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Resumo

Diante da real evolucdo da carreira se-
cretarial, durante a qual se observa que
o profissional se reinventou e passou a
dominar diversas atividades organizacio-
nais, inclusive, no plano estratégico e que
dentre elas, estd a gestdao de conflitos,
este estudo tem como objetivo, verificar
se os curriculos dos cursos de gradua-
¢do em Secretariado Executivo das Ins-
tituicbes de Ensino Federal apresentam
elementos que indiquem o desenvolvi-
mento das competéncias para a gestao
de conflitos. Em termos metodolégicos,
esta pesquisa optou pela abordagem
qualitativa, de natureza basica e descri-
tiva quanto aos objetivos. No que se re-
fere & coleta de dados, selecionou-se, a
partir do critério de nota maxima no Exa-
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me Nacional de Desempenho dos Estu-
dantes, Instituicdes de Ensino Superior
Publico Federal, que ofertam o curso de
graduacdo em secretariado e quanto as
técnicas aplicadas utilizou-se a bibliogra-
fica e documental. Depois de confirmada
a necessidade do desenvolvimento de
competéncias para a gestao de conflitos,
com base nos marcos legais da profissdo
secretarial, identificou-se que os cursos
de graduacdo, avaliados durante a pes-
quisa, apresentam elementos, em seus
curriculos, que oferecem a possibilidade
de desenvolvimento da gestdo de confli-
tos aos graduandos.
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I Introducao

De forma a acompanhar as mudancas
no mercado, que ocorreram nos ultimos
anos, o profissional do secretariado executi-
vo se reinventou e passou a dominar varias
atividades que antes ficavam a cargo de
profissionais de outras areas, como, por
exemplo, os administradores (SABINO;
ANDRADE JfJNIOR, 2011). Complemen-
tam o exposto, Grasel et al. (2015) quando
comentam que o profissional de secretaria-
do executivo, ao longo dos anos, passou de
um empregado apenas operacional para
um profissional que assessora os setores
taticos e estratégicos nas organizacdes.

Grasel et al. (2015) apontam ainda,
que o secretdrio adquiriu conhecimento
em diversas dreas, tais como: contabil,
marketing, juridico, comércio exterior,
etc., além de ser um profissional habili-
doso e flexivel e que assume diferentes
papéis nas organizagdes. Sobre essa evo-
lucdo secretarial Lessa e Schell (2015,
p. 137) afirmaram que: “o profissional
de secretariado executivo tem adquirido
ao longo do tempo uma gama de novas
competéncias que o mercado globalizado
tem requerido”, acredita-se que ao se
posicionar de tal forma, ou seja, a favor
daquilo que é tendéncia no mercado, o
profissional de secretariado executivo
aumenta suas possibilidades de insercao
nas diversas dreas das organizacgdes.

Ao que se refere a aceitabilidade do
secretariado executivo inserido no mer-
cado de trabalho e, consequentemente,
nas organizacdes, Santos e Moretto
(2011) afirmam que o profissional é bem
aceito, visto que possui competéncias e
caracteristicas desejaveis pelas empre-
sas. Outra colocacgédo significante dos
autores é a de que
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A procura pela qualificacdo constante
também tende a contribuir muito com
a demanda do profissional no mercado
de trabalho, acompanhando a dindmica
econdmica de forma positiva (SANTOS;
MORETTO, 2011, p. 29).

Diante da situacdo ora apresentada,
ou seja, da evolucdo das competéncias
secretarias, alinhadas as necessidades
de um mercado de trabalho que exige um
profissional de secretariado diferenciado,
em termos de qualificag¢do, surge a possibi-
lidade do secretario como mediador de con-
flitos, como apontado por Moreira e Olivo
(2012). Todavia, ha de se considerar se na
formac&o dos profissionais de Secretariado
Executivo, neste caso especifico, as Insti-
tuicdes de Ensino Superior (IES) Publico
Federal, com nota 5 no Exame Nacional
de Desempenho dos Estudantes (Enade),
aborda-se contetido para o desenvolvimen-
to de competéncias para a gestdo de con-
flitos. Assim, emerge a seguinte questao
de pesquisa deste estudo: os graduandos
dos cursos de secretariado executivo de
Instituicoes de Ensino Superior Publico
Federal estdo desenvolvendo competéncias
na area de gestdo de conflitos?

