:

[) Conflito Intrapessoal — embora a maioria dos conflitos de papéis oapreando o
supervisor ou os colegas de um funcionario lhestrét@m expectativas conflitantes,

€ possivel que surjam conflitos associados ao pafpapessoal do individuo, como
resultado da adoc¢édo de papéis conflitantes;

II) Conflito Interpessoal — representam um problema sério para muitas pgessoa
porque afetam profundamente suas emocfes. As pesdoaa necessidade de
proteger sua autoimagem e autoestima de danosgqaes pelos outros;

[ll) Conflito Intergrupal — cada grupo busca enfraquecer o outro, adqudepe
melhorar sua imagem. Os conflitos surgem de caugsas diferentes pontos de vista,
lealdades grupais e competi¢cfes por recursos. (NEREZ™M, 2008, p. 252)

Robbins (2010, p. 439-446) apresenta o processomfito que € composto por
cinco estagios: 1) oposicdo potencial ou incompataue; 2) Cognicdo e personalizacéo; 3)
Definicdo das estratégias de resolucdo de confijoSomportamento; e 5) Consequéncias.

No primeiro estagio, oposi¢cdo potencial ou inconbfatade, percebe-se a
presenca de condi¢bes que favorecem o surgimestecaldlitos e, sdo distribuidas em trés

categorias gerais:
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a) Comunicacéo: Diferentes conotagdes de palavrgatgi¥es, a troca insuficiente
de informagfes e o ruido no canal de comunicagcéoobataculos para a
comunicacao e potenciais antecedentes para ostasnfl

b) Estrutura: Os grupos dentro das organiza¢cOes posBwtas diferentes. Essa

diversificacdo de objetivos entre os grupos € unaadg fonte de conflitos.
Quando os grupos buscam metas diferentes, alguerato divergentes, o
potencial de conflito cresce muito.

c) Variaveis pessoais: Uma das variaveis mais obsasviad estudo dos conflitos

sociais, sdo os diferentes sistemas de valoreslifencas de valores sao a
melhor explicacdo para as diversas questdes, cosworreitos, desacordos
sobre a contribuicdo de alguém para o grupo e @meensa merecida. As
diferencas nesses sistemas de valores sdo umairigmbetante de conflitos
potenciais.

No segundo estagio, cognicdo e personalizacdajesidps do conflito costumam
ser definidas. As condi¢cdes antecedentes s6 legaordlito se uma ou mais partes envolvidas
forem afetadas e estiverem conscientes disso.n&ebem que o conflito é percebido e o nivel
em que o conflito é sentido, conforme j& abordaderarmente.

O terceiro estagio, definicdo das estratégias sl@duedo de conflitos, consiste na
escolha das estratégias que irdo possibilitar hone¢solugcédo dos conflitos. Pois é necessério
compreender as intencdes dos outros para saberrespunder ao seu comportamento. O autor
descreve as cinco principais estratégias paratdads conflitos, que representam as formas
de agir em determinadas situacdes de conflito .ecef@apetir, colaborar, evitar, acomodar-se e
conceder. Essas estratégias serdo detalhadasxim@tdpico.

Ja no quarto estagio, comportamento, € que ositosndle tornam visiveis. Nessa
fase séo percebidas as atitudes dos oponentesdjuieai declaracdo, as acoes e as reacoes das
partes envolvidas no conflito. O autor ressaltappra a solugéo e, até mesmo, o estimulo de
conflitos deve manté-los em niveis desejadoszatilio técnicas de administracdo de conflitos,
estas que serdo tratadas no topico sobre gestamfli¢os.

No ultimo estagio, consequéncias, os conflitosltasuem consequéncias que o
autor distingui como sendo as funcionais e disfumais. Tais efeitos serdo abordados a seguir.

Desse modo, as causas dos conflitos precisam sgpreendidas para que as
intervencdes possam produzir resultados satisfstONa sequéncia sdo apresentadas causas

que levam ao surgimento de situacdes conflitantes.
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2.2 Causas dos conflitos

Os conflitos sdo responsaveis por varias situagies podem modificar a
estabilidade no ambiente laboral, mas também paignde maneira a estimular o potencial
inovador dos individuos. Eles surgem quando seqeenescolher entre situacdes dificeis de
conciliar, conforme abordado anteriormente. Tratgeertanto, de um choque de motivos ou
de informacgbes distintas de uma competicdo entssoas, forcas ou ideias. Por isso é
importante conhecer as causas dos conflitos pataraamimelhor estratégia de administrar essas
divergéncias.

Para Newstrom (2012), os conflitos surgem nao ape@aalivergéncias oriundas de
metas e de procedimentos de trabalho, mas tambéesualéados de tarefas que dependem de
outras para sua concluséo, de funcdes similarsgjittaencas entre personalidade, de falhas
na comunicacdo, de estresse pessoal e de difereglgasonadas a atitudes, crengas e
experiéncias. Quando se identifica o motivo doisuggto do conflito, fica mais facil entende-
lo e gerencia-lo. Para Mazulo (2010, p. 154) “O#ldos surgem nas formas mais simples, de
um pequeno gesto a uma palavra impensada. Semesaeles podem tomar um vulto enorme
que levara a ambientes desagradaveis”.

Carvalhal et al (2009, p. 26) apresenta na Figura Esquema que representa um
modelo de conflito intergrupal no qual trés condg@ntecedentes tendem a gerar conflito:

Figura 1 — Modelo de conflito intergrupal

Condigdes O Processo de
. Resultados
antecedentes Conflito
v
Diferenciagao dos Percepcio da B
Grupos —»| incompatibilidade
o de objetos
Recursos I Conflito » Resultados

Compartilhados

v

Percepcao da
oportunidade de
Atividades interferéncia

v

interdependentes ﬂk

Fonte: Carvalhal et al (2009, p. 26)
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Para Carvalhal et al (2009, p. 26), o primeiro eedlente que € a diferenciacdo do
grupo esté relacionada ao crescimento da empresa,apmedida que cresce ficam mais
complexas, exigindo areas e grupos mais espealabzad segunda condicédo refere-se aos
recursos disponiveis, visto que a qualquer momsiit@acdes podem gerar mudanca de
recursos, pois quando um grupo necessita aumensrecursos, um outro grupo tera que abrir
mao de parte dos recursos que dispde. A interdépera] diz respeito a dependéncia que existe
entre os grupos para realizar suas atividades,éisguando um grupo sO pode iniciar seu
trabalho quando o outro encerrar 0 sua parte. Eesdéncias a agir com base em diferentes
razbes s&o decorrentes de causas distintas qussitacede identificacdo. (CARVALHAEt
al, 2009).

Carvalhal et al (2009, p. 26) cita ainda que odlitos podem surgir por causas
reais e emocionais. As reais “envolvem divergénatasca de politicas, normas, propriedades,
recursos, papeéis e relacdes formais entre as haetegindo negociacdes e solucdes e até
mesmo intervencao de uma terceira parte neutr&nisionais “compreendem sentimentos
negativos entre as partes, como desconfianca,efspessentimento, medo, rejeicdo”, o que
exige uma reestruturacdo das percepc¢des dos opsretratamento do sentimento existente,
além de intervencédo cuidadosa de uma pessoa dgaetdce habilitada (CARVALHALet al,
2009).

De forma complementar, Nascimento e Sayed (200@)caxn que os conflitos

podem ser decorréncia de fatores como:

Experiéncia de frustragdo de uma ou ambas as partessicapacidade de atingir uma
ou mais metas e/ou de realizar e satisfazer os dessjos, por algum tipo de
interferéncia ou limitacéo pessoal, técnica ou cantapnental;

Diferencas de personalidadesé&o invocadas como explicacdo para as desavencas
tanto no ambiente familiar como no ambiente de alfay e reveladas no
relacionamento diario através de algumas caratitadsindesejaveis na outra parte
envolvida;

Metas diferentes:é muito comum estabelecermos e/ou recebermos /otg&ts/os

a serem atingidos e que podem ser diferentes damutilas pessoas e de outros
departamentos, o0 que nos leva a geracdo de temsdi@gsca de seu alcance;
Diferengas em termos de informagdes e percepcdesstumeiramente tendemos a
obter informag8es e analisa-las a luz dos nossalsecimentos e referenciais, sem
levar em conta que isto ocorre também como outlmdam quem temos de conversar
e/ou apresentar nossas ideias, e que este outr@dakk ter uma forma diferente de
ver as coisas. (NASCIMENTO; SAYED, 2002, p. 48-49)

Sao diversas as razdes de um conflito, mas € igipdégel que o gestor faca uma
analise do acontecimento para entender sua cassae@tdo, buscar resolver da forma mais

adequada. Nem sempre o fato gerador do conflitendosker extinto, mas cabe ao gestor fazer
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0 possivel para que os impactos negativos sejaimimados. Conclui-se, dessa forma, que é
essencial orientar os conflitos para que se torr@mmstrutivos em vez de negativos. Para isso,
seus gestores devem e necessitam administra-foswie a produzir bons resultados para evitar
um ambiente de trabalho desagradavel e improdufivaréximo capitulo trata sobre a gestéao

de conflitos no &mbito organizacional.

2.3 Gestao de conflitos

Apoés a identificacdo e processo de reconhecimesd@anflitos, eles precisam ser
administrados para que sejam solucionados da featmsfatdria. A administracdo de conflito
consiste na escolha da técnica mais adequadaigiearadm cada tipo de situacéo.

Nascimento e Sayed (2002, p. 54) explicam que para resolucao eficaz dos
conflitos sdo necessarios alguns passos a seranu@gga) criar uma atmosfera afetiva; b)
esclarecer as percepcoes; c) focalizar em necdssidadividuais e compartilhadas; d)
construir um poder positivo e compartilhado; e)aolpara o futuro e, em seguida, aprender
com o passado; f) gerar op¢cBes de ganhos mutuakesgnvolver passos para a acdo a ser
efetivada e; h) estabelecer acordos de benefidibsas.

Com base nesses passos, percebe-se que o indijidupretende solucionar
alguma situagéo de oposicéo deve obter muitasagdes sobre o conflito e até aonde se quer
chegar com a gestéo desse, além disso, prevendig@es e as possibilidades que poderéo ser
explicitadas pela outra parte, para que entaonjdatse preparado com respostas, sugerindo
assim estratégias de negdcio. A administracdoitieg;8es de conflito € essencial tanto para
as pessoas, como para as organizagdes, pois sengefente geradora de novas alternativas
de comportamento, visto que sado as tensdes, asrdde percepcdes e o0s interesses distintos
das partes envolvidas que fomentam oportunidadesedeimento bilateral.

