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Comunicacgao e gerenciamento de conflitos na profissdo de Secretario Executivo

COMUNICAGCAO E GERENCIAMENTO DE CONFLITOS NA PROFISSAO DE
SECRETARIO EXECUTIVO

Resumo: O presente artigo visa mensurar o reflexo das situacfes conflituosas que
sdo enfrentadas pelo Secretdrio Executivo apontando para a administracdo de
conflitos como uma das funcbes do seu perfil profissional e por conseguinte a
comunicacdo. A existéncia do conflito € inerente as relacbes de trabalho,
manifestando-se de diferentes formas devendo ser encarado pelo profissional de
Secretariado Executivo como parte da sua funcdo de articular relacdes entre equipes
e entre subordinados e geréncia. Assim é através de conceitos a respeito do perfil do
profissional de Secretario Executivo e dos tipos de conflitos que se buscou analisar
seu papel como mediador de conflitos, tendo como objetivo fazer um levantamento de
como um profissional, que atua de maneira multifuncional, administra seu tempo e
capacidade emocional de forma adequada para administrar as situacdes de conflitos
e de estresses no cotidiano da empresa, sugerindo o desenvolvimento de
caracteristicas especfficas necessarias para esta funcao.

Palavras-chave: Comunicacdo, Conflitos organizacionais, secretario executivo.

COMMUNICATION AND CONFLICT MANAGEMENT IN THE PROFESSION OF
EXECUTIVE SECRETARY

Abstract: This article aims to measure the reflection of conflicting situations that are
faced by the Executive Secretary pointing to the administration of conflicts as essential
feature in its professional profile and therefore the communication. The conflict in fact
is inherent to the employment relationship, in work different forms should be seen by
the Executive Secretary professional as part of its role in articulating relations between
teams, and between subordinate worker and management. Therefore it's through
concepts about Executive Secretary professional profile that we attempted to analyze
its role as mediator in conflicts, objectifying an overview of how a professional, which
operates in a multifunctional manner, manage his time and emotional capacity
adequately to administrate the conflict and stress situations in everyday company,
suggesting the development of specific characteristics for this function.

Key words: Communication, Organizational conflicts, Executive Secretary.
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Comunicacgao e gerenciamento de conflitos na profissdo de Secretario Executivo

1 INTRODUCAO

A evolucdo histérica da profissédo de Secretariado Executivo mostra que os
profissionais desta area vivem em um regime competitivo no mercado de trabalho, os
mesmos vivem sob grande pressdo para conseguirem ser reconhecidos no mercado
como profissionais de grande importancia.

Segundo D'Elia (1997), os profissionais de Secretariado sédo levados a
acompanhar as mudancas e adequar o seu perfil as novas exigéncias. Para se
aperfeicoarem, mergulham numa busca incessante por conhecimento, melhorando
sua performance profissional nas organizacdes. Essa busca por conhecimento
contribui também para ultrapassarem as fronteiras organizacionais, seguindo outros
ramos da profissdo e o seu novo perfil surge em consequéncia desse mercado que
agora nao s6 permite como solicita 0 seu ingresso.

Assim, com as novas exigéncias do mercado e a evolucdo das teorias
organizacionais, novas funcdes tém sido atribuidas ao Secretario, aumentando suas
responsabilidades dentro da empresa, tornando-o um profissional capaz de pensar
estrategicamente, proporcionando-lhe um espaco privilegiado na assessoria
executiva, atualizando assim o perfil profissional.

Frente a esse novo perfil, observa-se um aspecto extremamente importante:
As atribuicBes basicas antes ou até entdo designadas ao secretério executivo eram:
de redigir cartas, memorandos e documentos de todos os tipos, organizar a mesa do
executivo e atendé-lo, selecionar assuntos e pessoas que serdo atendidas pelo
executivo, manter contato com outros departamentos, secretariar reunides e preparar
roteiros de viagem. Hoje, frente as exigéncias organizacionais e a mudanca de perfil,
para exercer estas atividades é preciso ainda que seja gestor, que possua habilidade
para tomar decisdes, que tenha capacidade para entender o negdcio e as estratégias
da organizacdo, que seja um solucionador de problemas e seja a pessoa a quem o
diretor da organizacao delega atividades extremante importantes, comtoda confianca.