Considerada a possibilidade da
mediacdo de conflitos como atividade
inerente da profissdo secretarial (MO-
REIRA; OLIVO, 2012), este estudo busca
verificar se os curriculos dos cursos de
graduacdo de Secretariado Executivo das
Instituicdes de Ensino Superior Publico
Federal apresentam elementos que indi-
quem o desenvolvimento de competéncias
para a gestdo de conflitos. Para tanto,
avalia-se que é necessario verificar nos
documentos legais da profissdo secreta-
rial a demanda pelo desenvolvimento da
competéncia para a gestdo de conflitos;
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conhecer a estrutura curricular dos
cursos de Graduacido em Secretariado
Executivo das Institui¢cdes de Ensino
Superior (IES) Publico Federal escolhi-
das para andlise e, consequentemente,
buscar nos planos de ensino dos cursos
escolhidos para avaliacdo, a existéncia
de elementos que indiquem o desenvol-
vimento da competéncia ora proposta.

Acredita-se ser relevante dissertar
sobre o tema, uma vez que, no dia a dia,
o profissional de secretariado enfrenta
situacdes conflituosas e lidar com tais
conjunturas exige desenvolvimento de
competéncias especificas, considerando
a complexidade que envolve essa at-
mosfera. No que se refere a contribuigéo
tedrica, sdo apresentadas andlises dos
documentos oficiais da profissdo, das
Instituicdes de Ensino Federal e, tam-
bém, estudos sobre o desenvolvimento
da competéncia de gestéo de conflitos.

O estudo esta dividido em seis se-
¢bes, a primeira esta introdutéria, que
apresenta o tema problema; na sequ-
éncia tem-se o arcabouco tedrico que
fundamenta a pesquisa e, em seguida, os
procedimentos metodolégicos. A quarta
secdo traz a analise de dados e a quinta
estdo os resultados; na sexta e, ultima
secdo, externam-se as consideracoes
finais, seguidas das referéncias.

2 Referencial tedrico

2.1 Conceitos de competéncia

Na idade média, a competéncia es-
tava relacionada ao poder qualificado a
uma institui¢do ou a um individuo para
julgar sobre alguma questdo, tempos
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depois, passou a significar o reconheci-
mento social da capacidade de deliberar
a respeito de algum assunto (ISAM-
BERT-JAMATI, 1997). Hilsdorf (2012)
explica que a palavra competéncia, em
tempos contemporaneos, tem varias com-
preensdes e, sendo assim, é importante
distinguir o conceito de competéncia, da
palavra, que é utilizada no contexto co-
tidiano, fora do contexto organizacional.
Para o autor, a ultima, se refere a capa-
cidade de resolver problemas, a aptidao
e habilidade, enquanto, a primeira, esta
associada a uma atitude proativa.

Sobre o conceito de competéncia,
ha duas correntes que se destacam: a
americana e a francesa. No que se refe-
re a primeira, Spencer; Spencer (1993),
definem a competéncia como uma carac-
teristica intrinseca do individuo, que é
causalmente relacionada a um critério
referenciado como efetivo e/ou desem-
penho superior, em um trabalho ou em
uma situacao.

Sobre a segunda vertente, Le Boterf
(1995), define a competéncia como um
saber atuar responsavel, que solicita
mobilizagdo, inclusédo e transmissdo de
conhecimentos, recursos e habilidades,
em alguma circunsténcia profissional e,
Durand (2000) apresenta a competéncia
como resultante da interacéo entre trés
elementos: conhecimentos, habilidades e
atitudes, os quais sdo interdependentes e
essenciais para alcance de determinado
objetivo. O Quadro 1 sintetiza o disser-
tado pelo autor:
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Quadro 1 — Dimensbes da competéncia

Eixos

Definicéo

Palavras-chaves

Conhecimento
suas perspectivas.

Conjuntos organizados de informacbes absorvidas pelo
individuo, que proporcionam entender o mundo diante de

Informagdes; saber o qué
e saber por qué.

Habilidade

Capacidade de proceder concretamente de acordo com
propositos ou processos predefinidos; de usar o conheci-
mento de maneira proveitosa; de saber fazer algo.

Técnica; treinamento e
saber como fazer.

Atitude

Comportamentos diante das situagdes, interesse e determi-
nagao para conquistar algo, o querer fazer.

Interesse; determinacéo
e querer fazer.

Fonte: elaborado pelas autoras com base em Durand, 2000.

Observa-se a partir do ilustrado no
Quadro 1 a associacdo entre os eixos e
suas definicoes e, de forma geral, pode-
-se concluir que a partir de uma gama
de informacédo sobre uma determinada
matéria, alinhadas a técnicas e ao inte-
resse, o individuo torna-se competente
em relacdo a um fenémeno.