Robbins (2010) apresenta estratégias para resoliecéonflitos e sua relagdo com
os estilos de gestdo dos mesmos, que o0s gestalemppresentar durante o processo de
resolucdo dessas divergéncias. Essas estratégiasartam a predisposicdo que o individuo
ird apresentar quando precisar agir nessas sitslatars estratégias séo classificadas entre as

dimensdes assertividade e cooperacao, conformer@8ad
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Quadro 3-Estratégias e Estilos de Gestao de Conflitos
ESTILO DE GESTAO

ESTRATEGIA DE CONFLITOS DESCRICAO
Competicio AssertivaeT nao Foco na satigfagép dos proprios interesses, naariamuo o
cooperativa impacto que isso ird causar sobre as outras pirtembate.
~ . , Ambas as partes envolvidas no embate desejamezatisis
Colaboragéo Assertiva e cooperativa

interesses de todos, de forma a alcangar resulbilddsrais.
Isso acontece quando uma pessoa percebe que doconfl
existe, porém no lugar de procurar resolvé-lo, istips ou
ignora-o. Isto é, evita o conflito.
Situagdo em que uma das partes sacrifica seusesnts
essenciais em detrimento dos interesses contrfudoa
fortalecer o relacionamento dos oponentes.
Nessa situagdo ndo ha vencedores ou vencidos, mas u
Posicao intermediaria entredisposicao para aceitar uma solucdo que satisfpenaa
os dois estilos parcialmente os interesses de ambas as partes, istma
solucdo de compromisso.

Evitamento ou N&o assertividade e nao
fuga cooperativa

Nao assertividade e

Acomodacéo .
cooperativa

Compromisso

Fonte: adaptado de Robbins (2010, p. 442)

O autor ressalta que “durante um conflito as esgras podem mudar se as partes
conseguirem compreender 0 ponto de vista do owtrguando respondem emotivamente ao
comportamento do outro” (ROBBINS, 2010, p. 442)cBbe-se com isso, que dependendo do
método aplicado em si mesmo podera elevar a disoento das outras pessoas e assim, fazer
com que elas percebam a diferenca que a sua apiageter na resolucédo do conflito. Para
reforcar essa ideia, DuBrin (2008) apresenta ogaoétpara auxiliar na gestdo dos conflitos
em que faz uma relagdo com os estilos de gerenctarde conflitos citados anteriormente.

No método de confrontacdo e solucdo de problemese-se identificar a
verdadeira causa do embate para resolvé-lo sistammante. Para tanto, sdo necessarios alguns

passos:

Passo 1é a Percepcdo, em que uma parte nota a exis@dmaanflito com a outra
parte;

Passo 2é a Decisdo de confrontar, em que uma parte pergab o conflito é
necessario e prefere uma confrontacéo a evita-lo;

Passo 3é a propria Confrontagdo, em que uma parte denaomskitar ou ndo o
confronto com seu oponente, optando por uma irgtgéio diferente a sua seriedade;
Passo 4é a determinagdo da causa do conflito, em queas ghrtes discutem suas
préprias opinides, atitudes e sentimentos em relagé&vento;

Passo % a Determinacéo dos resultados e 0s passos wsgjuiromento em que as
partes tentam desenvolver meios especificos pal@zireou eliminar a causo da
divergéncia;

Passo & o Acompanhamento, momento apds a resolucdordiitc@ que as partes
devem fazer o acompanhamento para certificar-seelgupdo ira voltar. (DUBRIN
2008, p. 181)

No método de confronto, contencdo e conexdo é @anjm aos trabalhadores

irritados um ambiente reservado onde eles possagor esxias frustagcdes. Esse método foi
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desenvolvido especificamente para pessoas zandgadasfronto aqui ndo tem a intencéo de
promover brigas, mas sim, suavizar o dialogo esrpartes. A contencéao significa afastar o
individuo com problema do local em que se encqudra evitar que as outras pessoas facam
comentarios e aumentem o problema. A conexao $@iee as verdadeiras razes de uma
explosédo emocional.

O método estrutural de resolucdo de conflitos @aoo equilibrio das tarefas de
trabalho e reporta a relacéo entre os oponentasdasminimizar as disputas.

Robbins (2010) também descreve técnicas de admaicéist de conflitos que

considera auxiliar no processo de gestdo dos tms)ftomo pode-se observar no Quadro 4:

Quadro 4 Técnicas de Administracdo de Conflitos
ADMINISTRAGAO DE CONFLITOS

Resolucéo de Promover reunides entre os oponentes, objetivaiettificar o problema para
problemas resolvé-lo através de uma discussao aberta.
Metas Estabelecer metas que para serem atingidas sejas@eio o envolvimento das

superordenadas partes em conflito.

Relacionada a solugédo ganha-ganha, pois quand@@sos Sao escassos, sua
expansdo pode satisfazer a organizagdo como um todo

Nao enfrentamento | Eliminar o conflito ou livrar-se dele.

Buscar minimizar as diferencas entre as partesasjies, enfatizando seus
interesses comuns.

Expansao de recursos

Suavizacdo

Concessao Em que cada oponente tem que abrir m&o de algoansidera valioso.

Nesse caso, a administracdo precisar usar seu paderesolver o conflito e,

depois, informa seu posicionamento as partes eiohaslv

Alteracao de variaveis| Utilizac&do de técnicas de modelagem comportameatal alterar as atitudes e
humanas comportamentos que causam conflitos.

Mudancas na estrutura formal da empresa e nosgmdeinteragéo entre as partes

conflitantes por meio de redesenho de atribuigtessferéncias, criagéo de posi¢des

coordenadas, dentre outras.

Fonte: Adaptado de Robbins (2010, p. 444)

Comando autoritario

Alteracao de variaveis
estruturais

Percebe-se que para a administracao de conflittsste exatamente na escolha e
implementacéo das técnicas mais adequadas padaisedm cada tipo de situacao, visto que
€ necessario que as partes conflitantes expressamfsistracbes e reconhecam que sao
mutuamente dependentes umas das outras.

Outra maneira de resolucao de conflitos € a negéajala é percebida em muitas
situacdes do cotidiano laboral. Quando se penszegoriacdo, deve-se levar em consideracao
que praticamente todas as negociac¢des se inigiamiade algum tipo de conflito. Nao é dificil
recorrer a esse método de solucéo de problemaslnierste organizacional. Mazulo (2010, p.
155) afirma que “A negociacdo se processa diaritanem diversas circunstancias, por iSso

desenvolver o perfil negociador é de grande valra p vida”.
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O processo de negociacdo é composto por doisgtendiz respeito ao tempo e ao
movimento. Pois 0 ato de negociar provoca a esethatilizacdo das maneiras apropriadas a
serem aplicadas, como também, a decisdo do monaeletguado para utiliza-las, visando
impactar o movimento das partes envolvidas (CARVALH al, 2009).

Segundo Andrade (2007, p. 5) “A caracteristicadaéda barganha de propostas é
gue cada uma das partes defende a sua propostegaeocupar em entender ou aprofundar
o entendimento daquilo que esta sendo negociadotaro, a negociacédo é o ato de buscar
novas ideias, propésitos ou interesses, incentvasdpartes envolvidas a ouvirem uns aos
outros, tendo a exposi¢cado de argumentacdes para pselltado final seja maior que a unido
das contribui¢des individuais.

A negociacédo é a forma mais apropriada para seachegesolucao dos conflitos,
pois através de um dialogo amistoso € que as paotddo escolher a melhor maneira de
proceder, isso dependendo do embate. Mas, mesmdaha um consenso entre 0s oponentes
e ndo se consegue resolver o conflito, faz-se sédasa presenca de uma terceira pessoa, para
que ela possa instruir e também expor a sua viedprablema para as partes envolvidas.
(FARIAS, 2009).

Nesse sentido, Robbins (2009, p. 205) contribui algumas sugestdes para aprimorar

as habilidades numa negociagéo. Tais sugestoasisd@adas no Quadro 5.

Quadro 5- Aprimorando as habilidades de negociacao
HABILIDADES DE NEGOCIACAO

Consiga o0 maximo possivel de informacdes sobreseets interesses de seu
oponente.

Pesquise seu oponente

Comece com uma posturg , . .
Inicie a barganha com uma postura aberta.

aberta
Enfoque os problemas, ndo Concentre-se nos aspectos da negocia¢do e ndaraatecisticas pessoais do
as pessoas oponente.
Nao dé atencéo as ofertas L .
inicigs Encare uma oferta inicial apenas como um pontcadtidg.
Enfatize solucdes do tipo | Desenvolva op¢des que atendam aos interesses dp@eente e procure
ganha-ganha solucdes que possam fazer com que ambos sejande@dns vitoriosos.

. Os negociadores mais tarimbados séo melhores esyiiazem mais
[ perguntas, focam seus argumentos de maneira meia,dido sédo defensivas

e sabem evitar palavras e frases capazes de @rii@onente.
Fonte: Adaptado de Robbins (2009, p. 205)

Crie um clima de abertura ¢
confianca

Com base nas informacdes do quadro, percebe-s®@aguirir informacdes sobre
0 oponente pode-se entender o comportamento dasadige e, assim, prever respostas
assertivas; no inicio da troca de informacao, éstmarganha, € necessaria empatia para ter
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acesso direto a posicdo da outra parte e respaedenraneira reciproca as concessodes do
oponente; quando se enfoca somente nos proble@asgando importancia ao individuo
particularmente, torna-se mais facil compreendpreesta sendo defendido pelo oponente; ao
dar importancia as ofertas inicias € certo que aaigger situacdo ha a necessidade de uma
posicao inicial e, deve ser tratada como um marmial de negociagédo; na solucdo do tipo
ganha-ganha deve-se criar situagbes que deem madentque ambas as partes fiquem
satisfeitas; quando se cria um clima de abertuoponente ira se posicionar com uma postura
mais flexivel ao acordo.

Nesse sentido, pode-se considerar que a comunica¢@® como ferramenta de
negociagcdo do conflito e estd ligada a questdaddesentes experiéncias e vivéncias, pois
qguando se fala, imagina-se que o interlocutor r@e mensagem da mesma forma que ela é
concebida. Todavia, ao se expressar sdo envolgeglasmentos e memarias, mas quando a
outra pessoa recebe a mensagem, faz com que ageengasse pelos seus filtros mentais, que
provavelmente, possuem referéncias e experiénotas@es diferentes, fazendo com que na
maioria das vezes, a mensagem emitida ndo sejaraanrecebida. (NASCIMENTO; SAYED,
2002).

Percebe-se que ndo existe uma “receita” aproppadaa resolugcédo dos conflitos.
E necessario por tanto, antes de pensar numa maieienfrentar o conflito, entender a
dindmica do conflito e suas varidveis, para alcange analise aceitavel da situacdo, que sirva
de base para qualquer plano e tipo de acdo (MOSCRXW07). Pode-se notar que as relacdes
no ambiente laboral sdo essenciais, pois 0 gestarodflitos deve ter um conhecimento
especializado na dinamica desses embates paragoaregir e ter capacidade de gerencia-los
e, diferencia-los entre bons e ruins.

