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RESUMO

Os conflitos fazem parte da vida em sociedade e podem ocorrer devido as
divergéncias de ideias e valores. Quando esses conflitos surgem no ambiente de
trabalho, € essencial saber geri-los para que sejam funcionais, e nao disfuncionais,
tornando-os benéficos para a organizacdo. Considerando as competéncias que
os(as) secretarios(as) executivos(as) possuem em sua formacdo, bem como sua
ampla gama de conhecimentos e visdo sistémica, esses profissionais tém contato
direto com os conflitos que ocorrem no ambiente organizacional. Dessa forma, este
estudo tem como objetivo geral analisar como os(as) secretarios(as) executivos(as)
gerem conflitos no ambiente de trabalho. A abordagem utilizada neste estudo foi
qualitativa, com finalidade descritiva. Para a coleta de dados, foi realizada uma
entrevista on-line individual com cinco participantes, sendo eles estudantes ou
egressos do curso de Secretariado Executivo que trabalham ou trabalharam como
secretarios(as) executivos(as) em organizagcées privadas e mistas. A analise de
conteudo revelou os seguintes resultados: todos os entrevistados compreendem o
conflito de maneira semelhante, definindo-o como uma divergéncia de ideias e
oposicao. A comunicacao foi apontada como o principal fator causador de conflitos,
seja pela ocorréncia de ruidos ou pela falta de comunicagdo. No entanto, a
comunicacdo também foi identificada como a solugdo para diversos problemas
organizacionais, desde que seja realizada de forma clara e assertiva. As estratégias
mais utilizadas para a gestdo de conflitos foram a comunicacdo/ comunicacao nao
violenta e a evitacdo. As competéncias secretariais empregadas nesse processo
foram a comunicacao eficaz e o gerenciamento de informagdes. Conclui-se, portanto,
que os(as) secretarios(as) executivos(as) possuem uma relagao direta com a gestao
de conflitos desde sua formacdo, uma vez que as competéncias abordadas no curso
de Secretariado Executivo estdo alinhadas as estratégias de gestdo de conflitos e as

competéncias gerenciais.

Palavras-chave: Gestao De Conflitos; Ambiente de Trabalho; Secretariado
Executivo.



ABSTRACT

Conflicts are part of life in society and can occur due to differences in ideas and
values. When these conflicts arise in the workplace, it is essential to know how to
manage them so that they are functional, rather than dysfunctional, making them
beneficial to the organization. Considering the skills that executive secretaries have
in their training, as well as their wide range of knowledge and systemic vision, these
professionals have direct contact with the conflicts that occur in the organizational
environment. Thus, this study has the general objective of analyzing how executive
secretaries manage conflicts in the workplace. The approach used in this study was
qualitative, with a descriptive purpose. To collect data, an individual online interview
was conducted with five participants, all of whom were students or graduates of the
Executive Secretariat course who work or have worked as executive secretaries in
private and mixed organizations. Content analysis revealed the following results: all
interviewees understand conflict in a similar way, defining it as a divergence of ideas
and opposition. Communication was identified as the main factor causing conflicts,
whether due to the occurrence of noise or lack of communication. However,
communication was also identified as the solution to several organizational problems,
as long as it is carried out in a clear and assertive manner. The most used strategies
for conflict management were communication/non-violent communication and
avoidance. The secretarial skills employed in this process were effective
communication and information management. It can be concluded, therefore, that
executive secretaries have a direct relationship with conflict management since their
training, since the skills addressed in the Executive Secretariat course are aligned
with conflict management strategies and managerial skills.

Keywords: Conflict Management; Work Environment; Executive Secretariat.
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1 INTRODUCAO

Na vida em sociedade ha interagdes que podem ocasionar conflitos. As
relacdes sociais em diversos tipos de ambientes podem gerar situagdes conflituosas,
pois o conflito ocorre por diferencas de valores, opinides, pensamentos. “Sua origem
pode ocorrer na comunidade, na politica, na familia, da mesma forma, pode ser
interno ou externo ao grupo, entre individuos ou entre estados e, ainda envolver
questdes de cunho moral, étnico, religioso, racial, entre outros” (Schaefer; Spengler,
2019, p. 93).

Um exemplo que os autores Schaefe e Spengler (2019) trazem em sua
obra sobre conflito na sociedade € em relacdo ao conflito de papéis referente a
familia, revelando assim, que o conflito é inevitavel, est4 presente no convivio e
interacdes com outros individuos. Os autores mostram também que estes conflitos
podem ser negativos ou positivos de acordo com a forma que é tratado, pois podem
trazer uma mudanca, identificar problemas e aplicar novas solugoes.

Nesse trilhar, ndo se pode almejar a evolugdo social, sem a ocorréncia de
conflitos. A sociedade, enquanto sistema vivo, necessita de situagcdes
desafiadoras como molas propulsoras para promover mudangas. Da mesma
maneira, o individuo, enquanto membro de um grupo, necessita expressar e
manifestar seus sentimentos e frustragbes como meio de conseguir um
equilibrio da relagdo. A oposicao de ideias é uma ferramenta que rompe a

harmonia e impede que a sociedade se mantenha estatica (Schaefer;
Spengler, 2019, p. 94).

O conflito, neste sentido, € impulsionador de novas solucgdes.
Dependendo da forma como é tratado, pode gerar consequéncias negativas ou
positivas (Musio; Serapidao, 2017), por ser inevitavel, é necessario lidar com os
conflitos de uma forma que sejam benéficas para a sociedade.

Os conflitos dentro do ambiente de trabalho podem ocorrer por diversos
motivos, sendo alguns deles causados por diferencas de objetivos, ideias, valores,
crencas e sentimentos. “Devido as varias interagcdes sociais que existem dentro das
organizagdes, o conflito € inevitdvel; sua gestdo determina se o resultado sera
negativo ou positivo” (John-Eke; Akintokunbo, 2020, p. 1, traducdo nossa). Ha uma
tendéncia de relacionarem o conflito como algo negativo, porém ele s6 tera
consequéncias negativas ou consequéncias positivas de acordo com o modo de
como lidam com esses conflitos (Musio; Serapido, 2017).

Neste caso, a estratégia utilizada para a resolugdo do conflito pode
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refletir de forma positiva, gerando novas ideias e discussdes sobre o assunto, ou de
forma negativa, comprometendo o clima organizacional e até mesmo o desempenho
da producgédo dos colaboradores. Assim, torna-se necessaria uma gestao eficiente
desses conflitos, com o objetivo de identificar e adotar medidas adequadas para
soluciona-los, evitando desgastes desnecessarios.

Os secretarios(as) executivos(as) dentro da organiza¢ao, por possuirem
contatos com varios setores, atuam como comunicadores no seu ambiente de

trabalho, possuindo contato com diversos conflitos.

A ampla gama de conhecimentos necessdrios para o exercicio do
secretariado permite ao profissional ter uma visao sistémica da organizagao
em que atua e das suas relagées (internas e externas e nos contextos micro,
meso e macro organizacional) e agir de forma estratégica, com raciocinio
l6gico e postura critica para a consecugao dos objetivos organizacionais
(Mdiller, 2021, p. 122).

Considerando as competéncias que 0s secretarios(as) executivos(as)
possuem em sua formacdo, a gama de conhecimentos e visdo sistematica que
permite que esses profissionais tenham contato com os conflitos que ocorrem no
ambiente de trabalho surge o seguinte questionamento: Como os(as) secretarios(as)
executivos(as) gerem os conflitos no ambiente de trabalho?. Elegeu-se como
objetivo geral do presente estudo analisar como os(as) secretarios(as) executivos(as)
gerem conflitos no ambiente de trabalho. Para o alcance desse objetivo foram
definidos os seguintes objetivos especificos:

a) Identificar os conflitos que os secretarios(as) executivos(as) enfrentam no
ambiente de trabalho;

b) Compreender as estratégias adotadas pelos secretarios(as) executivos(as)
para as resolugdes de conflitos no ambiente de trabalho;

c) Apresentar as competéncias do secretariado executivo que podem auxiliar na
resolucao de conflitos no ambiente de trabalho.

Essa pesquisa se justifica pela necessidade de entender como os
secretarios(as) executivos(as) lidam com os conflitos dentro do ambiente de trabalho
em organizagdes privadas e mistas, identificando como os seus conhecimentos
podem auxiliar na resolucao de conflitos. Dessa forma, contribuindo para a ciéncia e
para o secretariado com trabalho atualizado sobre gestdo de conflitos relacionado
com o Secretariado Executivo, pois de acordo com as pesquisas sobre artigos
realizadas para a elaboragdo do referencial teo6rico foi observado que existem
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poucos materiais com menos de cinco anos publicados em revistas académicas
conceituadas que tratem a relagdo do secretario executivo com a gestédo de conflitos
no ambiente de trabalho. Assim, este estudo incentiva a realizacdo de novas
pesquisas sobre o tema mostrando a visdo do secretariado em relacao aos conflitos,
ja que esta profissdo possui contatos com varios niveis hierarquicos dentro das
empresas.

Esse trabalho € relevante para a sociedade na busca de respostas,
com base cientifica, sobre quais os motivos que podem levar a geragao de conflitos
e como gerencia-los no ambiente de trabalho. Podendo ser uma fonte de informacgéo
para as empresas que buscam melhorias e maior conhecimento sobre o tema, assim
como para colaboradores que desejam ampliar a sua compreensdo. Segundo
Monteiro et al. (2020, p. 131), os impactos destes conflitos refletem nas relacdes
com clientes, parceiros, fornecedores e a qualidade dos servigos oferecidos.

A busca pela investigacao deste tema foi incentivada pela observacao
de um ambiente de trabalho de uma organizacao privada, onde os conflitos entre os
colaboradores ocorriam devido ao desalinhamento dos objetivos dos seus setores,
gerando “choques” em relacdo as atividades. Isso prejudicava o alcance o objetivo
geral da empresa de gerar novos clientes, afetando, o trabalho conjunto entre os

setores de marketing e comercial.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Ambiente de trabalho: Clima e Cultura

Dentro do ambiente de trabalho existe o clima organizacional, que pode
ser negativo ou positivo, satisfatorio ou insatisfatério, e se diz respeito as influéncias
que o0s colaboradores tém em relagdo aos seus comportamentos dentro da
organizacdo. O clima é percebido através do comportamento dos colaboradores e
pode influenciar em conflitos (Santana; Estender, 2018).