Derivada das duas correntes apre-
sentadas, a Brasileira tem como expoen-
tes, Fleury e Fleury (2001, p. 184-187)
que indicam que “Competéncia é um
saber agir responsavel e reconhecido,
que implica mobilizar, integrar, trans-
ferir conhecimentos, recursos e habili-
dades, que agreguem valor econdmico a

4

organizacéo e valor social ao individuo.’
Seguindo o mesmo trago teérico, Rome-
ro (2010) define competéncia como o
agregado de conhecimentos, habilidades
atitudes e comportamentos, relacionada
ao progresso do sujeito com base nas
experiéncias organizacionais.

Vale destacar a posicdo de Fleury e
Fleury (2001) e Fleury (2002) sobre a
competéncia ndo ser resumida a uma
relacdo de atributos interligados ao tra-
balho ou a um determinado conhecimen-
to ou capacidade, mas sim, vincula-la a
acoes e significados, cuja representacio
esta retratada no Quadro 2:

Quadro 2 — Ac¢des e significados que caracterizam competéncias profissionais

Acdes

Significados

Saber agir

Saber o que e por que fazer algo; saber julgar, escolher, decidir.

Saber mobilizar recursos

Criar sinergia e buscar solugdes.

Saber comunicar

Conseguir compreender e transmitir informacdes e conhecimentos.

Saber aprender

Usar conhecimentos e experiéncias; rever modelos mentais e se
desenvolver.

Saber se engajar e se comprometer
processos.

Saber empreender e assumir riscos; comprometer-se com 0s

Saber assumir responsabilidades

Responsabilizar-se pelos riscos e consequéncias de suas agoes.

Ter viséo estratégica

Entender o negécio e o ambiente da organizagéo; identificar
alternativas e oportunidades.

Fonte: elaborado pelas autoras com base em Fleury e Fleury, 2001 e Fleury, 2002.
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No Quadro 2, distinguem-se agoes e
reagdes que envolvem o conceito de com-
peténcia. Nota-se também, a proximida-
de entre a corrente brasileira e as demais
apresentadas principalmente naquilo
que se refere a conceitualizacéo. Tal afir-
mativa reforca o ja mencionado sobre a
derivacio da teoria nacional a partir das
correntes francesa e americana.

No que se refere as competéncias
dispostas no Cédigo Brasileiro de Ocu-
pacdes do Ministério do Trabalho e Em-
prego, sob o cédigo 2523, para secretarios
executivos e bilingues, tem-se distingui-
das: a postura profissional, a empatia, o
autocontrole, a ética, a adaptabilidade as
mudangas organizacionais, o dinamismo,
a iniciativa, a boa comunicagédo tanto na
lingua portuguesa quando em idiomas
estrangeiros, a lideranca, a busca cons-
tante de conhecimentos, entre outras
(BRASIL, 2002). No entanto, acredita-se
que nio basta apenas “ter” competén-
cias, é preciso também desenvolvé-las,
assunto a ser tratado na sec¢do que segue.

2.2 Desenvolvimento de
competéncias

O desenvolvimento de competéncias
se da por meio da aprendizagem (SON-
NENTAG; NIESSEN; OHLY, 2004), que
abrange a obtencdo de conhecimento,
habilidades e atitudes (DURAND, 2000;
ILLERIS, 2004). A aprendizagem pode
ser conceituada como uma modificacido
moderadamente permanente na ca-
pacidade ou na conduta do individuo,
modificavel para novas circunstincias
encontradas por ele (POZO, 2002).

Lacombe (2005), destaca a responsa-
bilidade pelo desenvolvimento das pessoas
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quando expoe que “[...] cada um é o princi-
pal responsavel pelo seu préprio desenvol-
vimento”. O autor ainda explica que néo
é possivel um individuo ser desenvolvido
através de outra pessoa e menciona a
responsabilidade pela aprendizagem de
um estudante, por exemplo, expondo que
compete ao estudante assimilar o que lhe
é transmitido, ja que “nenhum professor
conseguird ensinar se o aluno néo estiver
interessado em aprender” (p. 322).

Dessa maneira, vale lembrar que,
para conquistar um perfil profissional
voltado para o autodesenvolvimento e
para a aprendizagem continua, é neces-
sario que as organizacdes se envolvam
com a educacdo e com o desenvolvimento
dos individuos, pondo em acéo “sistemas
educacionais que privilegiem o desenvol-
vimento de atitudes, posturas e habili-
dades, em vez de privilegiar, apenas, o
conhecimento técnico e instrumental”
(EBOLI, 2001, p. 111).