Neste capitulo foram esclarecidos os conceitos aidlitos, abordagens que
surgiram para seu entendimento ao longo dos estagosomo: tipos, fatores causadores de
conflitos, formas de administra-los, e seus efeil@s organizacbes. No proximo capitulo é

abordado o conflito no contexto do trabalho do &aciado Executivo.
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3 OS CONFLITOS NO CONTEXTO DO SECRETARIO EXECUTIVO

Numa época em que as diferencas e a diversidadeadaovez mais valorizadas,
as pessoas tendem a assumir seus pontos de vistgrupps em que fazem parte. Essas
diferencas estdo presentes nos valores, nas crengasatitudes, na cultura, idades e
experiéncias, entre outros fatores. Tudo isso padear situacoes de conflito.

Nesse sentido, os conflitos fazem parte do cotidide trabalho do secretario
executivo, visto que esse trabalha diretamentefatones que contribuem para o surgimento
de conflitos. O contato constante com fornecedahesites, direcao, colegas, os quais possuem
perfis certamente distintos. O secretéario atua coteomediador entre as partes do negdcio da

empresa, conforme a perspectiva de Durante, Sarida¢paz (2010).

O secretério interliga o nivel superior com o imderlevando e trabalhando as
solicitacdes e informacdes de um para o outro. i2epa com pessoas de nivel
cultural diferente, bem como com aqueles que téicutiades para expressar o que
realmente pretendem ou desejam, sem falar daquesgsovidos de ética e carater.
(DURANTE; SANTOS; DALPAZ, 2010, p. 2)

Observa-se que a evolucdo das organizacfes emstelenmodelos estruturais e
tecnoldgicos, as mudancas e 0 conhecimento comosnpadrées, tem exigido uma nova
postura nos estilos pessoais e gerenciais volig@asuma realidade diferenciada do papel do
profissional de Secretariado Executivo. A gestaeatdlitos permeia o seu trabalho quando
estabelece elos entre diferentes publicos, prontmvegiacdes interpessoais de confianca no
ambiente de trabalho.

Para melhor entendimento dos conflitos no trabafiwwetarial, contextualiza-se a
profissdo, suas atividades, funcdes e competégumsao necessarias para o pleno exercicio

profissional nos dias de hoje.

3.1 O Secretariado Executivo

A profissdo de Secretariado Executivo é uma dafsspies mais antigas, que data
dos tempos dos farads, quando era exercida pedonsasculino, na figura dos escribas. Como
as demais profissdes, o Secretariado sofreu deveradancas. A evolugéo néo se deu de forma
simples, mas ocorreu ao longo dos anos. Os avalsgss: profissdo comegaram na segunda

metade do século XVII, com a Revolucdo Industripie gerou maior complexidade nos



29

processos industriais, exigindo, consequentempraéssionais mais capacitados em todas as
funcbes. (NONATO JUNIOR, 2009).

O secretario moderno atua fazendo a conexao dosgsws da organizagcdo com o
mundo globalizado: a) como elo entre os relaciomdnseda empresa; b) gerenciando as
informacgdes; c) administrando processos de trabglldd preparando e organizando os meios
para que as solucdes sejam efetivas. (NEIVA, D'EIAB09, p. 29).

Paralelo a esse desenvolvimento, a categoria seiaoy no Brasil como entidade
cuja primeira conquista foi a Lei 6.556, de 5 dermdro de 1978, onde estdo dispostas a
atividade de secretario executivo. Essa lei faimeiro documento oficial da categoria, apesar
de considerar o trabalho secretarial como atividad®@do como profissdo. Porém, o
reconhecimento do secretariado como profissao @e@mos mais tarde, através da Lei 7.377,
de 30 de setembro de 1985, onde sdo especificadassibuicdes. Tal lei foi atualizada em
1996 em redacao permanece até hoje (DURANTE, 20112-13).

O artigo 4° da Lei 7.733/85, modificada pela L&64/96, definem as atribuigcbes

do profissional da seguinte forma:

| — Planejamento, organizacéo e direcdo de serdeasecretaria; |l — Assisténcia e
assessoramento direto a executivos; Il — Coleiafdemacdes para a consecucao de
objetivos e metas de empresas; IV — Redacéo destpxofissionais especializados,
inclusive em idioma estrangeiro; V — Interpretag@csintetizacdo de textos e
documentos; VI — Taquigrafia de ditados, discurgosnferéncias, palestras de
explanacgdes, inclusive em idioma estrangeiro; Versdo e traducdo em idioma
estrangeiro, para atender as necessidades de cap@mida empresa; VIII — Registro
e distribuicéo de expedientes e outras tarefagletas; 1X — Orientagéo e selecdo da
correspondéncia para fins de encaminhamento a ach&fi — Conhecimento
protocolares. (BRASIL, 1996, p. 1).

Percebe-se que tais atribuicdes se executadasdtaraente podem gerar conflitos,
pois estdo relacionadas a atividades que irdo dernmformacdes para complementar as
atividades que envolvem outros setores e pessoas.

A profissado de Secretariado Executivo vem acompadtha dinamica economica
do pais, fato esse notado tanto em termos de empoegal quanto em crescimento da
producao nacional. Esse cenario é apresentaddudnegalizado por Santos e Moretto (2011)
mediante levantamento de dados secundarios do gmfoenal a partir das informacdes da
Rais/MTE, em que focalizaram a evolucdo do emprBgsecretario executivo, no periodo

entre 2003 e 2010, como mostra a Tabela 1.
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Tabela 1- Evolucdo do numero de profissionais secretaricscugi/os
empregados formalmente no pais, por macrorregii®3-2010

Ano Norte Nordeste | Sudeste Sul centro- Total
Oeste

2003 4.256 16.959 45.900 14.746 10.165 92.026
2004 5.464 17.949 46.970 15.392 11.471 97.246
2005 6.533 21.184 51.504 17.449 12.803 109.473
2006 6.701 21.699 53.348 17.749 13.644 113.141
2007 8.769 23.050 56.588 18.613 13.952 120.972
2008 8.843 23.974 56.486 19.616 15.343 124.262
2009 10.846 25.225 60.822 21.662 17.159 135.714
2010 12.237 30.801 63.633 22.926 18.283 147.880

Fonte: Santos e Moretto (2011, p. 30)

A tabela 1 mostra que no periodo 2003-2010a péafide Secretariado Executivo

conquistou um aumento de 92.026 para 147.880 ogpuiesenta 61,0% no total de emprego

formal dessa profissdo. Observa-se ainda, queseziorento tem sido positivo em todas as

regides brasileiras, sendo possivel confirmar guerh crescimento significativo da profissao

e, com isso sua consolidacdo no mercado formal {$2$ MORETTO, 2011).

A participacdo ativa no mercado exige atualizacaast@ante por parte do

profissional. As mudancas no perfil dos profissisnde Secretariado Executivo sao

sintetizadas no Quadro 6.

Quadro 6-Perfil do

profissional secretario

ONTEM

DECADA DE 90

SECULO XXI

Formacdo dispersiva,
autodidatismo.

Existéncia de cursos especificos para
formacéo.

2 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
selecdo

Exigéncia de qualificacéo e definicdo
de atribuicdes e plano de carreira.

Viséo holistica e trabalho em equipe,
consciéncia profissional.

Organizacgbes
burocréaticas com
tarefas isoladas.

Organizages participativas, tarefas
definidas, trabalho com qualidade,
criatividade e participacao.

OrganizagBes empreendedoras, trabal
em equipe, visdo global, metodologia
flexivel, divisdo de responsabilidade.

Tarefas tracadas pela
chefia.

Tarefas definidas pelo novo estilo
gerencial.

Tarefas globais com autonomia para
execucao.

Secretario como
funcao.

Secretario como profisséo.

Secretario com reconhecimento
profissional e comprometido com
resultados.

Obijetivo de trabalho

da chefia.

determinado pelo pode

Obijetivo de trabalho definido pela
necessidade do mercado.

=

Objetivo do trabalho definido pela
equipe empreendedora.

Falta de recursos.

Dominio em informéatica e outros
conhecimentos.

Necessidade constante de aprimorame
e de novos conhecimentos e de visao
negocio.

nto
o

Chefia.

Executivo.

Parceria.

Fonte: Neiva e D’Elia (2009, p. 37)
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O desafio do secretario executivo excede leituragem e encaminhamento de
informacdes, & necessario conecta-las, tendo caratrizl o conhecimento global. Como
profissional que atua ao lado do poder decisoOria posicao estratégica de ponte, o secretario
€ uma das linhas de frente da organizacéo. Dessa foota-se que aquele pensamento de o
secretario assumir somente as técnicas secretmapoucos estda sendo extinto (NEIVA,
D’ELIA, 2009).

No estudo realizado por Cordeiro e Giotto (2009prio listados os aspectos
comportamentais, habilidades humanas e competéaddenciadas na atuacdo do secretario
executivo. As principais competéncias vao desdeattamde decisdes; administracdo de
conflitos; perceptividade; competéncia administegtnegociacao; comunicagao, polivaléncia;
iniciativa, planejamento, organizacao, liderandéexbilidade. J4, em relacédo as atividades,
tem-se: coleta de informacdes para a consecugatgele/os e metas de empresas; organizacao
de e viagens, eventos, reunidoes, agendas e argaivos outras.

Nesse sentido, observa-se que o profissional detadado Executivo esta atuando
com competéncias gerenciais que o permite execuas funcdes de forma autbnoma,
conforme evidenciou-se no estudo de Bagt@. (2013) ao demostrar que essas competéncias
gerenciais utilizadas na atuacéo do secretariaivecestdo relacionadas a compreenséo de si
mesmo e dos outros, a perfeita comunicagédo, arogast de equipes, a administragdo de
informacgdes por meio de pensamento critico e adevacao de projetos e/ou eventos. Dentre
essas, também estdo as competéncias secretandésiefamento e organizacao relativos aos
servicos de secretaria; o estabelecimento de neetdgetivos relacionados ao trabalho em
equipe; a administracdo do tempo e do estressm, @écontribuicdo nas negociacdes de
acordos e compromissos, por meio da apresentagéeids, sugestoes e opinides, para tomada
de decisdo em reunibes com pares e subordinadstadam-se, também, as competéncias
relativas ao pensamento criativo ao buscarem agémvdos processos de trabalho e convivio
e gerenciamento da mudanca. (BARR®DS., 2013).