E devido a todas essas competéncias e habilidades que para muitos seria
mais adequado a construcdo de um perfil profissional generalista especializado, ou
seja, um profissional que possui uma forte especialidade sem desconhecer as
implicagbes do que faz para toda a estrutura organizacional de uma forma
interconectada (ANDRADE e AMBONI, 2002).
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Assim, é através destes conceitos a respeito do perfil do profissional de
Secretario Executivo que este artigo busca fazer uma pesquisa do profissional como
mediador de conflitos, pois no ambiente organizacional surgem formacdes de grupos
que podem influenciar no desempenho da organizacdo. Esses grupos, quando
gerenciados adequadamente, permitem o desenvolvimento individual e
organizacional das pessoas que deles fazem parte.

Nesse sentido, importa que a organizacdo selecione e mantenha profissionais
capacitados em gerenciar conflitos adequadamente a fim de conseguir os resultados
positivos que eles podem proporcionar a organiza¢do. Quanto aos conflitos citados,
Pucci (2000) argumenta que o conflito em si ndo é considerado patolégico nem
destrutivo, e pode ter consequéncias positivas e negativas, dependendo da
intensidade, do estagio e da maneira como é tratado. A autora ainda argumenta que
a prevencdo da estagnacado, o estimulo ao interesse pelo desafio da oposigéo, por
meio da descoberta de problemas e de suas solu¢des, sdo algumas das funcbes
positivas do conflito.

O presente artigo tem como objetivo fazer um levantamento de como um
profissional, que atua de maneira multifuncional, ainda encontra tempo e capacidade
emocional adequada para administrar as situacbes de conflitos, de estresses no
cotidiano da empresa e do empresario/gestor.

Para aredacao deste artigo houve dificuldade de encontrar bibliografias sobre
0 assunto ja que, até o momento, nao foram desenvolvidas pesquisas aprofundadas
a respeito desta teméatica. O que se tem escrito a respeito sdo descricdes técnicas das
habilidades e deveres profissionais e pouco se pesquisou sobre o impacto desta
funcdo para a pessoa que exerce o cargo. Nao foram encontradas abordagens que
relatem o lado humano e emocional do profissional que enfrenta situagdes
conflituosas juntamente com as suas atividades rotineiras; ser um gestor na medida
em que Ié e interpreta o ambiente empresarial (contexto do negdécio e contexto da
estrutura empresarial), que decide e pensa como gestor. E ainda num outro papel, é
articulador para intermediar arelacéo entre os cargos mais altos de direcéo e geréncia
com os demais colaboradores da empresa.

Acredita-se que esta atividade exija um grande controle emocional que acaba

interferindo na sua atuacdo na empresa. Acredita-se também que este aspecto possa
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ser melhor estudado afim de preparar melhor os profissionais que atuam e 0s que

pretendem atuar nesta funcao.
1.1 APRESENTACAO DO PERFIL PROFISSIONAL

A profisséo de secretariado comecou a ser difundida no Brasil na década de
1950, foi regulamentada pelaLein.° 7.377, em 30/09/1985, passando a servista como
uma profissdo proveniente de formacgao superior, e modificada pela Lei n.° 9.261 de
10/01/1996, dando ao profissional reconhecimento logo apés sua formacao
(GUMARAES, 2002).

A regulamentacdo da profissédo respaldou-se nas fungdes que os profissionais
desempenhavam na época da promulgacéo (1985). Até entdo, o Secretario Executivo
tinha como func&o redigir cartas, memorandos e documentos em geral, organizar a
mesa do executivo e atende-lo, selecionar assuntos e pessoas que serao atendidas
pelo executivo, manter contato com outros departamentos, secretariar reunides e
preparar roteiros de viagem. Hoje ele tem como papel principal assessorar
diretamente um ou mais executivos na empresa (CARVALHO, 1998).

A revista "The Secretary" (Jun/Jul/95), editada pela PSI - Professional
Secretaries International publicou uma matéria mostrando qual perfil deve ter, hoje, os
profissionais da area de secretariado executivo para poder crescer em sua profissao.
Dentre as habilidades apontadas, destacam-se o gerenciamento das informacoes,
comunicacdes, suprimentos, planejamentos, logistica, politicas administrativas,
relacdo com funcionarios, administracdo de conflitos, financas, relacdes com a
comunidade, treinamento, acdes e resultados. O artigo também destaca as qualidades
que esses profissionais precisam ter e desenvolver, para bem cumprirem essas
funcbes, quais sejam: grande habilidade técnica, excelente habilidade no
relacionamento interpessoal, criatividade, iniciativa, excelente organizacdo e
habilidade para projetar autoridade.