Dutra (2007) afirma que os atos de
desenvolvimento podem ser separados
em duas categorias, por sua natureza:
acoes de desenvolvimento formais e
informais. As formais sdo organizadas
por meio de conteidos programaticos
especificos e “envolvem metodologias
didaticas, instrutores ou orientadores,
material bibliografico e uma agenda
de trabalhos ou aulas” (DUTRA, 2007,
p. 67) e cita como exemplos os cursos e
seminarios. J4 as informais, segundo o
autor, consistem em condutas no préprio
ambiente de trabalho ou em aconteci-
mentos relacionados com o desempenho
do profissional, que podem ser projetados
de diferentes maneiras, sempre inse-
rindo a pessoa a ser desenvolvida como
estagios e visitas, dentre outros.
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Sobre o assunto, Biscoli (2005) expoe
que para, o caso especifico, do secretario
executivo, para o desenvolvimento das
competéncias que as organizacdes ne-
cessitam, os cursos de graduacdo devem
focar em formar profissionais que atuem
como assessores executivos, o mais
perto possivel dos centros deliberativos
da organizagéo, possuindo condigdes de
também, executar funcdes de gestor,
empreendedor e articulador.

Vale lembrar que o desenvolvimento de
competéncias é também matéria tratada
pelo Ministério de Educacéo, que estabe-
leceu por meio da Resolucéo n. 3, de 23 de
junho de 2005, as diretrizes curriculares
nacionais para os cursos de graduacéo
em Secretariado Executivo, cujo artigo
4? determinou quais sdo as habilidades e
competéncias que devem ser desenvolvidas
durante o processo de formagéo,

I - capacidade de articulacdo de acordo
com os niveis de competéncias fixadas
pelas organizacoes; II - visdo generalista
da organizacédo e das peculiares relagoes
hierdrquicas e inter-setoriais; III - exercicio
de funcgoes gerenciais, com sélido dominio
sobre planejamento, organizagéo, contro-
le e direcdo; IV - utilizacdo do raciocinio
légico, critico e analitico, operando com
valores e estabelecendo relagdes formais
e causais entre fendmenos e situagdes or-
ganizacionais; V - habilidade de lidar com
modelos inovadores de gestéo; VI - dominio
dos recursos de expressédo e de comunicagio
compativeis com o exercicio profissional,
inclusive nos processos de negociagcdo e nas
comunicagdes interpessoais ou inter-gru-
pais; VII - receptividade e lideranca para o
trabalho em equipe, na busca da sinergia;
VIII - adog¢éo de meios alternativos rela-
cionados com a melhoria da qualidade e da
produtividade dos servigos, identificando
necessidades e equacionando solugdes;
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IX - gerenciamento de informacdes, asse-
gurando uniformidade e referencial para
diferentes usudrios; X - gestéo e assessoria
administrativa com base em objetivos e
metas departamentais e empresariais;
XI - capacidade de maximizacgéo e otimiza-
cao dos recursos tecnolégicos; XII - eficaz
utilizacdo de técnicas secretariais, com
renovadas tecnologias, imprimindo segu-
rancga, credibilidade e fidelidade no fluxo
de informagoes; e XIII - iniciativa, criativi-
dade, determinacgéo, vontade de aprender,
abertura as mudancas, consciéncia das
implicacoes e responsabilidades éticas do
seu exercicio profissional (BRASIL, 2005).

Em termos de desenvolvimento de
competéncias, observa-se que os curri-
culos da graduacéo do curso de bacharel
em Secretariado Executivo contempora-
neos, construidos a partir das diretrizes
curriculares do Ministério da Educacéo,
buscam promover o desenvolvimento de
competéncias dos alunos que serao for-
mados (GALINDO; CARVALHO; SOUZA,
2011). Sobre as competéncias secretariais,
a secdo que segue traz mais detalhes.