O clima organizacional positivo pode ser um 6étimo aliado no
andamento da organizagcdo, pois € baseado na satisfacdo dos colaboradores e
aumento da produtividade, porém se o clima organizacional for insatisfatério ou
negativo, é possivel perceber conflitos que podem ocasionar prejuizos (Santana;
Estender, 2018). “Um dos aspectos que demonstra um clima negativo na
organizagdo € a alta rotatividade de pessoal’ (Santana; Estender, 2018, p.
24). Dessa forma, o clima pode atuar como fator que reduz conflitos, caso a
percepcao dos colaboradores sobre ele seja satisfatéria.

O clima é influenciado pela cultura organizacional, que diz respeito a
como a empresa se relaciona com funcionarios e clientes (Enes, 2019). A cultura
molda o ambiente de trabalho, cada organizagdo possui seus valores, crengas e
costumes, compondo assim a sua identidade (Santana; Estender, 2018). A partir da

cultura é possivel perceber o clima organizacional.

A cultura reforca o significado que simboliza a representacdo social da
empresa, exercendo também forte sentido politico e de controle. Nesse
contexto, a organizagao, entao, pode ter a prépria cultura definida pela sua
filosofia e ideologia, tem como pressuposto os valores que vao reger o
comportamento organizacional (Enes, 2019, p.165).

Dessa forma, o clima organizacional e a cultura estdo interligados, sendo a
cultura a causa e o clima a consequéncia (Santana; Estender, 2018). A cultura e o
clima organizacional podem ser utilizados como estratégia, pois as organizagdes sao
representadas pelas pessoas e seus comportamentos, o que pode interferir na
tomada de decisdes e no desempenho empresarial (Enes, 2019). Cada colaborador
possui sua visdo e valores, e isso deve ser observado no momento da selegéo para

a organizacao possua profissionais que compartilhem dos mesmos valores. Assim,
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conseguirdo se adaptar a cultura organizacional e se sentirdo satisfeitos, tornando-
se parte essencial da estratégia organizacional.

2.2 O conflito no ambiente de trabalho

O conflito esta presente no cotidiano da sociedade, pois os “Conflitos séo
inerentes a convivéncia e a interagdo entre individuos, especialmente em um
ambiente organizacional onde interesses, objetivos e perspectivas muitas vezes
divergem” (Cunha et a.l, 2023, p. 13682). Frequentemente visto de forma negativa e
associado a violéncia, ja que, segundo pesquisa ao dicionario online da lingua
portuguesa (Ribeiro, 20097), a palavra conflito estd como sinbnimo de “guerra”, no
entanto, apesar de ser frequentemente definido como algo violento, € necessario
diferenciar violéncia de conflito, pois a violéncia € uma estratégia ou forma utilizada
para a solugéo do conflito (Musio; Serapiao, 2017).

Segundo artigo realizado por Ferronato e Gillioli (2023) destaca que os
autores apresentados em sua pesquisa “definem os conflitos nas empresas como
uma divergéncia, um desacordo, uma discordancia entre o0s membros”
(Ferronato;Gillioli, 2023, p. 576). Entretanto, ele s6 tera consequéncias negativas ou
consequéncias positivas de acordo com o modo de como lidam com esses conflitos
(Musio; Serapiao, 2017), podendo auxiliar no crescimento das relagdes de trabalho
deste que seja gerenciada de maneira adequada (Cunha et al., 2023). Apesar de ser
muitas vezes interpretado como prejudicial, o conflito pode ser classificado como
funcional ou disfuncional, e sua gestdo adequada € essencial para evitar danos a
organizagao.

O conflito pode ser classificado como funcional ou disfuncional,
dependendo da forma que é gerida. O conflito disfuncional é aquele que traz efeitos
negativos para os funcionarios, causando desgastes emocionais e psicologicos que
podem levar a baixa produtividade (John-Eke; Akintokunbo, 2020). Além de impactar
a parte interna da organizagdo, esses conflitos podem afetar na qualidade dos
servicos oferecidos (Monteiro et al., 2020) e serem sentidos pelo publico externo,
como os clientes e fornecedores. Conflitos ndo resolvidos podem afetar a estrutura e
a imagem da organizagdo, pois existe uma relacdo entre o clima do servico e a
percep¢ao do cliente, o que pode impactar negativamente essa relacdo (Paradinas,
2020).
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A relagéo entre clientes e empresa pode ser impactada pela forma como
os conflitos sdo gerenciados no ambiente de trabalho. Neste sentido, .Paradinas
(2020) cita o exemplo da relagcéao entre cliente e servico no setor de hotelaria. No
entanto, esta pesquisa ndo se limita somente as organizagdes que oferecem
somente servigcos, mas também aquelas que comercializagao algum produto, pois ha
diversas etapas envolvidas, como atendimentos, produgdo e gestdo financeira,
sendo realizada para a venda deste produto. Mesmo que de forma online, a
interacdo entre individuos, seja na separacao dos produtos por funcionarios, seja na
comunicagéao online entre cliente e vendedor, o que pode gerar conflitos.

O Conflito funcional, por outro lado, € aquele que contribui para melhorias,
solugdes para problemas, criando um ambiente saudavel que permita beneficiar os
colaboradores (John-Eke; Akintokunbo, 2020), gerando consequéncias positivas,
como promover a “busca criativa de solugdes, eleva a habilidade das pessoas para o
trabalho em equipe e, acima de tudo, estimula a confianga e o relacionamento entre
as partes” (Ferronato; Gillioli, 2023, p. 585). Caso o conflito gere melhorias no
ambiente interno, seus efeitos também serdo percebidos externamente. Se a
empresa demonstrar credibilidade na gestdo de conflitos e souber soluciona-los,
transmitird uma imagem positiva para seus colaboradores. Isso podera motivar os
funcionarios, tornando-os mais engajados e persuasivos no atendimento ao publico,
além de mais preparados para resolver eventuais conflitos (Paradinas, 2020). Um
local de trabalho saudavel, que saiba gerenciar conflitos para serem funcionais,
pode contribuir para a inovagdo na busca por solugdes, fortalecendo a imagem da

empresa perante seus clientes.

2.3 Gerenciamento de conflitos no trabalho

Para gerenciar um conflito no ambiente de trabalho, é necessaria a
implementacéo de estratégias e técnicas (Cunha et al., 2023). Os Autores dos 14
artigos utilizados para a elaboragédo deste trabalho citam 5 ou 6 estratégias para a
gestdo de conflitos, cada um apresentando pontos semelhantes e algumas
diferengas entre si. Observando essa diversidade e buscando sintetizar o assunto,
foram realizadas as buscas das estratégias mais citadas pelos autores Monteiro et al.
(2020), Musio e Serapiao (2017), Moreira et al. (2020), Cunha et al. (2023),
Paradinas (2020), Vieira (2022), John-Eke e Akintokunbo (2020), Soressa, Birbissa e
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Worke (2023), Ferronato e Gilioli (2023), Oliveira e Beuren (2024), Cordeiro, Cunha
e Lourenco (2022), Trias (2020), Gomes (2023), Ferreira, Fonseca e Nunes (2023).
Dessa forma, percebe- se que nao existe uma estratégia especifica para
resolugéo de conflitos. Por este motivo, diversas estratégias séo utilizadas e citadas
pelos autores como formas de gestdo de conflito. Assim, o resultado foi a
combinagao das cincos estratégias citadas no artigo “Conflict management as a tool
increasing organizational effectiveness: A review of literature” (Jhon-Eke; Akintokunb,
2020) e mais trés estratégias mencionadas nos demais trabalhos. S&o elas:
colaboragdo, competicdo, negociacao, evitagdo, compromisso (Jhon-Eke;
Akintokunb, 2020, p. 306), além de cooperagdo, comunicagdo/comunicacdo nao
violenta, acomodacao e mediacdo. No entanto, alguns autores tratam a mediagcao
como método, como Vieira (2022), que considera a mediacdo como um método
alternativo de resolugédo de conflitos. Para uma melhor visualizacdo dos autores e

suas estratégias, foi elaborado um quadro demonstrativo.

Quadro 1- Autores e suas estratégias para gestao de conflitos.

ESTRATEGIAS AUTORES
Mediacao Musio e Serapido (2017); Moreira et al. (2020); Cunha et al. (2023); Paradinas
(2020); Vieira (2022) e Soressa, Birbissa e Worke (2023).
Negociagao Cunha et al. (2023); John-Eke e Akintokunbo (2020) e Trias (2020).
Evitagao Paradinas (2020); John-Eke e Akintokunbo (2020); Oliveira e Beuren (2024);

Cordeiro, Cunha e Lourengo (2022); Gomes (2023) e Soressa, Birbissa e
Worke (2023).

Acomodacéao Paradinas (2020); Oliveira e Beuren (2024); Gomes (2023) e Soressa, Birbissa
e Worke (2023).
Competicao Paradinas (2020); John-Eke e Akintokunbo (2020); Oliveira e Beuren (2024);

Cordeiro, Cunha e Lourenco (2022) e Soressa, Birbissa e Worke (2023).

Compromisso Paradinas (2020); John-Eke e Akintokunbo (2020); Oliveira e Beuren (2024);
Cordeiro, Cunha e Lourenco (2022) e Soressa, Birbissa e Worke (2023).

Comunicacao/ Monteiro et al. (2020); Cunha et al. (2023) e Soressa, Birbissa e Worke (2023).
Comunicacao

nao violenta
Cooperagéo Moreira et al. (2020); Cunha et al. (2023) e Oliveira e Beuren (2024).
Colaboragao Cunha et al. (2023); Paradinas (2020); John-Eke e Akintokunbo (2020);

Cordeiro, Cunha e Lourenco (2022); Gomes (2023) e Soressa, Birbissa e
Worke (2023).

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025.

Diante da diversidade de estratégias com base nos 14 artigos citados no
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Quadro 1, foi levantada a explicacdo sobre o que seria cada uma delas. Segundo
John-Eke e Akintokunbo (2020), a competicao refere-se a forma justa de cumprir as
metas e objetivos individuais ou em detrimento de outros grupos para atingir os seus

desejos individuais ou do grupo. A colaboracéao € definida como:

reconhecimento da divergéncia de objetivos, com negociacdo de uma
solugdo por ambas as partes em aspetos significativos do problema em
causa, emergindo uma solugdo que excede as expectativas iniciais dos
envolvidos no conflito (resulta da utilizacdo da gestdo de conflitos
transformacional) (Gomes, 2023, p. 14).