As competéncias secretariais também sao tratad&@upante (2012), para o pleno
desenvolvimento do seu trabalho, o secretario execuoje depende muito mais de
competéncias analiticas, de acdo, comportamentisaonais, denominadas de competéncias

gerenciais. O Quadro 7 mostrar de forma sintéticsadompeténcias.
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Quadro 7 — Sintese das competéncias secretariais

COMPETENCIAS COMPETENCIAS COCI\/IOPMOFI;EF-I,—AI?\;I\IIECI\IIAI'ZS
TECNICAS ANALITICAS E DE ACAO E RELACIONAIS
Comunicacao
Controle L
. Criatividade
Estratégia -
. . . ~ Etica
Idiomas estrangeiros Organizagdo L
- .. . Flexibilidade
Técnicas secretariais Planejamento o
. o Relagdo interpessoal
Uso de tecnologias Proatividade :
o Lideranga
Tomada de decisao LT
R Negociacao
Visao sistémica .
Trabalho em equipe

Fonte: Durante (2012, p. 38)

Com base nesse contexto, entende-se que as teaxlé@eimercado para o
Secretariado Executivo s&o promissoras, cabendserofissional a busca por atualizacao
continua para conquistar novas oportunidades naii@ae contribuir com a empresa, aplicando
suas competéncias comportamentais e secretariaisrgo ajudar no gerenciamento dos
conflitos existentes. O proximo topico dedica-svigencias do trabalho secretarial na gestao

de conflitos.

3.2 O Secretario Executivo e a Gestao de Conflitos

E esperado do profissional de Secretariado Exexotivapel de agente facilitador
dos processos nas organizacées. E por meio des@sional que a empresa se comunica com
seus clientes internos e externos e, em muitasoesagprocura antecipar-se as acdes do
ambiente em sua volta, gerindo e selecionandd@sriacdes sob sua responsabilidade, desde
documentos, e-mails, agenda do executivo e telefase Neiva e D’Elia (2009, p.162)
defendem essa perspectiva de que o secretariotizceexerce um papel de “agente facilitador
dos relacionamentos e processos de trabalho tetage, permanentemente, no sentido vertical
e horizontal do ambiente organizacional”. Essadoniprna o secretario executivo essencial

nas organizacg6es, como é afirmado por Nonato J(2089).

Os secretéarios executivos trabalham em uma conthc@&oial’ ou seja, funcionando
como agente de interligacdo entre varios executazdgcnicos, a comunicagao
mostrou-se como elemento central para seu traly#ithonacional. Os dados que um
secretario necessita, geralmente, encontram seerdesizados, distribuidos em
varios setores. Portanto, faz-se necessaria greaphridade de captacdo analise e
comunicacdo de informacBes gerenciais, pois umaguez 0 assessor executivo
funciona como elemento central da artéria emprsas recursos de informagéo pé
ele manipulados desafiam constantemente suasdzai®b de inovagéo e distribuicdo
de dados (NONATO JUNIOR, 2009, p.203).
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Nesse sentido, 0s secretarios executivos estdaahlméinte envolvidos nos
conflitos, devendo contribuir para que seus efei@Egativos sejam minimizados enquanto 0s

positivos sejam evidenciados.

Os profissionais de Secretariado podem contribusse processo agindo
positivamente, de forma reflexiva e construtives nelagbes que estabelecem com
superiores, subordinados, colegas, fornecedoriestas, concorrentes. O fato de o
secretario estar em constante contato e interagégessoas pode elevar o indice de
envolvimento com conflitos, concomitantemente auareras oportunidades de
colaboragdo com solugdes construtivas destas e@nsias(FARIAS, 2009, p. 106).

Um dos motivos do surgimento de conflitos em engeg®de estar relacionado a
diversidade cultural dos individuos envolvidos.tBla; Schumacher e Borth (2013) apresentam

os fatores que caracterizam esse contexto:

Etnocentrismo —ocorre quando uma pessoa, de determinada culew@rre a seus
proprios valores culturais como parametro para lvescalguns problemas em
ambiente cujos padrdes culturais s&o distintosedp s

Uso improprio de praticas gerenciais -ocorre quando se aplica uma determinada
pratica gerencial numa cultura, levando-se em capgémas sua eficiéncia e eficacia,
contudo, em outra cultura;

Percepcdes diferentes ecorre quando, pelo fato de cada cultura possuitanjunto
de valores como referéncia, pessoas de diferentagas apresentarem valores e
entendimentos distintos;

Comunicacao errdnea -ocorre quando diferencas culturais como idiomstwoes,
sentimentos geram uma comunicacao equivocada. (EORTSCHUMACHER,;
BORTH, 2013, p. 330).

Observa-se que essas caracteristicas sao percelidagidiano das atividades
secretarias, pois estdo relacionadas as competéommportamentais como comunicacao,
criatividade, ética, flexibilidade, relagcdo intespeal, lideranca, negociacdo e trabalho em
equipe, visto que a cultura organizacional influema conducgéo de seus membros. O perfil
flexivel, tdo necessario para gerenciamento delitimfé enfatizado por Machado e Terra

como componente no Secretariado Executivo.

Para que exista uma melhor administracdo dos twm#i flexibilizacdo adequada é
importante que se faca uma ponderacao dos valomagortamento pessoais de cada
membro da equipe, permitindo que se desenvolvaniidedes para lidar com as
diferencas identificadas entre cada individuo. @r&ério Executivo, devido a
natureza interativa de sua funcéo, tem um granderi@ede analise comportamental
em mao, que podera auxilia-lo no processo de fleeagdo: o contato pessoal.
(MACHADO; TERRA, 2011, p. 117).
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Essa postura do profissional de secretario exaratilabora de maneira assertiva,
pois dessa forma ira compreender como se da gdeslantre os individuos, e assim, enfatizar
seu potencial em administrar de forma criativarendaica as situaces de divergéncia.

Em se tratando de estratégias, Mazulo (2010) altenspie diante de situacao
conflituosa, seja qualquer tipo ou nivel do cooflit importante € tomar uma atitude. O ideal
€ procurar imediatamente os participantes pardastzer um dialogo com intuito de chegar
ao acordo entre as partes. Na visdo da autora,ysa@aboa administracdo de conflitos, o
secretario executivo deve apoiar-se em algumasiatite adotar a seguinte postura: equilibrio
emocional; ética, empreendedorismo, negociacdo, agmp sensatez, discernimento,
comunicacao clara e flexibilidade.

Nesse sentido, pode-se retomar a acomodacao, dstigerenciamento citado
anteriormente, e foi mencionada no estudo de Dey&dntos e Dalpaz (2010) como sendo
uma maneira de esconder o problema, pois nesse &8 aplicadas algumas técnicas para
torn4-lo ndo téo significativo. As autoras sinatiwa que essa tatica poderé agravar o conflito,

ou até mesmo retarda-lo, mas nao ira resolvé-lo.

A acomodacao é a forma de manipular o conflitooedendo problemas por meio de
técnicas, diminuindo, ou os tratando de maneira@rfigial. Pela dificuldade de se
lidar com os conflitos, a acomodacdo é bastantéicada nas organizacdes,
entretanto, ignorar os problemas somente ajuda ravadps. (DURANTE;
SANTOS;DALPAZ, 2010, p. 7)

Por outro lado, Wagner (2012, p. 362) afirma qae@nodacdo “permite que as
outras partes satisfacam seus interesses a prapeossses”. Isso porque, na compreensao do
autor as diferencas sdo amenizadas com o objetiveathiter um controle superficial.

Outra técnica na administracdo dos conflitos égmciacao, que também permeia
o trabalho do secretario. Neiva e D’Elia e (200d8)tam, no entanto, para sete erros comuns

numa negociacao:

1. Improvisacdo — Os objetivos tém de ser planajadm antecedéncia.

2. Impaciéncia — Demonstrar irritacéo revela vidbdidade.

3. Ingenuidade — Deixar evidentes os objetivodifatudo para o outro lado. “Blefar”
faz parte do jogo.

4. Arrogancia — Achar que esta no controle da Gitagpode provocar reviravoltas
inesperadas.

5. Precipitacao — Ser o primeiro em falar em nus(@adores) demonstra ansiedade
e o interlocutor pode assumir as rédeas.

6. Desatenc&o — E preciso estar atento a gestbare®que, mesmo sutis, podem ser
ver reveladores.

7. Desconhecimento — Ndo dominar o assunto é ragintio para a derrota. E como
comprar um carro sem saber onde fica 0 motor (B'€INeiva 2009, p.115).
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Por fim, o estudo de Moreira e Olivo (2012) evidenm secretario executivo no

papel de mediador de conflitos.

Evidenciou-se o amadurecimento do profissionakdestariado e a demonstracdo de
qgue ndo ha temor frente @ mudanca e a revisdordeitos. A transversalidade de
conhecimento, a resolutividade, a polivaléncia, aovatividade e a
multifuncionalidade s8o exemplos de novas comp&gncagregadas ao
contemporaneo perfil do profissional de SecretarBagecutivo, as quais, a partir de
suas defini¢cdes, habilitam, previamente, o sedoetiecutivo a exercer a mediacdo
de conflitos (MOREIRA; OLIVO, 2012, p. 50).

Os autores, no entanto, alertam para um desafiodgue ser observado pelo
secretario executivo ao adotarem a mediacao emacaude divergéncia. Eles apontam que a
resisténcia é o ponto forte na mediacdo dos cosffibr ser caracteristica daqueles que tem
outra visdo sobre determinada questdo. Essa sitéag@mum em todos os niveis de conflito,
todavia, é essencial muita habilidade para gdtiagdes conflituosas.

Nessa etapa de trabalho foi possivel descrevearasteristicas do profissional
secretario e da sua atuagdo no mercado de trafahtém foi possivel conhecer como os
conflitos sao tratados no dia a dia deste profigsdie como ele age diante de embates no seu
ambiente de trabalho. As analises das informag8psmiveis em livros, artigos, possibilitaram
estabelecer algumas reflexdes em torno do tralolallsecretario. Para complementar a analise,
recorreu-se ao estudo de campo, mediante levantarderdados com secretarios executivos
atuantes em diversos segmentos, a fim de compneereleor a presenca de conflitos e seu
gerenciamento no cotidiano dessa profissdo. Nautapseguinte € apresentada a conduta

metodoldgica aplicada nesta pesquisa.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo é destinado a apresentar os procetimmmetodologicos que foram
utilizados na elaboracéo da pesquisa. Para Maechakatos (2010, p.139) a pesquisa: “é um
procedimento formal, com método de pensamentoxrefle que requer um tratamento
cientifico e se constitui no caminho para conheceealidade ou para descobrir verdades

imparciais”. Segundo Gil (2010), a pesquisa podeaeaceituada como sendo um:

Procedimento racional e sistematico que tem conjetiob proporcionar respostas
aos problemas que sdo propostos. A pesquisa dé@erse por um processo
constituido de vérias faces, desde a formacdo dblgna até a apresentagdo e
discussédo dos resultados. (GIL, 2010, p. 19).

Com base nesse conceito, pode-se dizer que a paggeomposta de varias formas
do saber. O ato de pesquisar tem como retornepsses dos questionamentos feitos a medida
gue se adquire certo conhecimento. Segundo Maechakatos (2007, p. 17), “toda pesquisa
deve basear-se em uma teoria, que serve como penpartida para a investigacdo bem
sucedida de um problema”.

