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CONFLITOSNO COTIDIANO SECRETARIAL

L uana de Farias®

Resumo: Conflitos s comuns nas relacfes interpessoais especialmente no ambito
organizacional, que reline pessoas com experiéncias, valores e objetivos diferentes. Os
profissionais de secretariado, por estarem ao lado dos diretores e intermediarem as
negociacbes entre diferentes publicos (clientes, empresa, fornecedores, superiores,
subordinados), tém de estar devidamente preparados para lidar com situagdes dificeis e
imprevisiveis. Neste sentido, questiona-se sobre a habilidade de gerir conflitos: como se
pode resolver um conflito? Os conflitos sdo de todo ruins? O secret&io pode
desempenhar o papel de gestor de conflitos? Entdo, este estudo, de carater bibliografico,
busca elucidar a importancia de os profissionais desenvolverem a habilidade de
resolucdo de problemas de cunho relacional. Elucidamos que os conflitos séo de
diversas naturezas, cuja gestdo consiste na percepcdo e utilizagdo das formas mais
indicadas de resolvé-los, isto porque podem ser solucionados de forma destrutiva ou
construtiva.  Destrutiva quando  promovem  violéncia,  desentendimentos,
constrangimentos e construtiva quando as diferencas de opinides e 0s posicionamentos
contré&rios sdo aproveitados para o beneficio do grupo e organizacdo, gerando
aprendizagens e inovacbes e um ambiente de trabalho agradavel, criativo e de
confianca. Assim, os conflitos podem ser trabalhados de forma positiva, através da
maturidade psicolégica de cada um. Os profissionais de secretariado possuem papel
significativo neste processo de resolucdo dos conflitos no ambito das organizagoes.

Palavras-chave: Conflitos. Gest&o de conflitos. Secretario executivo.

1 Introducéo

Os conflitos nas organizagBes sdo temas constantemente abordados, j& que para
ocorrer um conflito basta existir pessoas e relacionamentos entre elas. Por ser um
assunto bastante eminente e que pode causar prejuizos tanto institucionais quanto
pessoais, € que os gestores procuram profissionais preparados para administrarem essas
controvérsias. Os profissionais de secretariado, por estarem ao lado dos diretores e
intermediarem as negociacbes entre diferentes publicos (clientes, empresa,
fornecedores, superiores, subordinados), tém de estar devidamente preparados para lidar
com dificeis e diferentes situagoes.

O perfil profissional moderno do secretério executivo contempla habilidades no
trato com as pessoas haja vista que seu trabalho depende de pessoas e o resultado do seu

trabalho interfere nas pessoas. Com esse entendimento, Hansen e Silva (2009, p. 77),

1> Académicado VI semestre do curso de Secretariado Executivo Bilinglie/lUPF. Contato: 92357@upf.br.



100

discutindo a gestéo secretarial sob 0 ponto de vista ético, destacam a importancia da
discricdo, sigilo, respeito, capacidade de relacionamento multicultural, habilidade na
resolucdo de problemas e gerenciamento de conflitos, na atuacdo dos secretarios
executivos.

Neste sentido, questiona-se sobre a habilidade de gerir conflitos: como se pode
resolver um conflito? Os conflitos séo de todo ruins? O secretario pode desempenhar o
papel de gestor de conflitos? Entdo, este estudo busca elucidar a importancia de os
profissionais desenvolverem a habilidade de resolugcdo de problemas de cunho
relacional especialmente os secret&rios que se envolvem com Vvé&ios publicos
necessitando atenderem a diferentes demandas e interesses.

Este estudo, de carater tedrico, baseia-se principalmente em Nascimento e Sayed
(2002) que tratam os conflitos como um dos principais problemas nas organizacoes, e
usam ent&o a administracdo de conflitos como um referencial para a boa convivéncia e
bem estar dos membros no interior das instituicdes.