O compromisso € descrito como a “satisfagdo moderada dos interesses
de ambos — assenta na assertividade e cooperagao médias” (Cordeiro; Cunha, 2018
apud Cordeiro; Cunha; Lourencgo, 2022, p. 4). Ja a cooperacao, segundo Oliveira e
Beuren (2024, p. 03), “Argumenta-se que todos precisam ser responsaveis pela
gestao e participar de forma efetiva, o que pressupde um sistema de cooperacao no
qual todos estao centrados no alcance de objetivos comuns”.

A negociagado, conforme John-Eke e Akintokunbo (2020), permite que
todos os afetados pelo conflito, independentemente de sua posicao dentro da
organizacao, tenham oportunidades iguais de expressdao de suas opinides sem
nenhum prejuizo. A evitacdo consiste no “ndo reconhecimento da divergéncia de
objetivos por uma ou ambas as partes ou adiamento da gestdo do conflito” (Gomes,
2023, p. 14).

A acomodagéao é definida como o “reconhecimento da divergéncia de
objetivos, com aceitagcdo de uma das partes da solugcédo proposta pela outra parte
(resulta da utilizagdo da gestao de conflitos benevolente)” (Gomes, 2023, p. 14).

A comunicacdo, contém a presenca de seis elementos, sendo eles: o
emissor, receptor, mensagem, canal, cédigo e contexto, para a sua realizagao eficaz.
Diante do que foi apresentado no topico anterior sobre o conflito funcional e
disfuncional e como a forma de gerencia-los pode afetar de forma positiva ou
negativa, a comunicagcao possui um papel importante para definir as consequéncias
do conflito e sua gestao.

Para que a comunicagdo ocorra, segundo Jakobson (2010 apud
Monteiro et al., 2020, p. 129), € necessario a presenca de seis elementos: emissor,
receptor, mensagem, canal, cédigo e contexto. O emissor € aquele que inicia a
transferéncia de informacgdes, sendo recebida pelo receptor, que é a pessoa a quem
se dedica a mensagem que deseja passar. A mensagem pode ser escrita, oral ou
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gestos. O canal é a forma como essa mensagem pode ser passada, por exemplo, e-
mail, carta, ligagdo. O cédigo é a escolha de como a mensagem foi passada, por
exemplo, a lingua portuguesa, sendo interpretado de acordo com o contexto da
situacao e ambiente que o emissor e receptor estao inseridos.

Entretanto, se houver algum ruido neste processo de comunicacao, a
mensagem nao sera repassada da forma adequada. Segundo Cunha et al. (2023,
p.13675), “a comunicagéo inadequada e a falta de clareza nas expectativas também
sao fatores que contribuem para os conflitos”. A falta de comunicagcdo também
colabora para que haja uma incidéncia maior de conflitos no ambiente de trabalho. A
pesquisa realizada por Ferronato e Gilioli (2023) com funciondrios de empresas,
industrias e comércios de diversas areas na busca de descobrir causa dos conflitos
chegou ao resultado que 64% consideravam a falta de comunicacao como a causa
mais causadora de conflito no ambiente de trabalho, o que “muitas vezes, o conflito
no ambito empresarial é provocado por questées que poderiam ser resolvidas com
uma mera conversa” (Vieira, 2022, p. 163).

E possivel perceber a importancia que a comunicacdo tem para gerenciar
os conflitos, pois pode contribuir com beneficios ou causar danos dependendo da
forma que ocorra (Monteiro et al., 2020). “Significa dizer que quando a comunicagéo
acontece de maneira eficaz e saudavel, gera transformacdo nas atitudes das

pessoas” (Monteiro et al., 2020, p. 131).

A comunicagao exerce papel estratégico nas organizagdes, tendo em vista
que influencia as relagdes trabalhistas e as condicdes do ambiente de
trabalho que, quando deficitarias, podem provocar o desencadeamento de
sofrimentos ou adoecimento psiquico nos trabalhadores, por causa do forte
impacto que exercem em suas vidas. Como as organizacdes sao ambientes
de interagdo em que € imprescindivel comunicar-se, infere-se que a
comunicacdo organizacional nada mais é do que toda comunicacdo que
ocorre no contexto de uma organizacdo, seja ela publica ou privada
(Monteiro et al., 2020, p. 130).

A comunicacdo pode ser uma grande aliada para a gestdo de conflitos,
pois se a comunicagédo ndo for realizada ou for realizada de maneira inadequada
pode provocar conflitos, causar danos, mas caso ela seja identificada e trabalhada
dentro da organizacdo, podera trazer beneficios e ajudar na gestdo de conflitos
decorrentes da sua falta.

A mediacao, segundo Vieira (2022, p. 158) possui como objetivo de
“estabelecer a relagao continuada, além de propiciar as préprias partes a chegarem

ao acordo para a solucado do problema instaurado no contexto empresarial com a
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finalidade de alcancgar a pacificagdo social da lide trazida por elas”. A mediacéo
conta com um mediador que € um individuo que n&o estéa envolvido no conflito e ir4

realizar essa gestao dos conflitos de maneira imparcial (Vieira, 2022).

Embora o conceito de mediacdo de conflito envolva uma acado direta e
explicita para a conciliagdo entre as partes divergentes com o mediador
aceito pelos envolvidos, no caso da atividade secretarial, por envolver
relacbes hierarquicas de diferentes niveis, o papel de mediagdo na maior
parte das vezes é realizado de modo implicito e velado (Musio; Serapiéo,
2017, p. 224).

A mediagdo, assim como a comunicacdo, é uma estratégia que pode
ser muito utilizada pelos secretarios(as) executivos(as), pois o seu papel de
intermediario dentro da organizacdo permite com eles lidem e saibam os conflitos
internos da organizacao (Prestes; Staruckza; Silva, 2021). Sendo o secretario(a)
executivo(a), um importante comunicador dentro da organizacdo e mantendo a

postura imparcial para as resolucdes de suas atividades.

2.4 Gerenciamento de conflitos por secretario e secretaria no ambiente de
trabalho

No inicio da profissdo, os secretarios(as) realizam somente atividades
simples e mecéanica. No entanto, a medida que ganharam mais espacos no mundo
organizacional e que as organizagcées passaram a demandar por profissionais
multifuncionais, essa profissdo assumiu maiores responsabilidades para se adequar
as incertezas do mundo globalizado (Santos, 2020). Segundo Camargo et al. (2015),
o atual secretario(a) executivo(a) desempenha fungdes que exigem um trabalho
interdepartamental e interdisciplinar.

Isso reflete as mudangcas nas atribuicbes dos secretarios(as)
executivos(as), ja que o mercado passou a exigir outras competéncias desse
profissional. Segundo 0 modelo americano, a competéncia é formada pela juncao de
conhecimento, habilidade e atitudes, podendo ser representa pela sigla CHA (Morais;
Melo; Bianco, 2015). “Habilidade € a demonstracdo de um talento particular na
pratica. Ja conhecimento € o que as pessoas precisam saber para o desempenho de
determinada atividade” (McClelland, 1973 apud Morais; Melo; Bianco, 2015, p. 495).

O curso de Secretariado Executivo segue as diretrizes curriculares
nacionais que estabelecem algumas competéncias e habilidades essenciais para o
profissional da area. Algumas delas sdo a capacidade de articulagdo conforme as
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exigéncias organizacionais, a visdo generalista da empresa e das relacdes
hierarquicas, o dominio do planejamento e controle, aléem de habilidades de
negociacao, comunicacgao e lideranca (Brasil, 2005).

Com as novas demandas das organizacdes, 0s secretarios(as)
executivos(as) precisaram ampliar suas competéncias e habilidades. Segundo o
autor Santos (2020), as organizagdes ndao somente desejam, mas exigem que 0s
profissionais saibam gerenciar informagdes, administrar conflitos, planejar, possuam
habilidades para se comunicar. Dessa forma, percebe-se que 0s secretarios(as)
executivos(as) desempenham um papel fundamental dentro das organizagdes,
principalmente com a ampliagcao das suas competéncias e habilidades.

Além disso, 0s secretarios(as) executivos(as) possuem competéncias
gerenciais. Conforme Barros et al. (2013), com a evolugdo dessa profissdao, os
secretarios(as) executivo(as) passaram a desempenhar ndo somente fungdes
técnicas, mas também atividades de gestdo. A partir do modelo de Quinn et al.
(2003), adaptado por Barros et al. (2013), € possivel tracar semelhangas entre as
competéncias exigidas pelo curso de Secretariado Executivo e as competéncias
gerenciais. Essas relagdes também podem ser comparadas com as estratégias para
a gestdo de conflito abordadas neste trabalho. O quadro a seguir apresenta as
relacdes entre competéncias gerenciais, competéncias secretariais e estratégias
para a gestdao de conflitos, evidenciando como as competéncias desenvolvidas no

curso contribuem para uma atuacgao estratégica na empresa.

Quadro 2- Relacdo competéncias gerenciais, competéncias do curso de
Secretariado Executivo e estratégias para gestao de conflitos.

COMPETENCIAS COMPETENCIAS DO CURSO DE ESTRéTEGIAS PARA
GERENCIAIS SECRETARIADO EXECUTIVO GESTAO DE CONFLITOS
Desenvolvimento e | Visao generalista da organizagédo e das | Mediagao

comunicacdo de uma | peculiares relagbes hierarquicas e inter-

visao. setoriais.

utilizagdo do raciocinio légico, critico e
analitico, operando com valores e
estabelecendo relacdes formais e causais
entre fenbmenos e situacdes
organizacionais.

Negociacao de acordos, | Dominio dos recursos de expressao e de | Negociacao
compromissos e | comunicagdo  compativeis com 0
apresentacao de ideias. | exercicio profissional, inclusive nos
processos de negociacdo € nas
comunicagbes interpessoais ou inter-
grupais.
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eficaz utilizagdo de técnicas secretariais,
, com renovadas tecnologias, imprimindo | compromisso
Gerenciamento de | seguranca, credibilidade e fidelidade no
projetos. fluxo de informagdes.

exercicio de fungbes gerenciais, com
sélido dominio sobre planejamento,
organizagao, controle e direcao.