2.3 Competéncias secretariais

Acerca do profissional de secreta-
riado, Nonato Junior (2009) explica que
diante do elevado nivel de complexidade
a que as organizacoes foram submetidas,
diversas competéncias foram agregadas
a profissdo e seu aparato técnico, tatico
e estratégico foi quase inteiramente
reformulado. Leal e Dalmau (2014,
p. 152) complementam ao dizerem que
as “Atividades mecénicas foram gradati-
vamente substituidas por quatro pilares
que atualmente permeiam a profissio:
assessoria; consultoria; gestdo e empre-
endedorismo”.
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Desde os anos 1990 até a atualidade
vem ocorrendo mudancas significativas
no perfil do Profissional de Secretariado
Executivo (BORTOLOTTO; WILLERS,

2005). O Quadro 3, exemplifica algumas
mudancas ocorridas nas atividades e
atribuicdes durante os anos:

Quadro 3 — A valorizacdo das responsabilidades da secretaria

A valorizagao das responsabilidades da secretaria

Antes

Depois

* Executora de rotinas

* Gerenciamento de execugéo de rotinas

* Datilégrafa * Editora de textos

* Arquivista

* Planejadora, organizadora e mantenedora de dados e informagdes em
arquivos, inclusive eletrénicos

* Atendente de telefone

* Atendimento global aos clientes

* Quebra-galhos

* Intermediadora de acontecimentos, negociadora, facilitadora

* Mecéanica * Criativa

* Submissa * Empreendedora
* Dependente * Autbnoma

* Disponivel * Acessivel

* Seguidora * Lider

* Resolvedora de problemas

* Realizadora de previsdes objetivas

* Cartao de visitas

* Agente de marketing e endomarketing

Fonte: Natalense, 1998.

A partir dos estudos de Natalense
(1998), outros autores comecaram a focar
seu trabalho no sentido da transforma-
cdo da profissdo, entre eles destacam-se
o de Carvalho e Grisson (2002, p. 447)
quando comentam a transformacédo no
perfil do profissional de secretariado
executivo que: “deixou de ser uma exe-
cutora de pequenas tarefas para exercer
funcdes criativas [...]”. Nesse sentido,
Carvalho e Grisson (2002) e Cordeiro
(2009) acreditam que tal fato ocorreu
porque o profissional de Secretariado
Executivo buscou o aperfeicoamento de
suas competéncias.
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Neiva e D’Elia (2009) expéem que ao
longo dos anos, a profisséo e o profissio-
nal enfrentaram diversas transforma-
¢oes. O avanco da tecnologia possibilitou
que novos processos passassem a fazer
parte do dia a dia do secretario. O Qua-
dro 4 retrata as mudancgas no perfil do
profissional de Secretariado Executivo.
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Quadro 4 — Perfil do profissional de secretariado

Ontem

Década de 1990

Século XXI

Formacao dispersiva, auto-

didatismo. para formagéo.

Existéncia de cursos especificos

Amadurecimento profissional — cddigo de
ética.

Falta de qualquer requisito

para aprimoramento. mentos peculiares.

Cursos de reciclagem e de conheci-

Constante aprimoramento e desenvolvi-
mento continuo.

Auséncia de politica para
recrutamento e selegéo.

Exigéncia de qualificacdo e definicao
de atribui¢bes e plano de carreira.

Viséo holistica e trabalho em equipe, cons-
ciéncia profissional.

Secretario como funcéo.

Secretario como profissao.

Secretario com reconhecimento profissio-
nal e comprometido com resultados.

Falta de recursos. .
nhecimentos.

Dominio em informatica e outros co-

Necessidade constante de aprimoramento
e de novos conhecimentos e de visdo do
negocio.

Fonte: Neiva e D’Elia, 2009.

Ao analisar o Quadro 4, encontra-se
a correlacio entre as mudancas no perfil
do profissional de secretariado e o desen-
volvimento econdmico e social. Moreira
e Olivo (2012, p. 37) corroboram com o
posto, ao comentarem que “a comparagéo
entre os perfis do profissional de secre-
tariado de ontem e de hoje evidencia que
as competéncias do secretdrio executivo
mudaram; as atividades meramente
mecénicas dos anos sessenta e setenta
estdo em processo de extingdo”. Os auto-
res ressaltam ainda, que a amplitude da
atuacdo do profissional de Secretariado
Executivo é estabelecida pela estrutura
e natureza da organizacdo, tal como o
gerenciamento dos lideres, que definem
qual é a forma de assessoramento que o
profissional desempenhara; o correto é
que sera a todo o momento ao lado dos
individuos que tém poder decisério nas
organizacoes.