O objetivo desta pesquisa concentra-se em investigatuacdo do secretario
executivo no gerenciamento de conflitos no seu@oto. Para tanto, buscou-se fundamentar
teoricamente o estudo a partir da abordagem do @dampento organizacional: Andrade;
Alyrio; Macedo (2007), Chanlat (1996), DuBrin (2008loscovici (2007), Robbins (2009 e
2010), Newstrom (2008), Carvalhal (2009), Wagnéd.g). Tais abordagens serviram de ponto
de partida para posteriormente situar o secretarizal gestdo de conflitos. A seguir é
apresentado o tipo de pesquisa realizado.

4.1 Tipo de pesquisa

Para o alcance dos objetivos propostos nesta igagéb foi desenvolvida uma
pesquisa qualitativa, exploratoria e descritivapesquisa qualitativa se ocupa nas Ciéncias
Sociais, com nivel de realidade, respondendo a@gsemuito particulares. Ela trabalha com o
universo dos significados, dos motivos, das aspasgdas crencas, dos valores e das atitudes.
Esse conjunto de fendmenos humanos € entendido panw da realidade social vivida e
partilhada com seus semelhantes. (MINAYO; DESLANDESMES, 2009).
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A pesquisa exploratoria é o passo inicial de ubalie cientifico, pois proporciona
maiores informacdes sobre 0 assunto que se questigar ao preparar informagdes para em
seguida iniciar outro tipo de pesquisa. (ANDRADBQ®2). A autora acrescenta que esse tipo
de pesquisa facilita a delimitacdo do tema escolhib que ser refere ao carater descritivo,
Gil (2009) cita que essas pesquisas descrevenradterdsticas de determinada populacdo e
fendmenos. Sendo assim, considera-se esse delinadee pesquisa mais adequado para o
estudo do fendmeno dos conflitos no ambiente dealtna, mediante o levantamento das
opinides dos sujeitos da pesquisa.

No tocante ao método de pesquisa utilizado, imalte fez-se a revisdo na
literatura, constante nos capitulos 2 e 3. Atrad@sestudo da literatura disponivel sobre
conflitos no ambiente de trabalho e conflitos nieterto da atuacéo do Secretariado Executivo
foi possivel adquirir maior familiaridade com o & compreender como o tema vem sendo
estudado na academia. Para aprimorar a compredasse fendmeno, fez-se o levantamento
de dados empiricos diretamente com profissionaedeetariado Executivo.

A pesquisa de levantamento € utilizada em estugpkratérios e descritivos,
podendo ser de dois tipos: levantamento de umateanms levantamento de uma populacéo
(também designado censo). Caracteriza-se pelardgigao direta das pessoas, cujo
comportamento ou opinido se quer conhecer. Entramasgens dos levantamentos estdo o
conhecimento direto da realidade, economia e ragidd., 2009).

4.2 Universo e amostra

Para Marconi e Lakatos (2009, p. 112) o “univers@opulacéo é o conjunto de
seres animados ou inanimados que apresentam pelisrama caracteristica em comum”. E
que a delimitacdo do universo consiste em expligtee pessoas ou coisas, fenébmenos, etc,
serdo pesquisadas, enumerando suas caractergsiro@ass como, por exemplo, sexo, faixa
etaria, organizacdo a que pertence, comunidade \onele e etc. O universo estudado é os
profissionais com formacdo em Secretariado Executique estejam trabalhando na area
secretarial, situacdo comprovada pelo registraan@ica profissional.

Dada a amplitude do universo pretendido em temitgracional, fez-se a
delimitagdo, adotando uma amostra. Amostra “é usnega convenientemente selecionada do
universo (populacao); € um subconjunto do univefSERRCONI; LAKATOS, 2010, p. 206).

A delimitacéo recaiu aos profissionais de secrdargraduados pela Universidade Federal do

Ceara (UFC), no periodo de 2004 a 2014, que tataliz83 pessoas. Essa escolha foi feita por
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entender que esses profissionais seriam de mdiad¢asso, ja que a UFC possui o contato dos
ex-alunos. O periodo de 2004-2014 foi eleito tambémrazéo, de um lado por serem 0s mais
atuais, podendo os contatos estarem ainda atuadizadle outro lado, os profissionais ja terem
certo tempo de experiéncia, o que € importante gpammpreensao dos conflitos no cotidiano
desses profissionais.

Assim, para participagdo na pesquisa, 0 sujeitceriievatender aos seguintes
critérios:

a) Ser graduado em Secretariado Executivo

b) Ter concluido o curso na UFC, no periodo 2004-2014

c) Estar atuando na é&rea secretarial, com vinculo egaficio na funcdo de

secretario(a) executivo(a) ou similar, ou ser skmvipublico com cargo de

secretéario(a) executivo(a).

4.3 Coleta e analise dos dados

De acordo com Marconi e Lakatos (2010, p.149) atadclle dados é: “etapa da
pesquisa em que se inicia a aplicacao dos instriasetaborados e das técnicas selecionadas,
a fim de se efetuar a coleta dos dados previstos”.

O instrumento escolhido para a coleta de dadosofajuestionario, que é
conceituado por Severino (2007, p.125) como sendo ‘conjunto de questdes,
sistematicamente articuladas, que se destinamaatkavinformacdes escritas por parte dos
sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer adopods mesmos sobre 0s assuntos em
estudo”. O questionario foi adotado por possilriiteesso a um nimero maior de sujeitos, sem
a necessidade de o pesquisador estar diante doonpesenobter as informacdes.

Para a construcdo do questionario, buscou-se meinos ja validados em outras
pesquisas, especialmente em artigos, dissertactese® Os instrumentos encontrados em
dissertacfes e teses ndo tinham relacdo com osgiagp desta pesquisa por isso ndo foi
possivel toma-los como referéncia. Os encontradosagigos néo disponibilizavam o
instrumento. Foi feito contato com alguns autores @mail visando a socializacdo do
instrumento, no entanto, ndo obteve-se sucesso.

Assim, com base na fundamentacao tedrica constaste estudo, partiu-se para a
elaboracdo de questdes que pudessem abrangerebdwasbjda pesquisa. Para auxiliar na

construcao, foi criado o quadro constante no ApEndi
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O questionario foi organizado em quatro partesiragira parte composta por onze
questbes para levantar o perfil dos sujeitos (ida#eo, ano da graduacgado, tempo de
experiéncia, outros.) e garantir que 0s sujeitendEssem aos critérios para participar da
pesquisa.

A segunda parte buscou levantar os tipos de cosifékistentes no cotidiano do
secretario, sendo composta por seis questdes,aijetivas e uma dissertativa. A terceira parte
tratou de identificar as principais causas do swegio de conflitos na rotina do profissional,
mediante uma questdo com 27 opcOes de resposta,opgdo diz respeito a uma causa
apontada pela literatura. A Gltima parte versouesebtratégias adotadas para o gerenciamento
dos conflitos. Foi composto por duas questdes, alnjetiva e outra dissertativa. Ao todo, 0
guestionario compreendeu 20 questdes. O questidioaglaborado através de uma ferramenta
chamadd#soogle Forms, disponibilizado pel&oogle em sua pagina na internet, por possibilitar
0 envio e retornanline e, por isso, ser mais prético.

Com o questionario estruturado, partiu-se paraabzegédo do pré-teste. Este foi
feito com oito estudantes do curso de Secretakaégutivo da Universidade Federal do Ceara
que estdo no sétimo semestre, de 18 a 20 de m&0lde As respostas foram analisadas e
observou-se que eram necessarios alguns ajustpengasitas que tratavam sobre as causas do
surgimento dos conflitos, no que diz respeito gpaigdo das alternativas. Realizados os
ajustes, o questionario foi disponibilizado ao mibalvo.

Na coordenacado do curso de Secretariado ExecutivdRC foi obtida uma lista
com o0 nome e contato eletrdnico dos egressos dodoeepretendido, 2004-2014, no total de
183 pessoas coremail cadastrado. Foi enviada correspondéncia eletrémitadas essas
pessoas, convidando-as a participar e disponidoiziamk para acesso ao preenchimento do
questionario. Dos 188mails enviados, 40 retornaram com erro no enderecociedpente 0s
e-mails com extensdo UFC (exemplo ddddd@ufc.br), provasets por estarem inativos.
Além disso, o questionario foi disponibilizado ematjo grupos na rede sociacebook:
Secretariado Executivo UFC, Secretario Executivo Biesil, Secretariado Executivo, e
Secretariado-UFC-2012-1. Tanto permail como pelo facebook, o questionario foi
disponibilizado no dia 4 de junho de 2015 soliai@o retorno em cinco dias. Completados os
cinco dias, obteve-se o retorno de 18 sujeitosntBido pequeno namero, esnails foram
reencaminhados e foram feitas novas chamadé&acdmok. No dia 17 de junho, a coleta foi
encerrada com o retorno total de 25 respondentes.

De posse dos dados, partiu-se para a analiseMRatcani e Lakatos (2010, p.151)
“a analise e interpretacdo sédo duas atividadesdist mas estreitamente relacionadas”. A
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andlise dos dados € possivel a partir da inteq&etdos dados, da explicagdo. Ja a interpretacdo
dos dados € uma tarefa que envolve a construcaeldgdes entre os resultados e a teoria.
Nessa fase, € realizada a codificacdo das resptshagacdo dos dados e, em seguida, a
interpretacdo dos dados, estabelecendo a liga¢gé® @ resultados obtidos com outros ja
derivados de teorias ou de estudos realizados@ntente (GIL, 2009).

Nesta etapa, os dados foram organizados por quékifauestdes objetivas foram
somadas as frequéncias com que cada alternativecapae com isso identificou-se as
respostas predominantes em cada questéo, fazeraddesericdo e a analise qualitativa com
base no referencial tedrico. Nas questdes dissagaprimeiramente todas as respostas foram
lidas e depois organizadas, agrupando-as por sidsitles de conteddo, e interpretadas,
conforme orientacdo de Bardin (1977).

Na sequéncia foi feita a descricdo qualitativargeapretacdo. Alguns dados foram
dispostos em tabelas para melhor visualizagdoa@ssdobtidos sédo apresentados e analisados

no proximo capitulo.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Primeiramente apresenta-se o perfil dos sujeitoScipantes da pesquisa, que
correspondeu a primeira parte do questionario. E®ssujeitos, apenas trés sao do sexo
masculino e os demais do feminino. A faixa etasigavde 22 a 45 anos, sendo a predominancia
(56%) entre 26 e 30 anos. O término do curso dee@aimdo Executivo na UFC ocorreu entre
o periodo 2006 e 2014, sendo um (4%) em 2014, @42é) em 2013, quatro (16%) em 2012,
trés (12%) em 2011, dois (8%) em 2010, trés (12%2@09 e, um (4%) em 2006. Em relacao
ao cargo atual registrado na carteira profissianativeram-se os dados constantes no Tabela
2, sendo a maioria secretaria executiva. Compleanesga informacédo, o fato de 19 terem

informado que possuem registro profissional deeté@io executivo.