Comunicacao eficaz. capacidade de articulagdo de acordo com
os niveis de competéncias fixadas pelas | comunicagdo/comunicagéo
organizagoes. nao violenta

gerenciamento de informagoes,
assegurando uniformidade e referencial
para diferentes usuarios.

Receptividade e lideranga para o trabalho
Trabalho produtivo. em equipe, na busca da sinergia. cooperagao

Gerenciamento
multifuncional.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2025, a partir de Barros et al. (2013).

Esse quadro destaca algumas das competéncias exigidas do curso de
Secretariado Executivo pelas diretrizes curriculares nacionais que se relacionam
tanto com as competéncias gerenciais quanto com as estratégias de resolucao de
conflitos apresentadas neste trabalho. Dessa forma, percebe-se a relevancia do
secretario(a) executivo(a) no gerenciamento de conflitos dentro das organizacoes,
pois suas competéncias incluem habilidades gerenciais essenciais para lidar com os
conflitos.

Em suma, pode-se observar a relagéo entre o Secretariado Executivo e a
gestao de conflitos, principalmente devido as exigéncias do mercado, que se tornam
cada vez maiores. Assim, precisando de profissionais que tivessem essas
caracteristicas citadas, visto que os secretarios(as) executivo(as) ocupam um nivel
intermediario na organizagdo, atuando como um elo entre o nivel estratégico e o

operacional.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para entender a importancia da metodologia para os trabalhos cientificos,
€ necessario compreender o que € a pesquisa. Segundo Nunes, Nascimento e
Alencar, (2016, p. 145), “A pesquisa parte, pois de uma duvida ou problema e, com o
uso do método cientifico, busca uma resposta ou solugédo”. Sendo compreendida
como um processo de producdo de conhecimento, auxiliando na compreensao e
interpretacdo do objeto que estd sendo investigado e a metodologia como a busca
de respostas para os questionamentos (Nunes; Nascimento; Alencar, 2016).

A pesquisa cientifica nas ciéncias sociais permite o estudo da vida em
sociedade de forma minuciosa, colaborando para o avanco da sociedade e da
humanidade. Para chegar ao processo de escolha de uma metodologia, é
necessario o pesquisador tenha conhecimento prévio sobre o assunto, por meio de
estudos cientificos, como teses, dissertacdes e artigos cientificos. Dessa forma,
realiza-se a pesquisa do tipo estado do conhecimento para obter outros “pontos de
vista” que ndo foram abordados sobre o tema e, assim, escolher qual o melhor

método de pesquisa (Santos; Morosini, 2021).

Dessa forma, pode-se afirmar que a Construcdo do Estado do
conhecimento, como atividade académica, tem como objetivos: Conhecer,
sistematizar e analisar a produgdo do campo cientifico sobre tematica;
Elaborar produgéo textual para compor a dissertacdo/ tese; Subsidiar a
dissertacao e/ou tese, delimitando o tema e ajudando a escolher caminhos
metodoldgicos (Santos, Morosini, 2021, p. 129).

A escolha da metodologia deve ser feita de acordo com o melhor
método para o alcance dos resultados da pesquisa. Os autores Santos e Morosini
(2021) retratam a pesquisa do tipo estado do conhecimento como forma de
obtenc&o do método.

3.1 Classificacao da pesquisa

A abordagem escolhida para esta pesquisa foi a qualitativa, pois, segundo
Gaskell (2002 apud Camara, 2013) e Ana e Lemos (2018), a pesquisa qualitativa
permite uma maior compreensdo dos comportamentos dos sujeitos em contextos
sociais especificos e/ou problemas. No caso deste trabalho, o objetivo é analisar
como os(as) secretarios(as) executivo(as) gerem conflitos no ambiente de trabalho,
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desta forma, possuindo, assim, caracteristicas da pesquisa qualitativa: a
compreensao de um comportamento em um determinado contexto.

Utilizou-se a pesquisa qualitativa por meio de uma entrevista
semiestruturada, analisada com base na analise de conteudo. Enquanto aos fins,
este trabalho é descritivo, pois realiza uma analise sem que ocorra a interferéncia do
pesquisador (Nunes; Nascimento; Alencar, 2016). Descrevendo os conflitos no
ambiente de trabalho a partir dos dados obtidos nas entrevistas realizadas para
aos(as) secretarios (as) executivos (as). Dessa forma, “A grande contribuicdo da
pesquisa descritiva é proporcionar novas visdes sobre uma realidade ja conhecida”

(Nunes; Nascimento; Alencar, 2016, p. 146).

3.2Técnicas e instrumento de coleta de dados

Para a coleta de dados, foi utilizado a entrevista semiestruturada de
maneira on-line, por meio do google Meet e gravado. Antes das entrevistas, o0s
entrevistados assinaram o termo de consentimento livre e esclarecido. A escolha da
entrevista se deu pelo fato de o objetivo da pesquisa estar mais voltado para as
ideias e acOes dos sujeitos sobre determinado contexto social, sendo a entrevista
“‘uma forma poderosa de ajudar as pessoas a explicitar as coisas que até entao
estiveram implicitas formular suas percepcbes, seus sentimentos e seus
entendimentos tacitos” (Gray, 2012, p. 300).

A entrevista € um dialogo entre pessoas, onde ha presenca de um
pesquisador. Existem diversos tipos de entrevistas, mas a escolhida para este
trabalho foi a semiestruturada, que € composta por perguntas estabelecidas em um
roteiro e outras nao previstas inicialmente (Avila; Gonzalez, Licea, 2020). Esse
modelo permite uma flexibilidade em relacbes as perguntas, possibilitando uma
analise mais aprofundada caso seja necessario acrescentar outras questoes para
esclarecer duvidas que possam surgir durante as entrevistas.

A entrevista foi feita de modo individual, pois oferece maior flexibilidade
para o0 entrevistado no agendamento de uma data e horario (Batista; Matos;
Nascimento, 2017). O roteiro da entrevista foi elaborado com base nos trés objetivos
especificos da pesquisa, contendo perguntas suficientes para responder a cada
objetivo, fundamentadas também no referencial tedrico.
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3.3 Sujeito da pesquisa

O sujeito desta pesquisa sao quatro estudantes de Secretariado
Executivo e um egresso, todos da universidade federal do Ceara (UFC), que
trabalham ou trabalharam como secretarios(as) executivos(as) em organizacoes
privadas e mistas. A autora deste trabalho possui maior contato sobre o
funcionamento dessas organizagdes, ndo possuindo conhecimento suficiente para
andlise em organizagdes publicas.

Optou-se pela realizagcdo de cinco entrevistas individuais, apesar de ser
dificil definir uma quantidade exata para a pesquisa qualitativa. Isso se deve ao fato
que pode ocorrer uma “saturagao teérica”, definida como o ponto ou fase em que
nao ha mais fatos novos decorrente da amostragem e andlise dos dados coletados
(Ribeiro, Souza e Lobéo, 2018).

Os nomes dos entrevistados foram designados como Entrevistado 01,
Entrevistado 02, Entrevistado 03, Entrevistado 04 e Entrevistado 05. Cinco
entrevistados possuem a faixa de idade de 20 anos. O entrevistado 01 € um homem
egresso do curso de Secretariado Executivo. O entrevistado 02 € um homem,
estudante do curso de secretariado executivo. As entrevistadas 03, 04 e 05 sao
mulheres, estudantes de secretariado executivo. A experiéncia desses entrevistados
com o Secretariado Executivo ocorre nas seguintes funcbes: estagiarios
(entrevistado 03, 04 e 05), gestor autbnomo (entrevistado 01) e assistente
(entrevistado 02), com tempo de experiéncia variando entre seis meses e cinco anos.
Os entrevistados 01 e 02 trabalham em organizacao privada e os entrevistados 03,
04 e 05 trabalham em organizagéo mista.

3.4 Recorte temporal e longitudinal
A aplicacao da pesquisa foi realizada em 01 de fevereiro a 05 de
fevereiro de 2025 por meio do google Meet com estudantes e egressos do curso de

Secretariado Executivo pela Universidade Federal do Ceara.

3.5 Apresentacéao e analise de dados
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A analise dos dados é realizada por meio da analise de conteudo, que,
segundo Bardin (2016), analisa a fala levando em contas suas significagbes. Os
conteudos podem ser analisados por meio de quadros, permitindo a observagao de
semelhancas e a realizacdo de uma andlise com base no referencial te6rico sobre a
fala do entrevistado. Com base em Bardin (2016), a entrevista individual foi
realizada pelo Google Meet e gravada. A maior duracdo da entrevista foi de 10
minutos e a menor de oito minutos. Apdés a gravacao, a transcricao foi feita com
auxilio do aplicativo Buzz, que serve para transcrever audios. No entanto, foi
necessaria uma verificacdo do conteudo para averiguar se todas as informacdes
estavam corretas. Posteriormente, foram realizadas a leitura flutuante, a organizacéo
dos dados realizados dentro do google Docs., a codificacdo e categorizacao,
separadas por meio de comentarios dentro do google Docs. para cada transcricao

da entrevista.
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4 APRESENTACAO, ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS
4.1 Conflitos no ambiente de trabalho

Os entrevistados entendem conflto como sendo uma oposicéo,
divergéncias de ideias e interesses, o que colabora com a definicao apresentada
pelos autores Ferronato e Giolli (2023), John-Eke e Akintokunbo (2020) e Cunha et
al. (2023), que relatam o conflito como inevitavel, a partir da ideia de as intera¢des
sociais sao constantes. Para ilustrar essa percepcao, apresenta-se a seguir o
quadro com os relatos dos entrevistados sobre 0 entendimento de conflito.

Quadro 3- Entendimento de conflito pelos entrevistados

ENTREVISTADO 01 “conflito é... Tem varios tipos de conflito, né?.
Tem um conflito interno, que é quando ocorre
dentro da empresa com funcionarios, né?.
Alguma coisa relacionada a pessoalidade
mesmo, né?. E tem um conflito organizacional
que é quando é.. alguma coisa que envolve
politica e economia, né. Por exemplo, alguns
juros que sobem, uma coisa que a gente que
comprar e vai que da aquele conflito de interesse
de eu compro ou ndo compro por causa do
preco, espera mais um pouquinho e tal para
comprar depois, existe esses tipos de conflitos
que a chama conflito organizacional e os
conflitos dentro da organizagdo, que é os
interpessoais.”