Com base nas Diretrizes Curriculares estabelecidas pelo Ministério da
Educacdo _ MEC, para o Curso de Secretariado Executivo no ano de 2005, observa-
se que, os cursos de graduacdo em Secretariado Executivo devem buscar a formacgéao
de bacharéis com dominios académicos, cientificos e tecnolégicos especfficos

voltados para a area de atuacdo, preparando de forma eficiente e eficaz um
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profissional polivalente e multifuncional capaz de manter a harmonia do
funcionamento organizacional, desenvolvendo métodos de gerenciamento das
informacdes e diagnosticando conflitos e sempre mantendo a discricdo (MEC, 2009).

Para isto, foram fixados alguns contetddos bésicos, e contemplados nos
projetos pedagogicos e na organizacdo curricular dos cursos ofertados pelas IES,
sendo eles: estudos relacionados as ciéncias sociais, juridicas, econdmicas e da
comunicacdo e da informacdo; conteudos especificos — estudos das técnicas
secretariais, da gestao secretarial, da administracdo e planejamento estratégico nas
organizacbes publicas e privadas, de organizacdo e métodos, de psicologia
empresarial, de ética geral e profissional, além do dominio de, pelo menos, uma lingua
estrangeira e do aprofundamento da lingua nacional; e ainda de contetdos teorico-
praticos, laboratérios informatizados, especialmente a abordagem dos sistemas de
comunicacdo, com énfase em softwares e aplicativos, estagio curricular
supervisionado e atividades complementares (Bortolotto; Rinaldi, 2008).

Observando o contetdo acima, pode-se verificar que o profissional citado neste
artigo deve estar habilitado para lidar, com alto padrédo de competéncia, maturidade e
iniciativa, desenvolvendo tarefas peculiares da profissado. Ele deve possuir habilidade
e dominio dos meios de comunicacao (inclusive estrangeiro). Utilizando de maneira
eficaz e eficiente as Técnicas Secretariais com o intuito de manter a harmonia tanto
interna quanto externa para a maior produtividade na organizacdo. Assim, estas
atribuicbes instigam o profissional a conhecer a filosofia a cultura e o clima
organizacional da empresa, para se adaptar as mudancas de forma ética, evitando
dualidades comportamentais e se comunicando de forma rapida e eficaz.

Analisando a literatura existente sobre as funcbes do Secretario Executivo,
supde-se que a area que exige mais habilidade emocional esteja relacionada a forma
de interacdo entre Secretario Executivo com seu gerente, seus colegas dentro da
empresa, na relacdo de articulacdo entre os setores e a geréncia. Também na relacéo
com acionistas, clientes, parceiros, fornecedores e até mesmo com a familia do
gerente. A suposicao anterior leva a crer que estas relacfes sdo mais propicias a
gerar conflitos de interesse os quais devem ser gerenciados, neste caso o papel

articulador do Secretario Executivo.
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Esta pesquisavisa, portanto, explorar a tematica da administracédo de conflitos
e, por conseguinte a comunicagdo que representa o meio através do qual o Secretario

Executivo gerencia suas relacdes e os conflitos provenientes delas.
1.2 COMUNICAQAO E GERENCIAMENTO DE CONFLITOS

Com a rapida modernizacdo, o perfil do Secretario mudou de forma
consideravel. Hoje os executivos buscam profissionais que estejam em constante
atualizacdo dos conhecimentos e possuam niveis elevados de informacdo. As
empresas querem em seu corpo de colaboradores profissionais que consigam tomar
decisbes e que possuam uma visdo empreendedora.

Assim, 0 processo de comunicacdo € ferramenta fundamental para este
profissional, pois todas as suas atividades envolvem este processo, mais
especificamente na gestdo de documentos e sistemas de informacao, na organizacao
de eventos, no contato com imprensa e autoridades, ou mesmo de forma mais indireta
e abrangente quando assessora a geréncia nas tomadas de decisGes, no
planejamento de acdes internas e externas, € mesmo na leitura e diagndstico de
cenarios empresariais (Biscoli; Lotte, 2006).