Tabela 2 - Cargo registrado em carteira
CARGO FREQUENCIA

Secretaria executiva 11

Secretaria

Assistente administrativo

Assessor financeiro

Recepcionista

Coordenador de controle académico

Assessor técnico institucional

Sem carteira assinada

RPlRrlRr|RPr|RP|RP|w]|o

N&o informado

Fonte: dados da pesquisa, 2015

Em relacdo ao ramo de atividade das empresas enscpugeitos estdo vinculados,
12 (48%) que € a maioria, informou que atua na miditnacdo publica, quatro (16%) na
educacao, quatro (16%) na prestacao de servigss(12%) na construcao civil, um (4%) no
comércio varejista e um (4%) na area da saude.aAdgr maioria das empresas (68%) se
localiza na cidade de Fortaleza/CE, cinco em outirdades do Ceara, uma em Campina
Grande/PB e uma em Recife/PE.

Quanto ao porte das empresas, percebeu-se queaséas entre pequeno, médio
e grande porte, considerando o numero de funcmma® setor em que 0s sujeitos estao

trabalhando é apresentado na Tabela 3.
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Tabela 3 - Setor em que trabalha
SETOR FREQUENCIA

Administrativo 13

Administrativo e Financeiro

Administrativo e Diretoria

Administrativo e Gestédo de pessoas

Administrativo e Corporativa

Administrativo e Seguranga

RPlRr R[N

Todos os setores

Fonte: dados da pesquisa, 2015

Observa-se que os 25 sujeitos trabalham no setomesdrativo e 50% deles
também agregam atividades de outros setores, ledidrgue parte significativa esta na
administracéo publica. No tocante ao tempo de é&pe&a na area secretarial, esta varia de
menos de um ano a mais de cinco, destacando-seogag36%) sujeitos tém mais de cinco
anos e os demais tem menos Todos séo formadosaeeateé®i@do Executivo e atuantes na area,

por isso atendem ao estabelecido nos critériosgaateipacdo no estudo.

5.1 Tipos de conflitos no cotidiano secretarial

A segunda parte do questionario buscou levantipos de conflitos existentes na
rotina do profissional de Secretariado Executivoailo interrogados sobre a frequéncia com
gue se deparam com conflitos no ambiente de traballd (60%) responderam que se deparam
com frequéncia, nove (36%) responderam que as peresbem essa existéncia e somente um
(4%) declarou que raramente nota a existénciamfiitos. Assim, percebeu-se que os conflitos
de fato estdo presentes no cotidiano das pesso@dengo ser notados em qualquer ambiente
onde os individuos estiverem, tal como alerta Rob(2010).

Os tipos de conflitos que ocorrem com frequénaianidentificados da seguinte

forma:
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Tabela 4 — Tipos de Conflitos

TIPOS FREQUENCIA

Surgem das relac8es entre os individuos 64%
Surgem em razéo das divergéncias sobre as forn@sedatar as

S 60%
atividades
Dificultam o desempenho do grupo 36%
Surgem de desacordos relacionados aos objetivoalsiho 32%
Contribuem para o melhor desempenho do grupo 20%

Fonte: dados da pesquisa, 2015

Para a maioria (64%) dos sujeitos, os conflitososade relacionamento, citado por
Newstrom (2008) como sendo interpessoais, seguwdocdnflitos que sdo originados pela
forma diferente dos envolvidos realizarem as atidés (60%). A alta frequéncia desses
conflitos na rotina secretarial pode ser justifacpeélo motivo de o profissional interagir com
VArios processos organizacionais e pessoas, reteleeiransmitindo informacdes entre os
grupos e seus superiores. Além disso, na atividiedassessoria € comum se deparar com
pessoas de estilos e personalidades diferentespuoadom seu modo de pensar e agir, ou seja,
realizar as atividades, originando conflitos deftae processo (ROBBINS, 2010).

Dos cinco tipos de conflitos constantes na tabetmdtro tem enfoque negativo ao
bom andamento do trabalho e estes foram os madosifpelos sujeitos. Para complementar a
andlise, os sujeitos foram convidados a relataremoatribuicdes positivas e negativas dos
conflitos. Expressaram de maneira livre as situactes corghti@ como se ddo os retornos
desses eventos. Com base nas respostas de 2@ssygeis dois ndo responderam, percebeu-se
gue na maioria das situacdes (52%) os conflitosxckEEsificados como sendo negativos, por
afetarem em grande parte os relacionamentos estiedividuos. Para 30% dos sujeitos 0s
embates sdo considerados positivos, pois motivasp@sentes a buscarem resolver da melhor
forma possivel os conflitos para que todos possamgsnhando. Somente quatro (17%)
sujeitos consideram que os conflitos sdo tanto tivegacomo positivos. Nesse contexto,
Newstrom (2008) entende que dependendo da mameigue os conflitos sdo tratados, eles
poderao resultar em ganhos positivos. Isso porguambiente organizacional os conflitos séo
considerados, na maioria das vezes, como um pmdagypessoal que tem inicio nas
diferentes ideias em torno, tanto das metas consonaétodos utilizados para atingir os
objetivos.

Os sujeitos também foram questionados sobre oditosnfonsiderados latente,

percebido, sentido e manifesto, classificacdo adopor Nascimento e Sayed (2002). Todos
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os tipos foram citados como presentes no cotiddasorelagdes de trabalho dos sujeitos, no
entanto, a predominancia ocorreu com o conflitdidenque sado aqueles tratados de forma
consciente pelos envolvidos.

No tocante aos niveis dos conflitos citados por $lemn (2008), podendo ser
intrapessoal no proprio individuo; interpessoalarglo ocorre entre funcionarios ou
intergrupal, que ocorre entre 0s grupos quand® est@petindo entre si, 0s trés niveis foram
citados pelos sujeitos, com predominancia do iesspal, reafirmando que os conflitos mais
frequentes sdo os que surgem das relacbes entreéduus. Esses conflitos afetam
profundamente as emoc¢des dos individuos, quands ésstam proteger suas imagens de
danos provocados pelos outros, para garantir @stirtta (NEWSTROM, 2008).

Com base no exposto até aqui, pode-se consideeaogjeonflitos permeiam o
trabalho secretarial, especialmente os de relagiento, que afetam a convivéncia entre os
colegas de trabalho, e os de tarefas, ou seja,cedaflitos que se ndo gerenciados
adequadamente interferem negativamente no trabAlBm disso, os conflitos sdo do tipo

sentido e de nivel interpessoal.

5.2 Principais causas geradoras de conflitos no atiano secretarial

A terceira parte do instrumento investigatorio lmusgesponder ao segundo
objetivo especifico que é apontar as principaisasawos conflitos existentes na rotina do
secretario executivo, visto que os conflitos podamgir por varias razbes. Esta parte do
questionario foi composto por uma questdo que oder®7 opcoes de resposta, podendo o
sujeito marcar quantas correspondia a sua situ&sioesultados obtidos estdo dispostos na
tabela 5.
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Tabela 5 - Causas dos Conflitos

CAUSAS FREQUENCIA
Falhas na transmisséo de informactes 19
Dificuldade em aceitar mudancas 13
Dificuldade em interpretar informacdes 13
Personalidade diferente a da sua chefia 10
Reunido para discutir assuntos de interesses costra 9
Falhas na comunicacdo entre vocé e sua chefia 9
Alguns de seus valores chocam com os da chefia 9
Falta de interesse de uma das partes na ideiaid®eaente 9
Excesso de trabalho 8
Falta de recursos importantes para realizar orabalho 8

Falta de comprometimento de colegas de trabalho
Influéncia hierarquica

Problemas relacionados a estresse

Pressao por parte dos superiores

Falta de empatia

Colegas de trabalho nao colaboram

Colegas de trabalho ndo possuem o mesmo nivelrdecionento 5
Problemas pessoais

Busca de seus proprios interesses
Alguns de seus valores chocam com os de colegaali#ho 3
Dificuldade de atingir metas
Incompatibilidade cultural

OO |(N || |00

O

Frustagdo por receber critica
Diferenca entre capacitacdo profissional
Alguns de seus valores chocam com os da empresa

Desacordos relacionados aos problemas pessoais

RPININWWlwWw|w

Problemas relacionados a salide
Fonte: dados da pesquisa, 2015

Observa-se que todas as causas sinalizadas pelenatl tedrico foram marcadas
pelos sujeitos, algumas com mais frequéncia e ®utenos. As causas mais significativas de
aparecimento dos conflitos estdo relacionadas cendigergéncias decorrentes da ma
comunicacao, seguida de ma interpretacao das iafdes e da dificuldade que os individuos
tém em aceitar novas normas e regras. Provavelrassaiesituacdo acontece devido ao excesso
de informacgGes que os profissionais tém que gaaema sua rotina e de seu trabalho se
caracterizar pela assessoria a outras pessoas.qBal&s pessoas tém personalidade e um
conjunto de valores que interferem na percepcaaitlas;oes e interpretacdo de informacoes,
ocorrendo muitas vezes divergéncias de entendinwojee leva a ocorréncia de conflitos,
tanto que a personalidade e valores diferentehefiacforam apontadas por 10 e nove dos

sujeitos, respectivamente. Deste modo, percebaiseag causas mais comuns seguem 0O
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direcionamento de Nascimento e Sayed (2002) pama @s conflitos ocorrem em decorréncia
de: a) experiéncia de frustracdo de uma ou ambpartes, b) diferencas de personalidade, c)

metas diferentes, d) diferencas em termos de ir#obes e percepcdes.

5.3 Estratégias utilizadas pelos secretarios na g&s dos conflitos

A quarta e Ultima parte do questionario averiguolore as estratégias utilizadas
pelos profissionais de secretario executivo naluedo de conflitos que é o terceiro objetivo
especifico. Esta parte também compreendeu umadguesifereceu sete op¢bes de resposta,
podendo o sujeito marcar quantas correspondiana aistacdo, além da opcdo de o sujeito
descrever outras estratégias ndo contempladadteasfivas. Os dados obtidos constam na
Tabela 6.