Com a amplitude na atuacdo dos
profissionais de Secretariado Executivo,
como consequéncia do desenvolvimento
de competéncias especificas, o secretario
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tem capacidade para realizar as atribui-
¢oes descritas no art. 4° da Lei n. 7.377,
de 30 de setembro de 1985 (BRASIL,

1985), que sio:

I. planejamento, organizacédo e dire¢éo de
servigos de secretaria; II. assisténcia e as-
sessoramento direto a executivos; III. cole-
ta de informacgoes para a consecugédo de ob-
jetivos e metas de empresas; IV. redacéo de
textos profissionais especializados, inclusi-
ve em idioma estrangeiro; V. interpretacéo
e sintetizacdo de textos e documentos; VI.
taquigrafia de ditados, discursos, conferén-
cias, palestras de explanacoes, inclusive
em idioma estrangeiro; VII. versdo e tradu-
cdo em idioma estrangeiro, para atender as
necessidades de comunicag¢do da empresa;
VIII. registro e distribuicdo de expedientes
e outras tarefas correlatas; IX. orientacéo
da avaliacgéo e selecdo da correspondéncia
para fins de encaminhamento a chefia; co-
nhecimentos protocolares (BRASIL, 1985).

Leal e Dalmau (2014, p. 153) co-
mentam também, que o repertério de
competéncias sustentado em uma visdo
estratégica “[...] favoreceu o desenvol-
vimento de novo perfil, amparado na
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interdisciplinaridade, flexibilidade e
resiliéncia, que viabilizou a sua pro-
mocéo e participacdo na melhoria dos
processos de gestdo e desenvolvimento
das organizacgées”.

Diante do exposto, concorda-se com
o dito por Moreira e Olivo (2012) sobre
as tendéncias de mercado para o pro-
fissional de secretariado, ou seja, que
sdo propicias e que cabe ao profissional
“correr atras” de novas chances dentro
de sua carreira e que uma delas é como
mediador de conflitos, competéncia foco
deste estudo.

2.4 Gestao de conflitos

Considera-se que a gestdo de conflitos
é, hoje, uma acgéo indispensavel em termos
de ambiente organizacional. Sobre esse
tipo de gestéo, Fiorelli, Fiorelli e Malhadas
Junior (2008, p. 6) a definem como o ato de
“identifica-lo, compreendé-lo, interpreta-lo
e utiliza-lo para beneficio de cada indivi-
duo, das familias, dos grupos sociais, das
organizacdes e enfim, da sociedade”.

Sob essa perspectiva, vale mencionar
que situacdes antagbdnicas

[...] ndo surgem simplesmente, elas tém
como ponto de partida uma conjuntura de
diversidade. As diferencas podem acon-
tecer por varios motivos, contudo sempre
estardo inseridas em um contexto (MOREI-
RA; OLIVO, 2012, p. 38).

No que se refere ao conflito propria-
mente dito, Robbins o conceitua como

[...]uma situacéo que se desencadeia quan-
do uma das partes nota que a outra parte
afeta ou pode afetar desfavoravelmente
alguma coisa que a primeira julga impor-
tante (2005, p. 326).
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Todavia, o autor ressalta que

O conflito precisa ser percebido pelas
partes envolvidas; a existéncia ou néo
do conflito é uma questéo de percepgéo.
Se ninguém tiver nocdo da existéncia do
conflito, ha um acordo geral de que ele ndo
existe (ROBBINS, 2005, p. 326).

Interessante trazer a visdo de Wi-
sinski (1995, p. 1) cuja definicdo de
conflito abrange as visdes tedricas sobre
a matéria:

[...] hd pouco tempo o conflito estava in-
terligado a uma conduta indesejavel e era
visto como uma caracteristica de individu-
0s que nfo conseguiam se relacionar com
os outros, que néo faziam parte da equipe
ou, simplesmente, néo se encaixavam. A
melhor maneira de lidar com o conflito era
evita-lo. [atualmente] é visto como uma
dinamica interpessoal e quando tratado
de maneira correta, pode ser ao menos
administrado, muitas vezes, resolvido e,
provavelmente, tera resultados bastante
criativos.

Tal idealizacdo do conflito alinha-
-se ao teorizado por Robbins sobre a
influéncia do conflito nos grupos orga-
nizacionais:

[...] alguns conflitos apoiam os objetivos do
grupo e melhoram seu desempenho; estes
séo os conflitos funcionais, formas constru-
tivas de conflito. Por outro lado, existem
conflitos que atrapalham o desempenho do
grupo; sdo formas destrutivas ou disfuncio-
nais de conflito (ROBBINS, 2005, p. 327,
grifo do autor).