Utilizando-se da comunicagéao, o profissional atua como agente articulador,
pois de acordo com Biscoli e Cielo (2004), o profissional tem o perfil adequado para
assessorar a gestdo de empresas, fornecendo o suporte necessario para produzir as
mudancas exigidas pelo ambiente interno e externo as organizacfes, tanto no que se
refere as estratégias organizacionais, equipes de trabalho, cultura organizacional,
gestdo de empresas ou mesmo no que diz respeito as praticas de assessoria ou ainda
o suporte as relacdes externas com a comunicacao evidenciada em negociacdes tanto
nacionais quanto internacionais.

Assim, com a comunicacdo em evidéncia, o Secretario Executivo aperfeicoa
sua capacidade da mesma a cada intermédio que faz entre a alta gerencia, e os
demais envolvidos no processo organizacional como um todo. De acordo com Fleury
e Fischer (1996), o processo de comunicacdo € indispensavel nas relacdes
interpessoais, isto leva o profissional a se aperfeicoar continuamente em seu processo
de comunicagdo, no intuito de fazé-lo de forma eficaz e de precisdo, caso contrario,

conflitos podem surgir entre as partes envolvidas, pois as pessoas ndo costumam ter
Revista Expectativa, v.8, n. 8, p. x-x, 2009.
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0S mesmos objetivos e 0s mesmos interesses. As diferencas entre os objetivos e
interesses dos individuos podem, quase sempre, produzir uma espécie de conflito.
Segundo Falk (2000), as pessoas formam sua personalidade ao longo da vida,
influenciando na percepcdo que ela tem da realidade e do comportamento nas
organizacbes. A mesma autora ainda coloca que esta formacédo reflete a maneira
exclusiva de cada individuo organizar suas metas pessoais, objetivos, crencas e
valores, fazendo com que o individuo reaja defensivamente quando suas crencas e
valores forem ameacados. O conflito, quando negativo desenvolve sentimento de
frustracdo e de tensdo e ocorre diante de situacdes reais ou emocionais, como se

pode observar no quadro a seguir.

Quadrol - Classificacdo dos Conflitos

Conflitos Reais Conflitos emocionais
Referentes a situagdes reais, objetivas, Referentes a situacdes emocionais,
geralmente sobre tempo, informagéo ou bens | geralmente sobre caricias ou significado
materiais. simbolico de outros bens.
Sobre fatos que acontecem aqui e agora. Revivem assuntos ndo resolvidos no

passado. mesmo que nio se tenha
consciéncia.

Podem ser resolvidos atuando sobre os As vezes se resolvem com o Adulto; é mais

Adultos, com ou sem assessoramento técnico | freqiiente que haja necessidade de corrigir

ou mediagio. gravagdes do Pai e da Crianga.

Nao ha a maior emogéo. Muita emogao de disfarce.

Procuram os recursos por si mesmo. Além dos recursos, buscam “beneficios
ulteriores”.

Fonte: Falk (2000)

De acordo com o quadro acima, pode-se observar que os conflitos possuem
dois grandes grupos em sua classificacdo, sendo os conflitos reais, veridicos e os
conflitos emocionais, sdo conflitos normalmente intrapessoais, conflitos consigo
mesmo, gerados a partir da emogao existente no momento.

Ha também a possibilidade de surgirem situagdes no decorrer do dia-a-diaem
que o conflito gerado é positivo, neste caso desperta sentimento de identidade,
aumentando a coesao grupal e também quando chamam a atencdo para problemas
existentes, evitando problemas mais sérios.

Nesse sentido, cabe ressaltar a importancia de uma identificacao rapida das

situacdes de conflitos, se negativos ou positivos, para agilizar o processo de
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gerenciamento do mesmo, uma vez que cada situacdo pode apresentar diversas
variaveis causadoras de conflitos e, por conseguinte as competéncias exigidas para a
solucdo de cada situacdo também podem ser diversas.

Um dos grandes desafios que se apresentam para 0s secretarios executivos
€, justamente, perceber o conflito como um aspecto natural da vida organizacional e
que pode proporcionar consequéncias positivas, desde que bem gerenciado, pois a
mediacdo requer muita atencdo, acdo e investimento, 0 que resulta num processo
trabalhoso, mas quando articulados por individuos com competéncia esse processo
propicia uma administracéo equilibrada.