ENTREVISTADO 02 ‘Eu acredito que conflito esteja atrelado a
divergéncias de interesses.”
ENTREVISTADO 03 “Conflito. Quando duas partes ndo chegam a um

acordo ou tem algum tipo de divergente de
interesse e ai surge o conflito.”

ENTREVISTADO 04 “Eu entendo que conflito pode ser ali, uma
divergéncia de ideias.”.
ENTREVISTADO 05 “Bem, conflito, ele tem muitas vertentes, porque

conflito ele pode ser entendido de forma geral
como... Oposicao de ideias entre duas partes,
que geralmente chegam em conflito, mas pode
ser um conflito afetivo, pode ser um conflito
mais.. Porque, ha, ndo me sinto bem com a
pessoa, um conflito de ideias entao, sdo muitas
questbes. E um conceito amplo, mas de forma
resumida seria uma divergéncia de opinides de
duas partes.”

Fonte: Entrevistas, 2025.

Com base neste quadro apresentado acima, € possivel perceber que
todos os entrevistados possuem um pensamento muito proximo sobre o que seria
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conflito, entendendo-o como uma divergéncia ou oposi¢cao. Os entrevistados 01 e 05,
no entanto, compreendem que existem diferentes tipos de conflitos, podendo ser
interpessoal, de interesse e até mesmo afetivo. Podemos perceber que o conflito é
inevitavel e influenciado por diversos fatores. Entender os fatores que levam a
organizagao a enfrentar conflito pode auxiliar escolha de estratégias para evitar que
esses conflitos se tornem disfuncionais.

ApGs essa compreensao dos entrevistados, foi investigado a ocorréncia
de conflitos no ambiente de trabalho. Dessa forma, tornou-se possivel identificar os
tipos de conflitos e suas causas. O Quadro 4, a seguir, mostrara os relatos dos
entrevistados quanto aos conflitos presenciados no ambiente de trabalho.

Quadro 4- Conflitos no ambiente de trabalho

ENTREVISTADO 01 “‘No ambiente de trabalho assim, é... A gente
pode dizer que ocorrem muito muito conflito
pessoal, como assim pessoal? As vezes as
ideias sdo um pouco diferentes, as vezes, como
eu que posso dizer... a pessoa vem de... de uma
geracdo... é... Uma geragcédo Z, uma geracao Y
que é diferente de uma da outra, né?. Entao, a
gente tem que sempre ta tosando esses tipos de
geracdo, tem os milénios, né, que é os mais
novos, entdo, tudo tem uma cabeca diferente
dessas geragbes. Entdo, por isso que a gente
tem sempre que... é... ir com cautela sempre
pelas idades, se for um pouquinho mais de 40
anos de idade se for de 20 e pouco tem outros
pensamentos se for da nossa idade, 29 anos ja
tem outro, pensamento, entdo... é... Isso que a
gente vé dentro das organizagdes.”

ENTREVISTADO 02 “Eu acredito que foi a oposigao. Algumas vezes
as ideias vao, se opde e acredito que também
que por... sobrecarga as vezes, estresse um
ambiente ndo muito harmonioso.”

ENTREVISTADO 03 “Quando uma pessoa passa em cima da outra,
quando uma hierarquia passa por cima de outra
hierarquia.”

ENTREVISTADO 04 “Acredito que sao varios, sao varios conflitos que

podem ocorrer no ambiente de trabalho, mas,
acredito que mais especificamente, seria
realmente esse conflito de ideias que pessoas
podem ter.”

ENTREVISTADO 05 “Seria, conflito por demanda, eu acredito, eu
trabalho, 16 fazendo meu trabalho e,
alguma pessoa interfere na outra demanda
pode ser um conflito desse, pode ser um conflito
pessoal também. Vocé ndo gosta de uma
pessoa, e, por esse motivo, eventualmente
acaba tendo de desavengas, eu acho que
conflito... no geral, em instituigdo seria esses.”

Fonte: Entrevistas, 2025.
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Os conflitos identificados no ambiente de trabalho estdo relacionados a
diferengas geracionais, divergéncia de ideias, clima organizacional e conflitos de
demanda. Segundo Santana e Estender (2018), o clima é percebido através do
comportamento dos colaboradores e pode influenciar conflitos. De acordo com o
relato do entrevistado 02, um ambiente ndo muito harmonioso, a sobrecarga e
oposi¢ao de ideias sdo fatores que ocasionam conflitos no ambiente de trabalho. Ja
o entrevistado 01 destacou as diferencas entre geragdes como principal uma das
principais causas de conflitos. Como as organiza¢des possuem colaboradores de
diferentes idades, cada um com pensamentos distintos sobre determinado assunto,
os desentendimentos podem surgir naturalmente. Dessa forma, podemos
compreender que os conflitos no ambiente de trabalho podem ocorrer por fatores
estruturais como hierarquia e demanda de trabalho, como por fatores interpessoal,
como diferencas de pensamento.

A seguir, 0 Quadro 5 apresenta os conflitos em que os secretarios(as)
executivos(as) estdo diretamente envolvidos. Dessa maneira, sera possivel
compreender melhor a natureza desses conflitos e compara-los com os conflitos

mencionados no quadro anterior sobre conflitos percebidos.

Quadro 5- Conflitos gerados pelos secretarios(as) executivos(as)

ENTREVISTADO 01 “O conflito que eu... que eu mais gero é... bom,
como € que eu posso dizer, é interpessoal, a
gente pede... como a gente um cargo de gestor,
0 que é que acontece, a gente pede para fazer
uma coisa e... A gente explica, detalhadamente,
e quando a gente d4d uma brecha ele ja ta
fazendo totalmente diferente, o colaborador, né?.
Entdo, seria mais a questdo de comunicacao,
conflito de comunicagdo, de a pessoa entender
realmente o que o gestor, estd querendo passar
para esta pessoa.”

ENTREVISTADO 02 “A atualmente... sobrecarga. E... Eu acho que eu
estaria também nessa questdo de conflito a
questao da... Nao valorizagéo. é direito que vocé
ndo tem, motivagcdo acaba que aquele ambiente
ali fica ali no ruido, sabe, por conta disso, tipo
Supervisdo, né? gestao e lideranga e liderados.”

ENTREVISTADO 03 "No momento, nenhum.”

ENTREVISTADO 04 “E uma situacdo de conflito em que eu me
encontrei em conflito, pronto no caso eu ndo me
recordo de ter estado.”

ENTREVISTADO 05 “Conflito, que eu estava... Acho que questédo de
divisdo de tarefas. Eu acho que isso gerava
muito conflito porque a gente ndo tinha uma
divisdo de tarefa bem definida com que a gente
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tinha muita rotatividade, eu acho que acabava
que as vezes eu pegava uma demanda de uma
pessoa que estava fazendo, deixava as vezes
isso poderia gerar conflitos, claro ou também a
questdo dos prazos, ndo entregar no tempo,
porque justamente o pessoal estava fazendo,
vocé pegou uma metade do trabalho ai nao
ficava uma coisa alinhada.”

Fonte: Entrevistas, 2025.

Este quadro retrata que os conflitos nos quais secretarios(as)
executivos(as) estavam diretamente envolvidos estavam relacionados a
comunicagao, sobrecarga de trabalho, divisdo de tarefas. Ao comparar os conflitos
envolvidos e conflitos presenciados, é possivel perceber semelhancas, como ruido
relacionado a comunicacao e de divisao de tarefas. Isso reforca a ideia defendida
por Cunha et al. (2023) de que a comunicacdo inadequada e a falta de clareza
contribuem para o surgimento de conflitos.

Durante a entrevista, duas estagiarias afirmaram nao estavam envolvidas
em nenhum tipo de conflito, embora tenham presenciado algum desentendimento
dentro do ambiente de trabalho. Esse dado demonstra que, mesmo quando
estratégias como a evitacao sdo adotadas, conforme citado por autores como Jhon-
Eke; Akintokunb (2020), o secretario executivo, por atuar como um comunicador

dentro da organizacéao, inevitavelmente presencia conflitos.

4.2 Estratégias para resolucoes de conflitos

Para gerenciar um conflito no ambiente de trabalho, € necesséaria a
implementacao de estratégias e técnicas (Cunha et al., 2023). Para identificar quais
foram as mais utilizadas pelos secretdrios executivos, € necessario comparar as
falas de cada entrevistado e identificar as estratégias utilizadas com base no quadro
sobre estratégias para a gestdo de conflitos. A seguir, 0 Quadro 6 mostrara os
conflitos que foram geridos pelos secretarios(as) executivos(as) e a comparagao
com as estratégias.

Quadro 6- Conflitos que foram geridos pelos secretarios(as) executivos(as)

ENTREVISTADO TRANSCRICAO ESTRATEGIAS

ENTREVISTADO 01 | “N&o, na questdo gerir o conflito € muito | Comunicagdo/comunicagéo
simples. E simples que eu digo assim, quando | néo violenta.
a gente observa um conflito tipo um conflito
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como eu falei, de comunicacao. O funcionario
vai, pede para fazer uma coisa, quando da fé
ele ja ta indo para outros caminhos, entéo a
gente pega, oh é assim, t4 aqui a norma do
trabalho esta aqui o que é que vocé tem que
fazer, ta?. Entao, tentar botar o funcionario
diretamente no trilho de novo através das
normas e das condutas que foi passado para
ele. Entdo, a gente gere conflito assim,
mostrando para ele, o manual, mostrando para
ele, o que é que tem que ser feito de acordo
com manual e a ordem da empresa E isso que
a gente tenta gerir quando tem um conflito,
aparece a gente ja, gere dessa maneira.”

ENTREVISTADO 02

“Eu sou assistente onde eu trabalho, s6 que
eu quebrava o “galho” em termos de dizer, eu
quebrava o galho da recepcionista, quando ia
almogar, s6 que ela sempre foi uma pessoa
muito rispida e ai... De uma dessas... A gente
acabou... tendo um dissentimento, que nao so
eu, revezava a recepg¢ao, mas, tinha outra
pessoa e a gente revezava, tipo a segunda eu
vou, terca tu vai, quarta eu vou. E ela achou
que uma dessas... era eu que estaria, sé que
na verdade era uma outra pessoa... na
empresa ela ficou gritando pelo meu nome,
muito alto e isso ocasionou um conflito. A
gente bateu boca... desentendemos e a outra
pessoa que revezava comigo, decidiu nio ficar
mais e ai essa pessoa... Ela acabou de certa
forma também me fazendo criar forca para
também dizer que ndo ia mais... Nao por conta
de... Ah, tipo, ndo é algo ligado a minha
fungcdo, mas por conta de que... eu estava
sendo muito maltratado, eu tinha certeza eu
nao merecia aquilo, e eu achava que eu nao
precisava passar por aquilo e ndo era nada da
minha area e nao era obrigacdo minha. Era sé

eu estava fazendo um “galho”.