Quanto a defini¢do do melhor método
para conduzir situacgées de conflito nas
organizacgoes, é necessario reparar no
histérico de cada situacdo. A resistén-
cia, que é uma caracteristica daquele

203



que defende sua opinido, é normal em
todas as esferas de conflito, e sendo
assim, é preciso competéncia para gerir
e até mesmo sanar situacées de conflito
(MOREIRA,; OLIVO, 2012). Quanto a
questdo da competéncia para gerir situ-
acdes antagonicas, Durante et al. (2010,
p- 12) evidenciam que os profissionais de
Secretariado Executivo:

[...] assumem o papel de facilitador nas re-
lacdes interpessoais e sdo elementos-chave
no gerenciamento dos conflitos. Além disso,
se utilizam de estratégias apropriadas
para mediar as relagées, procurando re-
solver as divergéncias com solug¢ées que
satisfacam as duas partes envolvidas, bem
como fazem uso do didlogo.

Moreira e Olivo (2012) acreditam que
o profissional de secretariado executivo,
esta preparado para a gestdo de conflitos
pela sua trajetéria, na qual atuaram
como protagonistas em diversos confli-
tos; pela possibilidade de atuagido em
diversas areas, devido as competéncias
desenvolvidas por meio da formacéo;
pela postura fundamentada na ética e no
profissionalismo. Os autores, inclusive,
destacam a possibilidade de atuacéo do
profissional como mediador de conflitos
ao afirmarem que:

[...] o amadurecimento do profissional de
secretariado e a demonstracio de que nao
ha temor frente &8 mudanca e a reviséo de
conceitos. A transversalidade de conheci-
mento, a resolutividade, a polivaléncia, a
inovatividade e a multifuncionalidade séo
exemplos de novas competéncias agregadas
ao contemporaneo perfil do profissional de
Secretariado Executivo, as quais, a partir de
suas definigcoes, habilitam, previamente, o
secretdrio executivo a exercer a mediacdo de
conflitos (MOREIRA; OLIVO, 2012, p. 50).

204

Com base no exposto, é visivel que
a gestao de conflitos estd cada vez mais
presente no cotidiano do profissional de
secretariado executivo, fundamentando
assim o proposto por este estudo. Na
secdo seguinte, apresenta-se os procedi-
mentos metodolégicos que sustentam o
desenvolvimento e o alcance dos objeti-
vos desta pesquisa.

3 Procedimentos
metodologicos

No que se refere a abordagem, este
estudo adotou a qualitativa, assim
sendo, ndo houve preocupacgio com a
representatividade numérica, mas com
o aprofundamento da compreensédo do
fenémeno (GERHARDT; SILVEIRA,
2009). Neste caso, se buscou entendi-
mento sobre a possibilidade de desen-
volvimento da competéncia para gerir
conflitos em cursos, especificos, os de
graduacdo em Secretariado.

Quanto aos objetivos a pesquisa é
descritiva, pois de acordo com Gil (2002,
p. 42) “tem como objetivo primordial
descricdo das caracteristicas de determi-
nada populacéo ou fené6meno ou, entéo,
o estabelecimento de relagdes entre
variaveis”. Assim, foram descritos os
elementos como competéncias, secreta-
riado e gestdo de conflitos e as relagoes
entre eles.

Em relacdo a natureza da pesquisa,
de acordo com Gerhardt e Silveira (2009,
p. 34) é considerada basica, pois tem
como objetivo “[...] gerar conhecimentos
novos, uteis para o avancgo da Ciéncia,
sem aplicacdo pratica prevista. Envolve
verdades e interesses universais”. Ou
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seja, o estudo ndo é aplicado, apenas faz
consideracdes sobre o desenvolvimento
da competéncia para gestio de conflitos.

No que se refere as técnicas de coleta
de dados, esta pesquisa caracteriza-se
como bibliografica e documental. Biblio-
grafica, pois ha a utilizacdo de material
tedrico, retirado de livros e periédicos dos
campos pesquisados, que, diante do pro-
posto, envolve as areas de secretariado,
competéncias e gestdao de conflitos. No
que se refere a documental, este estudo
utilizou legislacdo da area secretarial,
especificamente a Lei 7.377, de 30 de se-
tembro de 1985, tendo em vista que a Lei
n.? 6.556, de 5 de setembro de 1978 nao
traz elementos sobre as atribuic¢des con-
temporaneas do secretariado executivo e
a Lein.?9.261, de 10 de janeiro de 1996,
apenas altera os art. 2%, 3°, 4% e 6° da Lei
7.377, que néo tratam das atribuigoes.
Utilizou-se ainda, documentos oficiais
das Instituicdes de Ensino Superior
(IES) selecionadas para estudo. A partir
das Diretrizes Curriculares Nacionais
para o curso de graduacdo, em Secreta-
riado Executivo — Resolucdo NI 3 de 23
de junho de 2005, outro marco legal da
profissédo secretarial, verificou-se a ne-
cessidade de desenvolver competéncias
para a gestdo de conflitos nos cursos de
graduacédo das IES.