Assim, para conseguir identificar a situacdo de conflito e comecar o processo
de solucdo, Fernandes (2006) aponta os diversos tipos gerados dentro da
organizagao:

a) Intrapessoal: que € o conflito com a prépria pessoa, sendo um conflito

interno, no intuito de esclarecer seus valores ou desejos contraditérios;

b) Interpessoal: que € o conflito que ocorre entre duas ou mais pessoas que

estdo em lados divergentes;

c) Intragrupal: que € o conflito ocorrido dentro de um grupo;

d) Intergrupal: que é o conflito encontrado entre grupos e que torna dificil a

integracao de atividades;

e) Intra-organizacional: que é o conflito existente numa organizacao;

f) interorganizacional: que é o conflito que ocorre entre organizacdes.

Além dos conflitos citados acima, Katz e Kahn (1976) também abordam outro
tipo de conflito, identificado como conflito de papel que acontece quando ha
ambiglidade em papel, ou seja, quando sé&o emitidos simultaneamente dois ou mais
envios de papel, com a mesma finalidade, ndo analisado neste trabalho.

Normalmente, os motivos comuns que levam ao conflito organizacional
situam-se em problemas de comunicagdo, na estrutura organizacional e no
comportamento individual das organizagées. Marquis e Huston (2005) apontam seis
as causas mais comuns de conflitos nas empresas: expectativas pouco claras,
comunicacdo insatisfatéria, falta de clareza jurisdicional, incompatibilidades ou

discordancias baseadas em diferengcas de temperamento ou atitudes, conflito de
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interesses individuais ou grupais e mudancas operacionais ou no corpo de

funcionarios.

Segundo Stoner e Freeman (1985) os conflitos podem acontecer em trés

diferentes niveis sendo eles:

a)

b)

conflito percebido: acontece quando as partes percebem e entendem
que h& conflito porque sentem que seus objetivos sdo diferentes dos
objetivos dos outros e que existem oportunidades para interferéncia ou
blogueio;

conflito experienciado: ocorre quando o conflito provoca sentimentos
de hostilidade, medo, descrédito entre uma parte e outra. Pode ser
chamado de conflito velado, quando € dissimulado e ndo € manifesto
externamente com clareza,

conflito manifesto: pode surgir quando o conflito € expresso e manifesto
por meio de um comportamento, que é a interferéncia ativa ou passiva
por pelo menos uma das partes. Assim, € chamado de conflito aberto,

pois se manifesta sem dissimulagéo.

A identificacdo dos varios tipos, estagios, condicbes e consequéncias do

conflito apontam para um aspecto natural nas organizagbes. As organizacbes nao

podem ser vistas como instituicbes em que o conflito perturba seu equilibrio. O conflito

faz parte do estado de uma organizacao e, por este motivo, deve ser visto como algo

a ser aproveitado e ndo como fonte de problemas.

A atitude mais adequada para resolucdo deste problema vai depender de

muitas variaveis, como a situacdo em si, a urgéncia da deciséo, o poder e o status

dos envolvidos, a importancia da questdo e a maturidade das pessoas envolvidas no

conflito. Assim, independente de qual seja o tipo de conflito existente, ou qual seja 0s

envolvidos, buscar os motivos que o causaram € fundamental para o inicio de sua

administracdo. Falk (2000) aponta cinco maneiras de lidar com o conflito:

a) evitar: uma abordagem ndo assertiva e ndo cooperativa, optando por ndo

tratd-lo nem resolvé-lo;

b) competir: um modo ndo cooperativo, no qual cada grupo tenta atingir suas

proprias metas a custa do outro, através da autoridade ou de ameacas;
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c) acomodar: uma posicdo ndo assertiva, ndo cooperativa. O grupo procura
resolver os problemas do outro, negligenciando suas preocupacdes;

d) comprometer-se: uma abordagem intermediaria, na qual se busca uma
satisfacdo parcial através de uma posicao neutra, que envolva sacrificio
mutuo;

e) colaborar: um modo assertivo e cooperativo de se atender aos anseios de
ambos o0s grupos. Envolve concordancia em se enfrentar o conflito,
identificar as preocupacdes de cada um e solucionar problemas para

encontrar alternativas que satisfacam a ambos.