Evitacdo.

ENTREVISTADO 05

"Um conflito, que eu posso considerar um
conflito, foi com um outro estagiario. Acabou
que eu tinha que chegar no horario, mas ele
me mandou mensagem para que eu chegasse
um pouco antes e ele nao notificou minha
chefe, por conta disso eu levei uma chamada
de atengao, e foi uma situagcao muito chata e
depois eu tipo que conversar com a minha
chefe e explicar a situacao e ela foi conversar
com ele. Entdo, gerou uma situacdo de, ah,
falta de informagdes, gerou um problema que
eventualmente gerou um conflito. Entdo, eu
acho que a questdo mesmo da situacdo de
chegar no horério direitinho foi um problema,
mas a gente teve que sentar, conversar para
resolver isso Por mais como mais que toda a
questdo de ndo avisar mesmo, que eu teria
que chegar cedo e que ele solicitou isso e que
nao foi repassada a ela.”

Comunicacao/comunicagao
nao violenta.

Fonte: Entrevistas, 2025.
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Neste quadro esta descrito apenas os entrevistados 01, 02 e 05, pois
estavam ligados diretamente ao conflito e precisavam gerir ele de alguma forma. Os
entrevistados 03 e 04 responderam a esta pergunta, mas deram exemplos de
situacées em que o conflito foi mediado e negociado por seus gestores e pela
secretaria executiva que os auxiliava. Com base neste quadro, é possivel perceber a
presenca das estratégias de comunicagdo/ comunicag¢ao nao violenta e evitagao.

Para chegar uma conclusdo sobre as estratégias mais utilizadas, ainda
sera necessario conhecer e comparar com os conflitos envolvendo terceiros, como
sédo geridos e quais agcbes sdo tomadas diante dos conflitos. A seguir, o0 Quadro 7
apresenta os relatos dos entrevistados diante os conflitos de terceiros e como esses
secretarios(as) executivos(as) reagiram diante deles.

Quadro 7- Secretarios(as) executivos(as) e envolvimento com conflitos de terceiros
para geri-los

ENTREVISTADO TRANSCRICAO ESTRATEGIAS

ENTREVISTADO 01 | “Sinceramente como gestor, a gente sempre | Comunicagdo/comunicacao
procura ficar um pouco de fora dos conflitos. | ndo violenta;

Mas, como a gente esta dentro da empresa, a | Negociacao;

gente precisa sempre estar observando, e | Evitagao.

tentando fazer alguma coisa, né? Ajudar de
alguma maneira. Entdo, a gente sempre
escuta e sempre quando esta acontecendo do
funcionario, estd meio, €. as suas condutas
estao atrapalhando o decorrer da empresa, a
gente procura resolveu que o que foi... que é
houve. O que é que esta acontecendo, se for
alguma coisa relacionada a empresa, foi
alguma coisa relacionada a casa, tal, entao, ai
o funcionario vai e se abre e se foi da
empresa, mas ai o que foi? Foi, & algum
problema de salario, e tal, que foi que
aconteceu?.. Se foi em casa, ele vai, ele vai
dizer, se for em casa a gente ja procura se
afastar um pouquinho se foi de casa, né? Mas,
se foi da empresa, a gente sempre procura
resolver da melhor forma possivel.”

ENTREVISTADO 02 | “olha... recentemente aconteceu um conflito | Evitagéo;
nao que eu tenha tentado intermediar, tipo, me | Cooperagéo.
envolver mas que pediram a minha opinido.
Entao, assim, de certa forma, eu acabei
participando, mas foi de uma forma bem,
assim né, singela, bem indireta. Porque
pediram a minha opinido as duas pessoas,
né? Uma veio falar comigo primeiro e a outra
falou comigo, um pouco de tempo depois. E
como a minha opinido foi solicitada acabei
cedendo para as duas pessoas, mas elas se
resolveram depois.”

ENTREVISTADO 03 | “Nao, ndo me envolvo ndo.” Evitagcédo
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ENTREVISTADO 04

“Geralmente eu tento conversar com as partes
envolvidas no conflito, se as partes forem
proximas a minha. Principalmente quando

Colaboragéo;
Comunicagao/comunicagao

envolve 0 meu setor, ou que possa acabar | ndo violenta;
afetando o meu setor de alguma forma. Entao Mediagéo.
eu sempre tento conversar com as partes,
para a gente tentar chegar numa solucao ali,
para evitar que o conflito se estenda.”

ENTREVISTADO 05 | "Geralmente, eu tento ficar mais na minha, | Evitacao;

sabe? Eu nao tento entrar, mas quando eu
vejo que é necessario, eu tento conversar com
as partes separadamente. olha, eu tento ser
um pouco mais compreensivo, ver o lado da
pessoa, eu tento essa coisa mais mediadora
mesmo, mas s6 que individualmente, néo tipo,
ah, estdo brigando 14, eu ndo entraria neste
momento, alguma coisa mais individual uma
conversa mais em particular.”

Comunicagao/comunicagao
nao violenta;
Mediacao;

Fonte: Entrevistas, 2025.

Ja é possivel perceber um padrdo de estratégias utilizadas pelos

secretarios(as), sendo a evitacdo e comunicacao as mais frequentes. Para obter um

resultado mais preciso, o Quadro 8 mostrara as estratégias adotadas diante dos

conflitos.

Quadro 8- Estratégias tomada diante do conflito

ENTREVISTADO

TRANSCRICAO

ESTRATEGIAS

ENTREVISTADO 01

“Estratégias que a gente procura resolver é
sempre... como falei, € sempre procurar nas
entrevistas, procurar sempre, ver qual o
pensamento da pessoa, né, antes de contratar
na empresa, se ela é da geragédo Z, X, Y, dos
milénios e sempre procurar mostrar as
condutas, esse é o principal gerador para
diminuir os conflitos. mostrar sempre a ética, a
conduta do que foi passado o trabalho,
sempre ser responsavel, pagar direitinho, na
data certa isso gera... isso nao gera conflitos,
né, a gente sempre procura manter as
promessas que foram estabelecidos, uma
empresa é isto que a gente tem que fazer. E
outras estratégias que a gente... para a gente
nao gerar tantos conflitos na empresa, é
sempre focar na... nas coisas da empresa, né?
E evitar fofoca, evitar...evitar um... um clima
pesado organizacional sempre procurar um
clima.”

Compromisso;

Evitacao;
Comunicacao/comunicagao
nao violenta.

ENTREVISTADO 02

“Olha, eu tento manter a calma, apesar de ser
dificil e também manter o tom de voz mais
baixo, né?. Quando a gente estd no calor de
emog¢ao, o que acontece logo é a gente falar
alto, enfim vem os animos se elevam, entao
assim, ultimamente venho tentando, baixar
mais o tom de voz quando acontece esse tipo
de coisa e fico falando, tipo, ndo € por ai e a

Comunicagao/comunicagao
nao violenta.
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gente pode conversar, como aconteceu
também no caso que a pessoa gritou comigo,
mas eu tentei manter a calma. respirei muito
forte e falei para ela que que ndo era esse
caminho, e que eu nao estava a fim de briga,
mas vou apenas conversando que aqui nao é
o ambiente pra... Briga, discussdo, é para a
gente trabalhar e manter o maximo de
harmonia possivel.”

ENTREVISTADO 03 | “Eu acho que nunca alterar a voz eu sei que € | Comunicagdo/comunicacao
muito importante quando vocé altera, vocé
esta perdendo a razado. nao alterar a voz um
pouco de calma, ndo. Nao dizer que a culpa é
de a pessoa usar palavras amenizadoras
quem trabalha com publico ja sabem quais as
palavras ndo podem ser usadas.”

nao violenta.

ENTREVISTADO 04 | “Eu tenho que identificar a origem desse | Mediacao;
conflito, identificar realmente o problema que | Cooperacéo;
esta causando esse conflito, analisar mesmo a | Negociacao.
origem que esta causando, e ai propor, algum
tipo de solucdo, viavel, para que possa
resolver esse conflito.”

ENTREVISTADO 05 | “Assim, depende do conflito, eu acho. Eu acho | Comunicagdo/comunicacao
que o primeiro & conversar, tentar chegar na | nio violenta.

pessoa, se desculpar né? Se vocé for o
causador do conflito, e se vocé foi a vitima,
porque tem essa do conflito, porque até pode
interferir mesmo na rotina de trabalho é
problematica.”

Fonte: Entrevistas, 2025.

A estratégia mais utilizada pelos secretarios(as) executivos(as) foi a
comunicagcao/comunicacdo nao violenta, que apareceu 9 vezes durante as 3
perguntas. Para que a comunicacao ocorra, segundo Jakobson (2010 apud Monteiro
et al., 2020, p. 129), é necessaria a presenca de seis elementos: emissor, receptor,
mensagem, canal, codigo e contexto. Nas situagdes citadas pelos entrevistados, a
comunicacao foi tanto um problema quanto uma solugcdo para a resolucdo de
conflitos. isso ocorre porque a comunicacao é importante para o gerenciamento de
conflitos, pois pode contribuir com beneficios ou causar danos dependendo da forma
como ocorre (Monteiro et al., 2020).

A segunda estratégia que mais se destacou nesta pesquisa foi a evitacao,
mencionada 6 vezes ao longo das respostas. De acordo com Gomes (2023, p.14)
a evitacao é o “nao reconhecimento da divergéncia de objetivos por uma ou ambas
as partes ou adiamento da gestdo do conflito”. A evitacédo foi citada por 6 dos 14
autores utilizados no referencial tedrico. Observou-se que o0s secretarios(as)
executivos(as) tendem a evitar conflitos e a se envolver em conflitos de terceiros

apenas quando estao relacionados com o seu setor ou quando sdo chamados para
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mediar a situagao.