Tabela 6 - Estratégias para gestdo de conflitos
ESTRATEGIAS FREQUENCIA

Procura colaborar, pois percebe que as partesved@sino embate desejam satisfazer
os interesses de todos, de forma a alcancar réssltalaterais

Procura incentivar os oponentes a entenderem depnalcomo uma oportunidade de
novas ideias

18

12

Procura criar um clima afavel entre os oponentesmeio de um didlogo 11

Procura manter-se imparcial, ao perceber que peardimada situacao ndo ha
vencedores ou vencidos, mas uma disposicdo patarag®a solucdo que satisfaca
apenas parcialmente os interesses de ambas as 0, uma solucdo de
COmMpPromisso

Procura renunciar seus interesses essenciais emelgb dos interesses contrarios
para fortalecer o relacionamento das partes opesent

Procura focar na satisfagdo dos proprios interes§esmportando o impacto que isg
podera causar sobre as outras partes do embate
Procura ignorar a situagdo logo ao perceber aéexist do conflito, isto &, prefere
evitar resolvé-lo

Fonte: dados da pesquisa, 2015.

o

As estratégias adotadas se resumem a quatro, sesdordagem colaborativa a
mais frequente, o que pode ser considerado positwira estratégia utilizada é a
conscientizacdo de que o conflito é importante garar novas ideias, assim como o didlogo
gue pode minimizar os aspectos negativos do conditampliar os aspectos positivos
(ROBBINS, 2010).

Ainda foi citada a imparcialidade como estratégaaapresolver parcialmente a

situacdo que, segundo Robbins (2010), € a estatiyicompromisso ou intermediéria.
Também é importante destacar que trés alterngtredicamente ndo foram marcadas e essas



47

correspondem a estratégias menos eficazes de gest@mflitos: acomodacdo, competicdo e
evitamento (ROBBINS, 2010).

Para além dessas estratégias, os sujeitos foramddadns a comentarem outras
estratégias que costumam usar para administraprdit@s no seu cotidiano profissional.
Assim, foi possivel obter mais informacdes para pmmesta apreciagdo ja que 22 sujeitos
teceram consideracdes. A estratégia mais reconggnéficada nos comentérios diz respeito
ao dialogo, no sentido de conversar abertamenigieas partes envolvidas para entdo formar
a opiniao e, se for o caso, decidir. A empatia gamfoi citada como importante nesse processo.

Outra estratégia citada foi a adocdo de uma podlisereta e imparcial,
direcionando a acéo para o objetivo da empesa preajue necessario esclarecer as normas e
procedimentos da empresa aos envolvidos. A impalaite é fundamental na visdo de um
sujeito especialmente quando a ordem parte do hirquico superior, com inflexibilidade
e valores enraizados, pois nestes casos qualquaimpgoncedida pode gerar conflito ou
ampliar a sua proporgéo.

Os comentéarios direcionam ainda para a importandciagerenciamento da
informacéo visto que muitos conflitos surgem nelét@enséo. Neste sentido, a estratégia que
funciona na visdo de um sujeito é buscar informagiecisas. Outro sujeito declarou que em
determinadas situacdes prefere ocultar fatos aformacgdes para ndo gerar conflitos ou torna-
lo maior. Neste quesito, avalia-se como um risce gusecretdrio assume ao ocultar
informacdes, mas, por outro lado, pode demonstgraadiscricdo ja que muitas vezes tem
acesso a informacoes e fatos que se divulgados ganatra parte pode gerar profundos
desentendimentos e ndo favorecer em nada a resaagcgtuagao.

Assim, os resultados mostraram que 0 secretaricu@oagir como agente
mediador da situacdo de conflitos, buscando a medhéo para cada situacdo, além do
momento oportuno para propor ideias que possam iaanepns impactos. Os sujeitos
expressaram que preferem a colaboracdo como gs&isapara gerir os conflitos existentes no
local de trabalho, pois, a maioria dos sujeitosra colaborar para que as partes envolvidas
cheguem a resultados satisfatorios para ambos dus,la&como também, incentivam os
oponentes a entenderem o problema como uma opatiende novas ideias e, buscam criar
um clima afavel entre os oponentes por meio dogdal

Diante dos dados descritos, acredita-se que osetdgos estdo agindo
assertivamente na resolucéo dos conflitos, utiinese de estratégias adequadas que visam
minimizar seus efeitos negativos. No entanto, reeoe-se que esses dados nao possibilitam a

visdo completa do fenébmeno visto que esta centradayura do secretario. Uma visdo mais
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ampla de como o secretario gerencia os conflit@s pprmeiam o seu trabalho poderia ser
alcancada questionando outros atores organizasia@@no Seus superiores e seus colegas de

trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Os conflitos permeiam o0s ambientes e pessoas, tedbreo ambiente
organizacional ja que reune um conjunto de pessmai qual com suas caracteristicas,
personalidades e valores e néo raro, com objefpassoais e profissionais distintos. O
secretario executivo estd imerso a esse contextouitas vezes mais envolvido quando
comparado a profissionais de outras areas porquea®lho exige a interacdo constante com
0s varios publicos empresariais. Deste modo, autandeste profissional pode ampliar ou
minimizar os efeitos dos conflitos. Este estudtotrade investigar a atuacdo do secretario
executivo no gerenciamento de conflitos no ambidateabalho.

A literatura apontou o secretario executivo como agente facilitador dos
processos nas organizacdes. Através desse profifsaoempresa se comunica com Seus
clientes internos e externos e, por conta disste potecipar-se as agdes do ambiente em sua
volta, gerindo as informacgdes de forma adequadaqar nao gerem conflitos. Compreendeu-
se com este trabalho que a gestdo de conflitoseogeralmente no ambito interno da
organizacado, envolvendo chefias, subordinadosreseto diferentes areas da empresa. Neste
contexto, o secretario pode mediar os relacionamseisendo imprescindivel para isso que
tenha um grande aporte de conhecimentos e comEt@umportamentais e relacionais bem
desenvolvidas para que possa contribuir assertiviEnma mediacao.

Foram trés os objetivos especificos deste estugoin@iro foi identificar os tipos
de conflitos que ocorrem no cotidiano do secretésecutivo. O levantamento de dados
empiricos com os profissionais possibilitou compdes que os conflitos de fato sao frequentes
no cotidiano secretarial, em especial, os de @h@anento, que afetam a convivéncia entre os
colegas de trabalho, e os de tarefas. Além dissogwflitos sdo do tipo sentido, que significa
que os envolvidos tem consciéncia da existénciante®mmnos, e de nivel interpessoal. Deste
modo, predomina o enfoque negativo nos conflitag, mecessitam ser gerenciados de forma
adequada para minimizar seus efeitos prejudictaizoa andamento do trabalho e do negécio.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico quepaatar as principais causas dos
conflitos existentes na rotina do secretario execubds sujeitos de fato indicaram que sabem
as causas e motivos que levam ao surgimento detesnbsnalisando os dados obtidos
constatou-se que além de existir varios tipos délitas hé varias causas para seu surgimento,
sendo as mais frequentes as relacionadas com fath@®municacdo e problemas com a

interpretacdo das informacdes, que provavelmemtet@ce devido ao excesso de informacdes
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que os profissionais se deparam além das difergregsm®ais que interferem na interpretacao
das mesmas.

No tocante ao terceiro objetivo especifico, a nmexta entender as estratégias
utilizadas pelos profissionais de secretario executa resolucao de conflitos. Neste quesito a
pesquisa de campo identificou entre os sujeitastupa de colaboragao visando encontrar uma
boa solucao para ambas as partes envolvidas ewtivie para que os oponentes entendam o
problema como uma oportunidade de novas ideiasuRitsivel ainda a preferéncia pelo
didlogo como estratégia para entender as situagbaescar o consenso.

Verificou-se, portanto, que no ambiente de trab&lhinimeras situacbes em que
0 secretario executivo precisa atuar de manei@antr que os interesses da empresa sejam
alcancados. Para isso, € necessario que em mondendosergéncias esse profissional busque
reunir todas as informacdes sobre o fato e oudadas partes para ter clareza do ocorrido e
entdo poder conduzir de forma a resolver asseréntan O resultado desta investigacéo pode
ser considerado satisfatorio, j& que mostrou gseceetario atua, sempre que possivel, como
agente mediador da situacéo de conflitos e bussamento oportuno para propor ideias que
possam amenizar 0s impactos e incentivar os opem@néentenderem o problema como um
momento para surgimento de oportunidades de crestimfazendo surgir um clima afavel
entre todos através do dialogo.

Ainda ficou evidente neste estudo que, devidoguftacia com que o secretario se
depara com situagdes conflituosas, é fundamentadigudesenvolva habilidades para gerencia-
los, o que requer o desenvolvimento de habilidadiespessoais, para que ele venha a se
relacionar adequadamente com todos 0s niveis fiecér da empresa, ja que 0s principais
conflitos sdo de nivel interpessoal. Igualmentespe o desenvolvimento da competéncia
comunicativa, pois interage com diversos publicosietos conflitos sdo originados pela
comunicacao ineficaz e/ou erros na transmissanfdemacoes.

Apesar dessas evidencias, outras questbes meregesx@oradas como, por
exemplo, as consequéncias causadas pela atuac@mcdetario em meio as situacdes
conflituosas, ficando como sugestdo para o deseinvahto de futuros estudos. Ainda,
acredita-se que melhor compreensao acerca do garento de conflitos por parte deste
profissional poderia ser obtida ouvindo outros egoorganizacionais como a chefia e/ou
colegas. Considera-se que a visdo que esse estisdifitou sobre essa probleméatica é
limitada uma vez que se centrou na visdo e infodesgoncedidas exclusivamente pelos

secretarios.
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Outra limitacdo desta pesquisa € a pequena qudetidia participantes, ou seja,
sujeitos consultados, tendo em vista 0 numero deddos em Secretariado Executivo pela
UFC no periodo de 2004 a 2014. Uma provavel caessedbaixo indice pode ser o fato de nem
todos os graduados no referido periodo estaremauga area secretarial, ja que esse foi pré-

requisito para participacédo na investigacao.
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APENDICE A- TABELA AUXILIAR PARA ELABORACAO DO QUES TIONARIO

PARTE | — PERFIL DOS SUJEITOS
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1. Género: () Masculino () Feminino

2. Faixa etéria:
)Até 25anos ( )De 26 a30anos De)3l a35anos ( ) Acima de 36 anos

~

. Tem registro profissional em Secretariado Exec@t
)N&o ( )Sim Ano do registro:

—~wW

N

. Ano em que terminou o curso de Secretariado UEixec

. Tempo de experiéncia na area secretarial?
) Até um ano () Entim e dois anos () Entre dois e trés anos
) Entre trés e quatro anos () entrmgue cinco anos () mais de cinco anos

~—~ Ul

(o2}

. Qual a funcéo vocé exerce atualmente?

~

. Qual seu cargo atual, registrado na carteirfisgional?

. Qual o setor em que vocé trabalha?
) Administrativo ( ) Diretoria ( ) Financei
) Gestédo de Pessoas () Marketing ) Rroducéo
) Seguranca () Outro. Qual?

~

. Qual o ramo de atividade da organizagdo em qoé esta atuando?
) administracéo publica
) agricultura e afins
) comércio atacadista
) comeércio varejista
) construcao civil
) educacéo
) indUstria
) saude
) servigos
) outro. Qual?

Y Y N N R N N N e N (o )

10. Qual o municipio onde esta localizada a emmFasgue vocé atua?

11. Quantos funcionarios trabalham nesta empresa?
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PARTE Il - OS TIPOS DE CONFLITOS

Objetivo: Identificar os tipos de conflitos que o®m no cotidiano do secretario executivo.