O texto estd organizado em quatro topicos, sendo que o primeiro corresponde a
essa introducéo. O segundo dedica-se a abordagem conceitual de conflito e gestdo de
conflitos. Causas dos conflitos e a¢Bes diante deles sdo discutidas no terceiro tépico. Na

quarta parte sdo apresentadas consideracdes finais.

2 Conflitos: breverevisio conceitual

Os conflitos existem desde o inicio dos tempos. Para que ocorram basta existir
pessoas e relacionamentos entre elas e sdo necessarios para o desenvolvimento da
sociedade. Conforme Nascimento e Sayed, “os conflitos existem desde o inicio da
humanidade, fazem parte do processo de evolucdo dos seres humanos e sdo necessarios
para o desenvolvimento e o crescimento de qualquer sistema familiar, social, politico e
organizacional” (2002, p. 47).

O conflito consiste numa “ oposi¢cao de interesses entre duas ou mais partes, cuja
solucdo podera surgir através de medidas de violéncia, negociagdes ou intermediacéo de
uma terceira pessoa’ (CHALVIN; EYSSETTE, 1989, p. 9). As medidas de violéncia,
no entanto, devem ser evitadas, pois ndo resolvem, apenas agravam a situacdo fazendo
com que os envolvidos tomem atitudes precipitadas e impensadas, tornando o conflito

aindamaior.
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A negociacdo, a mediacdo e o didogo devem ser priorizados e quando iSso
ocorre o conflito adquire cardter positivo porque motiva a interacdo e o entendimento
entre as pessoas. A negociacdo € a opcao mais adequada de resolver o problema, assim,
uma conversa amigavel poderd ser estabelecida e as partes poderéo escolher a melhor
forma de proceder conforme o debate em questdo. Mas, quando as partes buscam o
CONsSenso, e mesmo assim, N0 conseguem € necessaria a presenca de uma terceira
pessoa, para que ela possa instruir e também expor a sua visdo do problema para as
partes envolvidas.

Os profissionais de secretariado desempenham com frequéncia o papel de
intermediador de relagbes interpessoais nas organizacdes. Por se tratar de uma funcédo
presente nos diferentes niveis organizacionais e que exige conhecimento do todo da
instituicdo, desde processos, politicas, até mesmo dos interesses individuais, 0 secretario
normalmente € o que estd mais préximo e possui a maior quantidade de informacgdes
para mediar a situacdo. Por conta disso, € comum a referéncia de o secretério ser o €lo
entre a empresa e clientes, fornecedores e empresa, superiores e subordinados,
subordinados e superiores. Nas palavras de Hansen e Silva: “0 secretario executivo
plangja, organiza, controla e avalia os trabalhos realizados, atuando assim, como um
gestor secretarial, desempenhando também a funcéo de elo entre a administracéo
superior e os demais setores dainstituicao” (2009, p. 81).

Assim, podemos dizer que os métodos utilizados para amenizar e evitar essas
controvérsias podem ser utilizados pelas pessoas envoltas no conflito, ou pelas pessoas
que intermediardo nele. Também se deve ressaltar que o préprio secretario pode estar
envolvido no conflito, por isso a importancia da habilidade de reconhecer a situacédo e
resolvé-la, buscando o seu bem estar e do outro.

A gestdo de conflitos consiste “exatamente na escolha e implementacdo das
estratégias mais adequadas para se lidar com cada tipo de situacdo” (NASCIMENTO;
SAYED, 2002, p. 48). Ou sgja, € a estratégia escolhida que nos fara reagir de forma
positiva diante do conflito, e assim, obter resultados positivos.