Neste contexto, o Secretario Executivo deve estar atendo as situacdes
ocorrentes na organizacdo a fim de media-las de maneira positiva. Observando as
necessidades organizacionais para se destacar no mercado de trabalho, buscando o
aperfeicoamento em sua maneira de se comunicar e trabalhar em equipe, pois estes
itens sdo de fundamental importancia para a atuagdo deste profissional na sua
atuacdo como empreendedor, articulador ou gestor.

O atual mercado de trabalho exige dos profissionais de Secretariado, além do
desenvolvimento de competéncias lato, outras mais especificas, ou ainda, o
aprofundamento de um conhecimento ou habilidade adquiridos de forma generalizada
para o atendimento de necessidades singulares das organizacfes, sejam elas,
publicas ou privadas. Nesse sentido, em instituicbes em que a internacionalizacdo é
atonica, por exemplo, o dominio de, no minimo, duas linguas estrangeiras, adicionado
a fluencia na lingua materna é uma exigéncia para a atuacdo secretarial
(CANTAROTTI; LOURENCO, 2012).

No que se refere ao dominio de linguas estrangeiras, os marcos legais da
profissdo secretarial ja apontam que essa € uma competéncia a ser desenvolvida
(Resolucéo n° 3, de 23 de junho de 2005), visto que se trata de uma atividade a ser
praticada pelo secretario (Lei n° 7.377, de 30 de setembro de 1985). Todavia, reflete -
se sobre a essencialidade do desenvolvimento de tal competéncia, em um ambiente
peculiar, o das Instituicbes de Ensino Superior (IES) Publicas Federais, que vém
contemporaneamente, ampliando o escopo da internacionalizacdo, porém que nao
exigem tal condi¢cdo para o ingresso de seu corpo técnico, neste caso em especifico,

do secretario.
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Desse modo, diante da observacédo de que o processo de internacionalizacédo
esta cada vez mais ocupando lugar de destaque nas IES, visto ser esse, inclusive, um
requisito de avaliagao (BONZ, 2010), somada a atribuicdo da profisséo “...] verséo e
traducdo em idioma estrangeiro, para atender as necessidades de comunicacdo da
empresa” (BRASIL, 1985) e a exigéncia da formacado secretarial para “...] o do
dominio de, pelo menos, uma lingua estrangeira e do aprofundamento da lingua
nacional.” (BRASIL, 2005), emerge como questionamento deste estudo: De que forma
a competéncia tradutéria é utilizada nas atividades cotidianas dos Secretarios
Executivos de uma IES Publica Federal?

Diante do problematizado, este estudo tem como objetivo analisar de que
forma a competéncia tradutéria é utilizada nas atividades cotidianas dos Secretarios
Executivos de uma IES Publica Federal. Para alcancar o proposto, foram elaborados
trés objetivos especificos: a) conhecer qual € o entendimento do Secretario Executivo
sobre a competéncia tradutéria; b) identificar os textos de partida mais comumente
traduzidos pelo secretario em seu ambiente de trabalho c) averiguar a lingua
predominante nas atividades tradutéria da instituicdo.

Diante do exposto, considera-se este estudo oportuno, uma vez que esta se
investigando a aplicacdo de uma competéncia secretarial, desenvolvida durante a
formac&do, em um ambiente sui generis como o do servigo publico, especificamente,
em uma InstituicAo em que, supde-se, a diversidade de nacionalidades de sujeitos
seja uma constante. Assim, acredita-se ser importante investigar se o dominio da
lingua estrangeira, em especial para a competéncia tradutoria, é efetivamente
utilizado pelo profissional de secretariado executivo e qual a lingua de partida mais
utiizada e em que tipo de documentos. Cré-se ainda, que tal verificacdo pode
contribuir para a construcdo de planos de ensino de disciplinas de traducao
diversificados, visto que foca o trabalho do secretario em um ambiente diferente
daquilo que se observa como tendéncia, ou seja, o mercado privado.

Em termos de estruturacdo, este estudo esta dividido em cinco sec¢les, a
primeira esta Introducdo, momento em se apresenta a probleméatica, os objetivos e
justificativa da pesquisa. Na sequéncia, tem-se a Fundamentacdo Tedrica, dividida
em 3 subsecbes as quais tratam da Arte da Traduc&o, da Evolugdo das atividades
desenvolvidas pelo Secretario no ambiente organizacional no Brasil e da Aplicacdo da

Competéncia Tradutoria no Ambiente de Trabalho do Secretario Executivo. Na
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terceira secao sao definidos os Procedimentos Metodoldgicos e, na quarta, expde-se
a apresentacado e Andlise dos Dados e Resultados. As Consideracdes Finais, seguida

das Referéncias finalizam esta pesquisa.