FUNDAMENTACAO TEORICA

QUESTOES

Robbins (2010, p. 438) destaca os conflitg
com a classificacao:

1 - Funcionais Contribuem para o melhor
desempenho do grupo. Entende-se que e
conflitos impulsionam na busca de melhor
suas tarefas e comportamento, levando o
individuos a mudancag;— Disfuncionais:
Tendem a dificultar o desempenho do gru
Nesse caso é fundamental identificar os
motivos que levaram ao processo de
divergéncia3 — De tarefa:Surgem em
relacdo aos desacordos relacionados aos
objetivos do trabalha} — De
relacionamento: Diz respeito a convivéncia
entre os individuo$ — De processo:
Relacionado as divergéncias sobre a form
gue as atividades devem ser executada.

Nascimento e Sayed (2002, p. 50)
diferenciam quatro niveis dos conflitos:
latente, percebido, sentido e manifesto. A
autoras entendem queconflito latente
depende de determinados interesses e 0
envolvidos ainda n&o se conscientizaram
deles. Ncaconflito percebido seus elemento
tem consciéncia da existéncia do conflito,
porém ainda ndo expressaram qualquer
reacdoO conflito sentidg, tratado de forma
consciente pelos seus participante. Ja no
conflito manifesto, a situacao além da
ciéncia de ambas as partes, pessoas exte
comecam a perceber, podendo interferir n
dindmica da organizacéo.

Newstrom (2008, p. 252) ressalta os nivei
do conflito, citando trés niveis de conflitos
I) Conflito Intrapessoal — conflitos
associados ao papel intrapessoal do
individuo, como resultado da adocgé&o de
papéis conflitanted}) Conflito
Interpessoal— afetam profundamente sua
emocdes. As pessoas tém a necessidade
proteger sua autoimagem e autoestima d
danos provocados pelos outrb§;

Conflito Intergrupal — cada grupo busca
enfraquecer o outro, adquirir poder e
melhorar sua imagem. Os conflitos surge
de causas como diferentes pontos de vist
lealdades grupais e competicbes por
recursos.

5 organizacao, seja na falha de comunicacédo entogesetnal

5 competitividade saudavel entre os membros comtintdé

@demoram se conscientizarem de sua existéncia;

> (

5 17. Na sua opinido, os conflitos no seu ambienteati@lho saa

L, opcoes achar necessario.

sl2. Com que frequéncia vocé reconhece a existédei
conflitos no seu cotidiano profissional?
() Nunca ( ) Raramente As)vezes
5§eé Frequentemente ( ) Sempre
at3. No seu cotidiano profissional, diante de untaaséo
5 conflituosa, ha necessidade de sua intervencaorpeeaer o
embate?
pb.) Nunca () Raramente
() Frequentemente ( ) Sempre
14. Que tipo de conflito ocorre com frequéncia emambiente
de trabalho? Marque quantas op¢des achar necessario
() os que contribuem para o melhor desempentgrujio;
() os que dificultam o desempenho do grupo;
» () 0s que surgem de desacordos relacionadosbets/os
do trabalho;
a( ) os que surgem das relag@es entre os indigjduo
() os que surgem em razdo das divergéncias sstformas
de executar as atividades.

15. Os conflitos podem ser negativos ou positiegativos
quando dificultam o bom andamento de qualquer gesiéda

As)vezes

falta de empatia entre os individuos ou grupos, nméa
interpretacdo das informacdes transmitidas, deotr&os.
Positivos quando contribuem para que haja

alcancar os resultados da empresa como todo. Ceennessa
informacéo, relate como sé@o os conflitos no seuiemt de
trabalho.

16. Os conflitos no seu ambiente de trabalho ccsturser:
Marque quantas opgdes achar necessario.
rreas) latente: de interesses especificos e seusciparttes

() percebido: quando os envolvidos tem cons@édo
conflito, porém ainda néo expressaram nenhum reacao

) sentido: quando sao tratados de forma comtgcigelos
participantes;

() manifesto: quando os envolvidos tem cons@@Emin
conflito, e esses chegam a ser percebido por pegsternas
que podem interferir na dindmica organizacional.

datrapessoal, interpessoal ou intergrupal? Marquantas

() intrapessoal: quando estdo associados aegmalsl de
natureza interna ao individuo;

diferentes pontos de vista, lealdades grupais getigies pof
recursos necessarios ao atingimento de metas.

() interpessoal: quando estéo associados aatdssgerados
nentre individuos;
a( ) intergrupal: quando ocorrem entre grupos erégade

lima

1
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PARTE Il — AS PRINCIPAIS CAUSAS DOS CONFLITOS

Objetivo: Apontar as principais causas dos corligxistentes na rotina do secretario

executivo.

FUNDAMENTACAO TEORICA

QUESTOES

Nascimento e Sayed (2002, p. 48-49) explicam qu

Experiéncia de frustragdo de uma ou ambas as
partes: incapacidade de atingir uma ou mais meta
e/ou de realizar e satisfazer os seus desejos, por
algum tipo de interferéncia ou limitacao pessoal,
técnica ou comportamental;

Diferencas de personalidadesao invocadas como
explicacdo para as desavencgas tanto no ambiente
familiar como no ambiente de trabalho, e revelads
no relacionamento diario através de algumas
caracteristicas indesejaveis na outra parte erdalvi
Metas diferentes:é muito comum estabelecermos
e/ou recebermos metas/objetivos a serem atingidc
gue podem ser diferentes dos de outras pessoas
outros departamentos, o que nos leva a geragéo ¢
tensBGes em busca de seu alcance;

Diferencas em termos de informac@es e
percep¢cdescostumeiramente tendemos a obter
informacdes e analisa-las a luz dos nossos
conhecimentos e referenciais, sem levar em corgs
isto ocorre também como outro lado com quem
temos de conversar e/ou apresentar nossas ideias
gue este outro lado pode ter uma forma diferente
ver as coisas.

Para Newstrom (2012, p. 251), os conflitos surgen
nédo apenas de divergéncias oriundas de metas e
procedimentos de trabalho, mas também de

os conflitos podem ser decorréncia de fatores comdvlarque as que vocé percebe no seu cotid

€l8. Os conflitos surgem por varias razfes/cay

profissional.
( ) Reunido para discutir assuntos de intere
s contrarios

() Falhas na transmisséo de informacdes

( ) Personalidade diferente a da sua chefia

( ) Falhas na comunicacao entre vocé e sua chefi
( ) Alguns de seus valores chocam com os da che
() Alguns de seus valores chocam com os da emj
s( ) Alguns de seus valores chocam com os de col
de trabalho

( ) Falta de interesse de uma das partes naddesau
oponente

q ¢ Dificuldade em aceitar mudancas
e (g Falta de empatia
g ) Busca de seus proprios interesses

( ) Dificuldade de atingir metas

() Desacordos relacionados aos problemas pessa
( ) Dificuldade em interpretar informacdes

() Incompatibilidade cultural

qu) Frustacao por receber critica

( ) Diferencas entre capacitacéo profissional
5,(€ ) Colegas de trabalho ndo possuem o0 mesmo
dele conhecimento

() Problemas pessoais

( ) Influéncia hierarquica
n( ) Problemas relacionados a saude
dé ) Problemas relacionados a estresse

() Excesso de trabalho

resultados de tarefas que dependem de outras p

estresse pessoal e de diferencas relacionadas a

0 motivo do surgimento do conflito, fica mais facil
entende-lo e gerencia-lo.

sua concluséo, de funcdes similares, das diferenca$ ) Falta de recursos importantes para realizseg
entre personalidade, de falhas na comunicacéo, detrabalho

atitudes, crencas e experiéncias. Quando se identif( ) Falta de comprometimento de colegas de traba

rd ) Presséo por parte dos superiores

() Colegas de trabalho ndo colaboram

Sas.
ano

5SeS

a
xfia

resa
egas

ais;

nivel

Iho
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PARTE IV — AS ESTRATEGIAS PARA RESOLUGCAO DE CONFLIT OS

Objetivo: Analisar as estratégias utilizadas pglosfissionais de secretario executivo na

resolucao de conflitos.

FUNDAMENTACAO TEORICA

QUESTOES

Segundo Machado e Terra (2011, p. 117
secretario executivo tem um perfil flexivel g

no processo de
conflituosas, pois:

resolucdo de situag

Para que exista uma melhor administracdo
conflitos e flexibilizacdo adequada
importante que se faca uma ponderacao
valores e comportamento pessoais de (¢
membro da equipe, permitindo que
desenvolvam habilidades para lidar com
diferencas identificadas entre cada individ
O Secretario Executivo, devido a naturg
interativa de sua funcdo, tem um grarn
material de analise comportamental em
gque poderd auxilia-lo no processo
flexibilizac&o: o contato pessoal. (MACHAD
E TERRA 2011, p. 117)

Robbins (2010, p. 442) apresenta as estraté
para o gerenciamento dos conflitos:

Competicao- Foco na satisfagédo dos propr
interesses, ndo importando o impacto que
ird causar sobre as outras partes do emt
Colaboracé@o- Ambas as partes envolvidas
embate desejam satisfazer os interesses
todos, de forma a alcancar resultados bilate
Evitamento ou fuga - Isso acontece quand
uma pessoa percebe que o conflito exi
porém no lugar de procurar resolvé-lo, supri

se adequa a uma postura assertiva que o ajadedes achar necessario.

) 1®. Que estratégias vocé costuma utilizar pareceolar os
ueonflitos no seu cotidiano profissional? Marque rqaa

0€s) Procura focar na satisfacdo dos proprios éstas, nag
importando o impacto que isso podera causar schoetsas
partes do embate;
dog Procura colaborar, pois percebe que as paneslvidas
éo embate desejam satisfazer os interesses de taifmsma
doalcancar resultados bilaterais;
ada Procura ignorar a situacéo logo ao percebéstéacia do
seonflito, isto &, prefere evitar resolvé-lo;
4s) Procura renunciar seus interesses essenuiais&imento
udos interesses contrarios para fortalecer o relaciento das
2Zzartes oponentes;
de ) Procura manter-se imparcial, ao perceber que
adeterminada situagdo ndo ha vencedores ou venaiths
dema disposi¢céo para aceitar uma solucdo que satiafenag
Oparcialmente os interesses de ambas as partes, istma
solucdo de compromisso;
() Procura criar um clima afavel entre os optegpor meio
giesum dialogo.
() Procura incentivar os oponentes a entenderprablema
0s0mo uma oportunidade de novas ideias;
Sso
h@t@; Comente outras estratégias que costuma usar
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Compromisso - Nessa situacdo nao

isto €, uma solucdo de compromisso.
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para aceitar uma solucéo que satisfaca apenas
parcialmente os interesses de ambas as partes,
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