Os conflitos, de acordo com Nascimento e Sayed (2002), podem ser de carater
hierdrquico, que sdo 0s que acontecem gquando um superior ndo tem sua autoridade
reconhecida pelos subordinados, e também pessoal, que sdo os gerados pelas
desavencas entre os colaboradores. Ainda, podem ser considerados positivos, negativos
ou ter uma posicao equilibrada entre estas duas partes. S&o positivos quando funcionam
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como elementos de socializacdo e envolvimento a uma causa, assim como gudam a

equilibrar relacbes de poder e formag&o de aliancas. O conflito ainda consiste numa

fonte de ideias novas, podendo levar a discussdes abertas sobre
determinados assuntos, 0 que se revela positivo, pois permite a expressdo e
exploracdo de diferentes pontos de vista, interesses e valores. Em alguns
momentos, e em determinados niveis, o conflito pode ser considerado
necessario se ndo se quiser entrar num processo de estagnacgdo. Assim, 0sS
conflitos ndo s80 necessariamente negativos; a maneira como lidamos com
eles é que pode gerar algumas reagdes. (NASCIMENTO; SAYED, 2002,

p.47).

Em maior proporcdo, os conflitos podem ter consequéncias negativas quando
desviam 0s grupos ou as pessoas dos seus objetivos reais, tornam a vida dos envolvidos
uma derrota e favorecem a percepcao estereotipada. Nestes casos, as pessoas comecam
a se designar por grupos, surgindo os perdedores, os ganhadores, os culpados e os
inimigos. (NASCIMENTO; SAYED, 2002, p. 52).

Apesar de os conflitos levarem & mudancas e por isso serem atamente positivos,
a conotacdo negativa, infelizmente, € mais comum no ambiente organizacional, que tem
como caracteristica marcante a competitividade inclusive entre os membros
organizacionais. Tal competitividade leva os sujeitos a um maior distanciamento a
aproximacdo diante de um conflito e, até mesmo a medidas de violéncia na tentativa de
obter melhores resultados. As metas e resultados devem ser buscados, no entanto, com
respeito e credibilidade entre os membros, promovendo um ambiente colaborativo de
trabalho e 0 bem estar social.

Assim, os profissionais devem buscar a gestéo de conflitos como uma forma de
se manter mais serenos diante das diversas situages do seu dia a dia e também como
processo de aprendizagem e de aprimoramento profissional, ja que, cada vez mais o
perfil de solucionador de conflitos € procurado pelas corporagdes e que o0 bem estar no
trabalho é fundamental.

Igualmente, a empresa que consegue gerir adequadamente os conflitos que
surgem em seu interior cria um diferencial positivo. Os conflitos ndo ou mal resolvidos
repercutem negativamente na empresa, Vvisto gue desmotivam o funcionério e reduzem
sua produtividade. Por isso, a empresa ndo deve aguardar a intervencéo da area de
recursos humanos, como costumeiramente. Todos os profissionais envolvidos séo
responsaveis por resolverem o problema e, se for o caso, buscarem auxilio de colegas,

gestores e do setor de recursos humanos.
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Portanto, a positividade dos conflitos estd em vé-los de modo construtivo e agir
diante deles com sabedoria, visando o bem estar entre as partes. Espera-se
especialmente dos profissionais de secretariado, que estédo o tempo todo em interacéo
com pessoas, essa atitude construtiva perante os conflitos que estiverem envolvidos,
bem como dos que atuarem como intermediadores. Da mesma forma, espera-se a
habilidade em buscar e analisar outros pontos de vista, aceitar criticas e melhorar a sua

prética com as pessoas a cada dia.

3 Causas e ages perante conflitos

O conflito passa por diferentes niveis antes que segja notado, ou sgja, “0 processo
de conflito € lento, e as pessoas ndo se confrontam imediatamente, mas ddo pistas da
sua insatisfacdo” (GRAMIGNA, 2002, p. 149). Para a autora, quando a pessoa se torna
agressiva, fica de mau humor, trata mal as outras pessoas, comete atrasos e até reduz seu
nivel de produtividade, pode estar sinalizando a existéncia de conflitos. Os gestores
devem saber identificar estes indicadores e ficar atentos na existéncia deles, que podem
ser normais quando cometidos esporadicamente, pois, todos 0s seres humanos passam
por momentos dificeis, mas quando cometidos diariamente indica que algo ndo esta
bem.