2 PRODECIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa de campo foi qualitativa, no qual foi aplicado questionario com 07
perguntas fechadas distribuidos via e-mail entre 09 secretarias executivas.
Questionario este administrado num pequeno universo de organizacbes do ramo
alimenticio de grande porte da regido oeste do Parana. Optou-se por selecionar
apenas esta amostra por considerar que este ramo, segundo o IBGE (2005) teve
grande destaque no desenvolvimento regional do agronegacio representando também
um segmento forte para insercdo do secretario executivo no mercado de trabalho.
Dentro das empresas optou-se ainda por aplicar o questionario apenas para as
secretarias executivas do nivel da geréncia/diretores por abrangerem mais
conhecimentos e responsabilidades dentro da hierarquia de uma empresa de medio

e grande porte.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Das nove profissionais abordadas, sete contribuiram para esta pesquisa e
responderam o questionario enviado, ou seja 77%, todas atuam como Secretariado
Executivo.

Na primeira questao foi perguntado qual a formacao profissional e mais uma
vez foi constatado que nem todas as profissionais possuem formacao na area, pois 3
(trés) sao formadas no curso de Administracdo de Empresas (das quais duas atuam
na area ha mais de 14 anos), e 4 sao formadas em Secretariado Executivo.

Na sequéncia foi questionado quanto tempo elas exercem a profissdo se
Secretaria Executiva, pois 2 atuam ha mais de 14 anos na area, e 5 atuam ha menos
de 4 anos na area.

A terceira questao foi elaborada em forma de tabela e perguntava: Com que

frequéncia estas situagdes geram conflitos:

Sempre | Frequentemente | As vezes | Nunca
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Comunicacao Equivocada

Ao delegar tarefas

Ao receber tarefa

Ao se reportar as hierarquias
superiores

Ao se dirigir a hierarquias
inferiores

Nas respostas, observou-se que a comunicacdo equivocada é a mais
critica, uma vez que, segundo estas profissionais, ela gera conflitos com grande
freqUéncia, ou sempre. Depois deste fator foi considerada com relevancia menor a
delegacédo de tarefas, e na sequéncia, situacbes em que o profissional se dirige a
hierarquias inferiores, fatores que segundo os dados coletados, as vezes podem
colaborar para a geragéo de conflitos.

Esta infformacdo confirma a importancia do processo de comunicacdo e a
influéncia das caracteristicas individuais e também dos objetivos dos envolvidos, uma
vez que, se 0s objetivos ndo sdo comuns, a possibilidade de conflito é ainda maior.

A questdo de nimero 4 questionava como Vocé se sente nas situacdes
conflituosas e trouxe as seguintes alternativas:

() Oprimido, incapaz, impotente, sem esperancas, desamparado, desmotivado.
() Generoso, faz pelos outros, espirito altruista, calmo e compassado.

() Zangado, critico com as atitudes dos outros e nao com as proprias.

() Arrogante, irbnico, autoritario, desafiado

Tem alguma reacao aqui nao citada:

Seis das sete profissionais evidenciam o lado negativo do conflito, que
envolve sentimentos como de impoténcia e opressdo, e pode-se perceber aqui 0
conflito intrapessoal. Porém, ao complementar a reposta, elas comprovam que a
formacao do Secretario Executivo e o seu perfil atual vai além das fun¢des rotineiras
de transmitir mensagens para que 0S executivos providenciem a solugdo para o0s
conflitos, poistodas as respondentes alegam que mesmo com esta sensacéo, buscam

manter a postura profissional e racionalmente encontrar a solugédo para o conflito,
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sempre pensando no beneficio mudtuo, o que comprova que um conflito pode
proporcionar consequéncias positivas.

Observa-se a partir dos dados coletados, que o dominio dos sentimentos, em
muitas situacdes relacionados aos valores, crencas e objetivos individuais, contribui
para o crescimento pessoal e profissional, e o fato de mediar o conflito de maneira
positiva, buscando o beneficio de todos, principalmente da organizacao.

Na questdo numero 5, foi abordado as atitudes tomadas diante de uma
situacao conflituosa sendo elaborada a seguinte questédo: Que tipo de decisbes vocé
toma para situacdes conflituosas?