Outras que estratégias foram mencionadas, mas com menor frequéncia,
foram a negociacdo, cooperacao, colaboracdo, mediacdo e compromisso. Nao foi
identificado nenhuma resposta com a estratégia de acomodacao. Além disso,
verificou-se que a maioria dos secretarios(as) executivos(as) utiliza mais de uma
estratégia para resolver situagées de conflito.

Apesar de nao ter sido mencionada explicitamente nas falas dos
entrevistados nem no referencial tedrico, foi possivel identificar que as respostas

possuem relagdo com a inteligéncia emocional.

4.3 Competéncias e habilidades do secretario(a) executivo(a)

Com as mudangas no mercado de trabalho, foi necessario que os(as)
secretarios(as) executivos(as) se adaptassem as exigéncias em relagdo as
competéncias esperadas desses profissionais. As diretrizes curriculares nacionais
(Brasil, 2005) trazem, no art. 4° da Resolu¢do n.? 3/2005/Conselho Nacional de
Educacao (CNE), algumas competéncias e habilidades exigidas no ensino do curso
de Secretariado Executivo, refletindo as mudangas do mercado de trabalho. Com
base nessas diretrizes, serdo comparadas as falas dos entrevistados em relagéao
com as competéncias e habilidades exigidas.

Sobre a pergunta a comunicacao diante dos conflitos, € possivel notar
que todos os entrevistados apresentaram respostas semelhantes. Essas resposta
podem ser associadas as seguintes competéncias prevista na resolu¢ao n.° 3/2005
(Brasil, 2005, art.° 49): | - capacidade de articulagdo de acordo com os niveis de
competéncias fixadas pelas organizacoes; Il - visdo generalista da organizacao e
das peculiares relagdes hierarquicas e inter-setoriais; VI - dominio dos recursos de
expressao e de comunicagcao compativeis com o exercicio profissional, inclusive nos
processos de negociagado e nas comunicagdes interpessoais ou inter-grupais; e Xll -
eficaz utilizacdo de técnicas secretariais, com renovadas tecnologias, imprimindo
seguranca, credibilidade e fidelidade no fluxo de informacdes. Esses aspectos foram
0s mais mencionados ao longo das entrevistas. Todos os entrevistados destacaram
a importancia de uma comunicacao clara e assertiva, repassando a situagao para
um superior quando necessario e promovendo a comunicagao individual com partes
envolvidas no conflito. Comparando os resultados obtidos, € possivel relaciona-los
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as competéncias gerenciais de “desenvolvimento e comunicagdo de uma visao” e
“‘comunicagao eficaz”, presentes em estratégias como mediacdo e comunicagado nao
violenta.

O Quadro 9, a seguir, apresenta a comparacao dos relatos dos

entrevistados com as competéncias do Secretariado Executivo.

Quadro 9- Habilidade e competéncias do(a) secretario(a) executivo(a) utilizada

durante conflitos

ENTREVISTADO TRANSCRICAO COMPETENCIAS DO
SECRETARIADO
EXECUTIVO

ENTREVISTADO 01 | “Gestao de liderancga, comunicagao, | Capacidade de

endomarketing é... empreendedorismo também,
que é importante, deixa eu ver, é conceito de
assessoria €, 0 que é mais o que o secretariado
tem. e, né... A administracdo, mesmo, a teoria
da administracdo, muito importante, é, a prépria
gestdo, de conflitos, também, que a gente
estuda um pouco, é, mas, basicamente tudo o
pouco do secretariado a gente a gente de forma
tanto direta, como indireta, a gente acaba
utilizando, dentro da empresa.”

articulagéo de acordo com
os niveis de competéncias

fixadas pelas
organizacées;
Gerenciamento de

informagdes, assegurando
uniformidade e referencial
para diferentes usuarios;

Exercicio de
gerenciais, com
dominio
planejamento,
organizacao,
direcéo.

funcbes
sélido
sobre

controle e

ENTREVISTADO 02

“Acredito que muito da imparcialidade, mesmo
acho que depende das coisas que realmente
ser imparcial, porque querendo ou ndo sempre
tem dois lados mexe muito e evitar mais
conflitos e realmente imparcialidade e mediar
foi s6 essa vez, que foi essas duas pessoas, né
que eu acabei mediando pra poder evitar que
elas realmente pudesse a vim ter um conflito
ainda maior mas, no mais € ser imparcial
mesmo ¢é sO quando realmente eu sou
requisitado que eu opino sobre algo que se nao,
fico na minha.”

Dominio dos recursos de
expressao e de
comunicacdo compativeis
com o] exercicio
profissional, inclusive nos
processos de negociagao
e nas comunicagdes
interpessoais ou inter-
grupais;

Utilizagdo do raciocinio
l6gico, critico e analitico,
operando com valores e
estabelecendo  relagdes
formais e causais entre
fendbmenos e situagdes
organizacionais.

ENTREVISTADO 03

“Eu acho que a questao da comunicacao, € uma
habilidade citada né? Nao s6 na parte de
conflito, mas o perfil do secretario ele € muito
destacado em algumas situacbes em que as
pessoas nao tém essas habilidades habilidade
da comunicacdo, eu nao sei se é uma
habilidade mas a descricao também era um das
caracteristicas, eu ndo sei se chega a ser uma
habilidade, né?. Eu acho que a questdo da

gerenciamento de
informacgdes, assegurando
uniformidade e referencial
para diferentes usuarios;

eficaz utilizagcéo de
técnicas secretariais, com
renovadas tecnologias,
imprimindo seguranca,
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descricdo nos meus estagios de secretariado,
foi tipo assim, eles, os diretores, eles pediam
que vocé tivesse descricdo nao era optativo
tinha que ter e era assim focado, até hora que
eu ia embora é, alguns conflitos nessa parte da
descricao, eu posso citar um? Quando a nossa,
quando o novo diretor entrou, ele por ser de
uma regido, né, mas nao queria que a gente
falasse da vida dele de forma alguma, entéo,
tipo assim, a descricdo que ele queria era
100%, e isso gerou um conflito até a hora que
eu fui embora, que era um pedido dele, que a
até a hora que eu fosse embora, que era a
descricdo total dos assuntos relacionados a
ele.”

credibilidade e fidelidade
no fluxo de informagoes;

Dominio dos recursos de
expressao e de
comunicagdo compativeis
com o exercicio
profissional, inclusive nos
processos de negociacao

e nhas comunicacdes
interpessoais ou inter-
grupais.

ENTREVISTADO 04

“Eu acho que a questdo da impessoalidade €
algo muito importante. E vocé realmente ali ndo
tomar partido, e vocé realmente analisar a
situacdo e a agir de forma imparcial sem
tomar lados, mas sempre tentando resolver ali,
realmente a situacao para... poder chegar numa
solucao viavel acho que... na cadeira de gestao
pessoas, eu lembro que também a gente
aprendeu que... 0 secretario executivo ele
sempre vai ter um papel de intermediador, ele
sempre vai estar ali no meio de situagées como
essas. Entdo vocé sabe realmente intermediar a
situacéo é muito importante.”

Dominio dos recursos de
expressao e de
comunicagdo compativeis
com o exercicio
profissional, inclusive nos
processos de negociagao

e nas comunicagbes
interpessoais ou inter-
grupais;

eficaz utilizacéo de

técnicas secretariais, com
renovadas  tecnologias,
imprimindo seguranca,
credibilidade e fidelidade
no fluxo de informagdes;

ENTREVISTADO 05

“Eu acho que a questdo mesmo da descrigao é
uma coisa que nosso curso pede, entao eu acho
que dependendo do conflito e se for um conflito
pessoal, as vezes vocé precisa ter uma maior
descricdo e que vai que € uma coisa muito
pessoal e se sai essa informacdo pode gerar
muito conflito, entdo eu acho que tem esse perfil
também ajuda, dependendo do conflito. Eu acho
que também a questao relacionada a gestado de
pessoas, gerir pessoas, ele é muito importante,
porque o secretario esta l|& como um assessor,
mas ele estd administrando rotinas de trabalho,
entdo eu acho que isso também €& muito
importante, a gestao de pessoas comunicagao
Acredito também que... As técnicas secretariais
no geral, tipo,.. Ah, ele tem que fazer... Nao sei,
tem que lidar com... um.. vou colocar uma
situacdo, um exemplo que fica mais facil, né?
E... a tal pessoa fez um relatério que ndo estava
adequado e isso gerou um conflito com outra
pessoa talvez, chegar, conversar, ajudar com
essa competéncia, porque as vezes a pessoa
gera um conflito. Nao é intencional, as vezes é
um erro que aconteceu que acabou em uma
bola de neve, entdo, acho que... nesse aspecto
seria mesmo... as competéncias técnicas do
secretario, escrever, dirigir texto isso também
poderia ajudar falando de uma questao técnica
Mas de uma questao pessoal, é de pessoas,

Eficaz utilizacéao de
técnicas secretariais, com
renovadas  tecnologias,
imprimindo seguranca,
credibilidade e fidelidade
no fluxo de informacdes;

Dominio dos recursos de
expressao e de
comunicacdo compativeis
com o exercicio
profissional, inclusive nos
processos de negociagao

e nas comunicagdes
interpessoais ou inter-
grupais;

Exercicio de funcdes
gerenciais, com sélido
dominio sobre
planejamento,
organizagdo, controle e
direcéo.
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essa descricdo do curso, essa habilidade de
estar lidando com muito situacdes, eu acho que
também parar, analisar, organizar... as vezes,
também conflitos vem da falta de organizacéao
porque um determinado Ilugar nado esta
organizado, ai uma pessoa faz uma coisa da
outra mexe com uma coisa ou tomou um
espagco, a questdo mesmo do espago do
trabalho, eu acho que a organizacdo que o
secretario pede Entédo, eu acho que poderia ser
utilizado também nisso para tentar amenizar.”

Fonte: Entrevistas, 2025.

A partir deste Quadro 9, € possivel notar a importancia da comunicacao
eficaz, do gerenciamento de informagdes e do dominio das técnicas secretariais
para a resolucdo de conflitos. As competéncias e habilidades apresentadas no
Quadro 9, foram algumas das identificadas durante a fala dos entrevistados sobre a
gestao de conflitos e competéncias secretarias. Além disso, é possivel comparar
este Quadro 9 com o Quadro 2 que trata sobre estratégias, competéncias gerenciais
e competéncias do Secretariado Executivo, dessa forma, evidenciando a relacao
entre esses elementos na resolucao de conflitos.