Nascimento e Sayed (2002, p. 50) diferenciam quatro niveis dos conflitos:
latente, percebido, sentido e manifesto.

Conflito latente: ndo é declarado e ndo h4, mesmo por parte dos
elementos envolvidos, uma clara consciéncia de sua existéncia
Eventualmente, ndo precisam ser trabalhados.

Conflito percebido: os elementos envolvidos percebem, racionalmente
a existéncia do conflito, embora néo hagja ainda manifestacfes abertas
do mesmo.

Conflito sentido: é aquele que ja atinge ambas as partes, e em que ha
emocdo e forma consciente.

Conflito manifesto: trata-se do conflito que ja atingiu ambas as parte,
jA é percebido por terceiros e pode interferir na dindmica da
organizac&o.

Apbs perceber o grau do conflito, deve-se buscar identificar a sua origem. As
causas dos conflitos sdo de inUmeras naturezas. Podem ter origem na propria
incapacidade pessoal de atingir metas ou satisfazer os seus desgjos. Também na

diversidade de personalidade e principios das pessoas e grupos, gerando conflitos pelas
diferentes formas de comportamento. Ainda o conflito pode surgir em razéo das
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diferentes experiéncias e conhecimentos entre os envolvidos, fazendo que as ideias de
uma pessoa ndo sejam aceitas pelaoutra. (NASCIMENTO; SAYED, 2002).

A comunicacdo € um bom exemplo ligado a questéo das diferentes experiéncias
e vivéncias, pois quando falamos, imaginamos que 0 nosso interlocutor receberd nossa
mensagem da mesma forma que a concebemos. Porém, quando nos expressamos
envolvemos sentimentos e memaorias, mas quando a outra pessoa recebe a mensagem,
faz com que a mensagem passe pelos seus filtros mentais, gque provavelmente, possuem
referéncias e experiéncias anteriores diferentes, fazendo com que na maioria das vezes,
amensagem passada ndo seja a mesmarecebida. (NASCIMENTO; SAYED, 2002).

A comunicacdo é considerada um dos principais geradores de conflitos,
principalmente nas organizagdes, pois as pessoas estdo submetidas a conviverem
diariamente umas com as outras. Por esta razo os profissionais devem se preocupar
Com O processo comunicativo, a forma como se comunicam e o resultado dessa
comunicacdo, especialmente os profissionais de secretariado que, como ja referido,
estdo em constante interacdo e comunicacdo com diferentes publicos, que possuem
diferentes niveis de conhecimento e experiéncias diversas. Se 0 secret&rio ndo se
comunicar eficazmente poderd originar conflitos constantemente. Assim, a habilidade
na comunicacdo faz parte do perfil desse profissional, tal habilidade pode reduzir a
existéncia de conflitos e facilitar na solucéo dos mesmos.

Além da habilidade na comunicagdo, Chalvin e Eyssette (1989, p. 13)
argumentam que os conflitos pessoais e também profissionais podem ser mais bem
resolvidos ou evitados quando as pessoas tém o hébito de reavaliar a sua maturidade
emocional, a aceitacdo das diferencas das pessoas e a capacidade de ouvir, aceitando
gue os outros tém o direito de discordar com as suas ideias e pontos de vista, sem com
iss0 se sentir rgjeitadas. Qualidades estas que devem estar presentes nos gestores e
secretérios que necessitam solucionar conflitos atodo o tempo.