As opcdes de escolhas dadas no questionario como as possiveis maneiras de
se lidar com tais situacfes sdo as mesmas apresentadas por Falk (2000). Assim, foi
apontado pelas profissionais a opgéo que reafirma o identificado na questédo anterior,
gue o fator de colaborar de um modo assertivo e cooperativo de maneira que atenda
0s anseios de ambos, envolvendo concordancia em se enfrentar o conflito, buscando
identificar as preocupacdes de maneira a encontrar alternativas que satisfagam
ambos.

Esta resposta mencionada por todas as respondentes como a forma que as
mesmas utilizam no seu dia-a-dia para lidarem com os conflitos no seu ambiente de
trabalho, reafirma a competéncia do profissional de Secretariado Executivo para atuar
como gestor de equipes e intermediador entre 0s niveis hierarquicos da organizacao.

Este aspecto fica ainda mais evidente, com a questdo seguinte de niamero 6
na qual questiona sobre os motivos que fazem com que os conflitos sejam gerados,
podendo elas escolherem pelas opgdes:

() Despreparo profissional especifico para gerenciar conflitos, falta de conhecimento,
inexperiéncia, falta de responsabilidade.
( ) Falta de comunicacao.
( ) Imaturidade, sensibilidade, ingenuidade.
() Preconceito de hierarquias, receio de cobranca.
( ) Falta de educacéo e respeito entre os colegas.
( ) Diferentes valores, senso de justica, falta de carater.
Elas apontam como fator principal sendo o despreparo profissional e falta de

comunicacao.
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Finalmente, a questdo de nimero 7 questiona quais as atitudes poderiam ser
tomadas para evitar os conflitos, apontando as seguintes atitudes:
( ) Faria uma abordagem diferente de comunicacao.

( ) Teria uma conduto diferente frente aos colegas de trabalho.
() Expressarias sentimentos.

( ) Buscaria respaldo, treinamento.

() Sempre abordaria os assuntos de forma direta.

Assim, a comunicacao foi destacada novamente, desta vez a indicando como
principal recurso na administracdo de conflito o que exige que o profissional aperfeicoe
constantemente sua capacidade de comunicacdo, como foi identificado na pesquisa
bibliografica.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da realizacdo deste estudo, percebe-se que um dos maiores
problemas causadores dos conflitos organizacionais esta relacionado com a
comunicacdo, como demonstra o resultado da pesquisa realizada, seja no mesmo
nivel hierarquico ou entre niveis diferentes, entre Secretario/Geréncia ou Secretario e
niveis inferiores.

Desse modo, percebe-se que a comunicac¢do ou a falta dela no ambiente de
trabalho é um dos principais fatores que reflete na relacdo de conflito dentro da
organizacdo, e que essas relacdes podem ser positivas ou negativas, influenciando
diretamente nas rotinas e no comportamento organizacional, definindo até mesmo o
modo de pensar, sentir e resolver problemas internos e externos.

Também se entende que o Secretario Executivo possui um perfil apto para
mediar as situacfes conflituosas, ja que os profissionais que participaram da pesquisa
alegam que procuram manter postura profissional para racionalmente encontrar a
solugcéo para o conflito, sempre pensando no beneficio mituo, revelando assim, o lado
positivo do conflito.

Para a elaboracédo desta pesquisa algumas situacdes se configuram como
limitacbes dentre elas, a falta de bibliografia que aborde o lado emocional do
profissional. Outra limitagdo encontrada foi & forma de aplicagdo do questionério,

encaminhado via e-mail para empresas de grande porte do ramo alimenticio da regiao
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oeste do Parana. Acredita-se que se a abordagem fosse realizada em forma de
entrevista proporcionaria maior interacdo com a populagdo da pesquisa, porém
considerando 0 pouco tempo optou-se pelo questionario via e-mail, impedindo maior
contato e entendimento do profissional para analisar seu lado emocional.

Para estudos futuros, sugere-se a realizacéo e aprofundamento de pesquisa
que abordem o lado humano do Secretario Executivo. A idéiainicial visava analisar o
equilibrio emocional deste profissional, mas diante da falta de bibliografias e tempo
habil para explanar este assunto a pesquisa se direcionou para o profissional como
mediador de conflitos, estudando somente um dos fatores que atinge o equilibrio

emocional do profissional.
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