Em relacdo as anadlises das respostas dos entrevistados, todos sao
alunos ou egressos da Universidade Federal do Ceara (UFC). Um possivel ponto de
melhoria seria a ampliagdo dos entrevistados para incluir alunos e egressos de
outras universidades, o que poderia trazer novas perspectivas, considerando suas
vivéncias e os conhecimentos adquiridos ao longo do curso. Essas diferentes
experiéncias poderiam influenciar a forma como lidam com os conflitos no ambiente
de trabalho.

Observou-se que, em todas as respostas das entrevistas, o0s
entrevistados utilizaram estratégias, competéncias do curso de Secretariado
Executivo e competéncias gerenciais como forma de gerenciar conflitos. Portanto,
pode-se concluir que essa pesquisa confirmou o referencial teérico do estudo e
destacou trés elementos fundamentais para a resolucdo de conflitos por parte
dos(as) secretarios(as) executivos(as): estratégias e competéncias gerenciais e do
curso de secretariado executivo, que atuam em conjunto.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os conflitos sdo inevitaveis quando ha interacbes sociais, estando
presentes na vida em sociedade, inclusive no ambiente de trabalho. Eles podem
ocorrer devido a divergéncias de ideais, valores e interesses, mas nao
necessariamente representam algo negativo, pois podem ser funcionais ou
disfuncionais, dependendo da forma como sao geridos. Diversos fatores podem
contribuir para a ocorréncia de conflitos no ambiente organizacional, como o clima
organizacional e a falta de comunicacéo.

Diante dessas situacoes, os(as) secretarios(as) executivos(as) estao entre
os profissionais mais préximos dos conflitos, pois, por serem comunicadores,
mantém contato tanto com o nivel operacional quanto com o estratégico dentro das
organizagdes. Essa pesquisa foi realizada com o objetivo de compreender como
esses profissionais lidam com os conflitos no ambiente de trabalho em organizacdes
privadas e mistas, identificando de que forma seus conhecimentos podem auxiliar na
resolucao dessas situacoes.

A pesquisa de campo possibilitou a identificacdo dos principais conflitos
enfrentados pelos(as) secretarios(as) executivos(as) no ambiente de trabalho,
destacando como os mais recorrentes as divergéncias de ideias, opinides e ruidos
na comunicacdo. Também foi possivel compreender as estratégias adotadas por
esses profissionais, com base em 14 autores citados no referencial teérico, sendo a
comunicagado a abordagem mais utilizada, frequentemente combinada com outras
estratégias para a resolugdo de conflitos. Além disso, foram analisadas as
competéncias que contribuem para essa resolucdo, ressaltando a importancia da
comunicagdo organizacional, do uso eficaz das técnicas secretariais e do
gerenciamento de informacdes, sempre por meio de uma comunicagao assertiva e
clara. Observou-se, ainda, que a estratégia de acomodacédo nao foi mencionada
como uma alternativa utilizada nesse contexto.

O objetivo geral deste trabalho é analisar como os(as) secretarios(as)
executivos(as) gerem conflitos no ambiente de trabalho. Com base nos resultados
obtidos, percebeu-se que esses profissionais utilizam com maior frequéncia
estratégias como comunicacao e evitacao, aliadas as competéncias secretariais.
Verificou-se que, independentemente das perguntas formuladas para cada objetivo
especifico, era possivel identificar elementos relacionados as competéncias do
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Secretariado Executivo, as competéncias gerenciais e as estratégias para a gestao
de conflitos, todas sendo aplicadas para a resolugédo de conflitos.

A questdo norteadora desta pesquisa foi: Como os(as) secretarios(as)
executivos(as) gerem os conflitos no ambiente de trabalho? Essa pergunta foi
respondida ao longo das entrevistas, nas quais se verificou que esses profissionais
costumam evitar envolvimento em conflitos de terceiros. No entanto, caso o conflito
afete 0o ambiente de trabalho e o desempenho do setor, utilizam estratégias de
resolucdo de conflitos, como mediacdo, negociacdo, colaboragdo, compromisso,
cooperagdo e comunicagao/comunicacao nao violenta, escolhendo a abordagem
mais adequada conforme a situacdo e, muitas vezes, combinando mais de uma
estratégia.

As limitagcdes deste estudo envolveram a dificuldade em encontrar
participantes que fossem egressos do curso de Secretariado Executivo. Além disso,
todos os participantes eram ou ja haviam sido alunos da Universidade Federal do
Ceara, o que resultou em uma amostra composta majoritariamente por estudantes
que ainda estao cursando a graduacao em Secretariado Executivo nessa instituicao,
restringindo a diversidade do grupo pesquisado.

Diante dos resultados obtidos, conclui-se que os(as) secretarios(as)
executivos(as) possuem uma relacao direta com a gestdo de conflitos desde sua
formacao, uma vez que as competéncias abordadas no curso de Secretariado
Executivo estdo alinhadas as estratégias de gestao de conflitos e as competéncias
gerenciais. Além disso, foi possivel identificar que as estratégias mais utilizadas por
esses profissionais sdo a comunicagdao/comunicac¢ao nao violenta e a evitagao.

O presente trabalho atingiu seus objetivos e foi fundamentado no
referencial tedrico. No entanto, nao foi possivel encontrar uma explicacdo satisfatéria
para a auséncia da estratégia de acomodacdo, uma vez que nenhum autor
consultado abordou os motivos para esse fendmeno. Isso pode ser atribuido a
limitacao de estudos sobre a relagdo entre gerenciamento de conflitos e a atuacao
dos(as) secretarios(as) executivos(as).

Como sugestdes para pesquisas futuras, recomenda-se a investigacdo do
conflito em diferentes tipos de organizacbes, como privadas, mistas e publicas,
analisando as estratégias utilizadas para a gestao de conflitos em cada contexto.
Além disso, sugere-se a inclusdo do tema inteligéncia emocional, aspecto

identificado nas respostas dos entrevistados e que pode enriquecer estudos futuros



sobre a atuacdo dos(as) secretarios(as) executivos(as) na resolucéo de conflitos.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE PESQUISA

Objetivos

Referencial

Perguntas

1- Identificar os
conflitos que os
secretarios(as)
executivos(as)
enfrentam no ambiente
de trabalho

Ferronato e Gillioli (2023) destaca que os
autores apresentados em sua pesquisa
“definem os conflitos nas empresas como
uma divergéncia, um desacordo, uma
discordancia entre 0s membros”
(Ferronato; Giollioli, 2023, p. 576).
Entretanto, ele s6 ir4 ter consequéncias
negativas ou consequéncias positivas de
acordo com modo de como lidam com
esses conflitos (Musio; Serapido, 2017),
podendo auxiliar no crescimento das
relacdes de trabalho deste que seja
gerenciada de maneira adequada (Cunha
et al., 2023).

1- O que vocé entende como
conflito?

2- Quais os tipos de conflitos
que ocorrem dentro do
ambiente de trabalho?

3- Quais conflitos vocé esta
diretamente envolvido(a)?

4- Quais confltos vocé
presencia no ambiente de
trabalho, mas ndo estad
diretamente envolvido(a)?

2- Identificar as
estratégias  adotadas
pelos  secretarios(as)
executivos(as) para as
resolugdes de conflitos
no ambiente de
trabalho.

Para gerenciar um conflito no ambiente
de trabalho é necessario a
implementacdo de estratégias e
técnicas (Cunha et al., 2023).

5- Relate uma situagao
ocorrida no ambiente de
trabalho em que foi necessario
gerir um conflito.

6- Vocé costuma se envolver
em conflitos de terceiros para
tentar soluciona-los? Dé um
exemplo.

7- Quais estratégias vocé
costuma tomar diante dos
conflitos?

3- Apresentar as
competéncias do
Secretariado  Executivo
que podem auxiliar na
resolugcdo de conflitos no
ambiente de trabalho.

Os secretarios(as) executivos(as)
também possuem competéncias
gerenciais, pois segundo Barros et al
(2013) de acordo com a evolucdo desta
profisséo, 0s secretarios(as)
executivo(as) tém realizado néo
somente as técnicas secretariais, mas
também realizado atividades de gestéo.
De acordo com o quadro adaptado dos
autores Barros et al. (2013) sobre o
Quinn et al. (2003) é possivel tragar
semelhangas entre as competéncias
exigidas pelo curso de Secretariado
Executivo e as competéncias gerenciais,
de acordo com com essas relagoes, é
possivel compara-los com o Quadro 01
deste trabalho.

8- Em situagdes de conflito no
trabalho, como vocé costuma
se comunicar?

9- Quais habilidades e
competéncias adquiridas
durante 0] curso de

Secretariado Executivo, foram
mais utilizadas por vocé em
situagdes de conflito?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

PARA XXXXXXX,

Prezada,

Estamos realizando uma pesquisa intitulada Gestdo de conflitos no ambiente
de trabalho: estudo com secretarios(as) executivos(as). A referida investigacédo
objetiva compreender, os conflitos dentro do ambiente de trabalho pela visdao dos

secretarios (as) executivos (as).

A realizacdo deste trabalho € relevante para a sociedade na busca de
respostas com base cientifica sobre quais motivos que podem levar a geragao de
conflitos e como gerencia-los no ambiente de trabalho. Podendo ser uma fonte de
informagao para as empresas que buscam melhorias e mais conhecimentos sobre o

assunto ou por colaboradores que desejam ampliar a sua visdo sobre o tema.

Para atingir o nosso objetivo, a pesquisa incluir4, em sua metodologia, a
entrevista individual com formados e estudantes de Secretariado Executivo que

trabalham ou ja trabalharam como secretario ou secretaria executiva.

Com essas informacdes, gostariamos de solicitar a sua autorizacao para a
sua participacdo na entrevista e gravacao de audio que sera utilizada para a
transcricdo. por gentileza, assine esse documento que possui duas vias: uma ficara

com a senhora e a outra com a pesquisadora.

O Comité de Etica em Pesquisa da UFC encontra-se disponivel para
reclamacdes pertinentes a pesquisa pelo telefone (85) 33668344.

Fortaleza, de de 2025.

Nome da entrevistada:

Assinatura da entrevistada:
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