Chalvin e Eyssette (1989, p. 12) explicam ainda que os conflitos sempre
possuem certo grau de influéncia, ou sgja, as pessoas sofrem influéncia de experiéncias
de outros conflitos e acBes vividas. Portanto, suas agBes se ddo pela sua propria
mani pulacdo interna. Deste modo, o primeiro passo para o fortalecimento da maturidade
€ a mudanca na atitude psicolégica — a ndo manipulacdo interna. Temos que ter
consciéncia de como resolver nossos proprios conflitos positivamente e de que, muitas
vezes, no conflito, insistimos em ideias que ndo levam alugar algum. Igual mente temos

gue compreender gque estabel ecer relagcdes positivas apenas trazem resultados positivos e
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ndo deixamos de ser a mesma pessoa por isso. Esta alteracdo traz vantagens pessoais e
também aos demais envolvidos no conflito, pois as pessoas deixam de olhar somente
para dentro de s e comecam a ver a readlidade exatamente como ela é. Este método
consiste em tomar atitudes individuais de aceitagdo, ou sgja, “sem mudar 0s outros, mas
aceitando-os como s80” (CHALVIN; EYSSETTE, 1989, p. 14).

Este método depois de aplicado em s mesmo se torna Util para elevar a
maturidade das outras pessoas, fazendo com que elas vgam a diferenca que a sua
atitude psicoldgica pode ter na resolugdo do conflito. Isso ndo deixa de se tratar de
opcOes individuais importantes para a solugdo de conflitos grupais, pois “é necessario
que as pessoas envolvidas no conflito concordem com um resultado satisfatério da
disputa’ (WEISS, 1994, p. 87). E para haver esta concordancia, é necessario que ambas
as partes cedam e cheguem a um consenso. Nao esguecendo que, “Somos seres com
capacidade e habilidade para ouvir e entender nossos semelhantes. Com esta postura
silenciamos nossa voz interna e deixamos crescer a voz do outro, permitindo que soe
claradentro de n6s’ (NASCIMENTO; SAYED, 2002, p. 56).

Portanto, 0 papel do secretario é significativo na gestdo de conflitos ao
estabelecer elos entre diferentes publicos promovendo relagdes interpessoais positivas e
um ambiente de confianca, bem como estimular as pessoas para que se abram para um
processo reflexivo, o qual visa elevar a maturidade emocional de cada um, jaque, elaé

0 alicerce paratodas as a¢des e comportamentos.

4 Consideragdesfinais

A gestéo de conflitos compreende uma visdo abrangente das causas do conflito

e das possibilidades para solucion&lo, quais as melhores atitudes a serem tomadas.

Existe, no entanto, 0 modo destrutivo e o construtivo de proceder. Podemos tratar de

duas formas, uma negativista, que percebe o conflito como algo somente prejudicial,

devendo ser evitado, e a segunda alternativa é trabalha-lo, procurando os beneficios que

as diferencas de opinides e o0s posicionamentos contrérios podem trazer gerando a

aprendizagem pessoal e profissional. Assim, os conflitos podem ser positivos e
trabal hados, através da maturidade psicol 6gica de cada um.

Nenhuma organizagdo ou pessoa esta livre de conflitos, pois sdo inerentes aos

seres humanos e grupos, praticamente todos sofrem e se beneficiam com eles. Os

conflitos sdo responsaveis por sérias ameacas a estabilidade das organizagOes, mas



106

também podem agir de maneira construtiva estimulando o potencia de inovacéo. A
administracdo deve encarar o conflito como uma for¢a constante no interior da
organizacao e procurar gerencia-lo para que estes atuem de maneira construtiva através
das técnicas de administragdo de conflitos propostas, gerando um ambiente de trabalho
agradavel, criativo e de confianca.

Os profissionais de secretariado podem contribuir nesse processo agindo
positivamente, de forma reflexiva e construtiva, nas relacdes que estabelecem com
superiores, subordinados, colegas, fornecedores, clientes, concorrentes. O fato de o
secretario estar em constante contato e interacdo com pessoas pode elevar o indice de
envolvimento com conflitos, concomitantemente aumentar as oportunidades de

colaboracao com solugdes construtivas destas controvérsias.
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