Comprovada tal primordialidade,
partiu-se, entéo, para a escolha das IES
a serem analisadas. Observa-se que se
trata de um universo de 47 instituicdes
que ofertam o Curso e, optou-se pela veri-
ficacdo dos planos de ensino das univer-
sidades federais com nota 5 no ENADE,
consideradas de exceléncia, por terem o
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melhor desempenho no Exame Nacional
de Desempenho dos Estudantes.
Definida a amostra da pesquisa,
Universidade Federal de Vicosa (UFV)
e Universidade Federal do Ceara (UFC),
iniciou-se a partir da ementa de cada
uma das disciplinas que compdem o
curriculo do curso de secretariado das
universidades, a busca por elementos
que indicassem o desenvolvimento da
competéncia para a gestdo de confli-
tos. Para tanto, foram estabelecidas
palavras-chave associadas ao tema,
tais como: conflitos, gestédo de conflitos,
conflitos interpessoais, relacionamento
interpessoal, mediacio e negociacéo.

4 Resultados e discussoes

4.1 Apresentacoes das
universidades federais

A Universidade Federal de Vigosa
originou-se da Escola Superior de Agri-
cultura e Veterinaria (ESAV), criada pelo
Decreto 6.053, de 30 de marco de 1922 e
tem por tradicdo, mais desenvolvida, a
area de agropecudria, porém, contempo-
raneamente, vem apresentando carater
eclético, ao se aprofundar em outras are-
as do conhecimento, tais como, Ciéncias
Biolégicas e da Saude, Ciéncias Exatas e
Tecnolégicas, Ciéncias Humanas, Letras
e Artes. (UFV, 2016). A UFV dispoe de
trés campi, que sdo o campus Vigosa,
o Florestal e o campus Rio Paranaiba,
sendo que o curso de Secretariado Exe-
cutivo se localiza no campus Vigosa, no
Centro de Ciéncias Humanas, Letras e
Artes (UFYV, 2016).
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Segundo UFV (2016), o curso de
Secretariado Executivo Trilingue foi ide-
alizado, criado e implantado pelo Prof.
Mauricio Xavier e iniciou em 1991 como
uma habilitacdo do curso de Letras —
Secretario Executivo Portugués-Inglés —
Secretario Executivo Portugués-Francés.
Esta habilitacdo foi reconhecida pelo
MEC em 1995 e em 1997 foi aprovada a
transformacéo da habilitacdo para cur-
so de Secretariado Executivo Trilingue
Portugués-Francés-Inglés, reconhecida
pelo MEC em 12-6-2003, Portaria n°
1446 (UFV, 2016).

A Universidade Federal do Ceara é
uma autarquia vinculada ao Ministério
da Educacédo e foi criada pela Lei n®
2.373, em 16 de dezembro de 1954, ins-
talada em 25 de junho do ano seguinte
(UFC, 2016). Sediada em Fortaleza,
Capital do Estado, a UFC é um brago
do sistema do Ensino Superior do Ce-
ara e sua atuacdo tem por base todo o
territoério cearense, de forma a atender
as diferentes escalas de exigéncias da
sociedade (UFC, 2016).

O curso de Secretariado Executivo
esta localizado na Faculdade de Eco-
nomia, Administracdo, Atuaria, Con-
tabilidade e Secretariado (Feaacs) e é
decorrente de um processo de reflexio
e amadurecimento da coordenacdo do
curso, tendo ainda o apoio de professores
do Departamento de Administracéo, ao
qual o curso esta vinculado, da Pré-reito-
ra de Graduacéo (PRGr) e de integrantes
do corpo discente (UFC, 2016).
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De ambas as Universidades foram
coletadas as ementas de cada disciplina
do Curso de Graduacéo de Secretariado
Executivo e, na sequéncia, analisadas.
A apresentacdo dos dados coletados esta
disposta na secéo que segue.

4.2 Apresentacao e
analise dos dados

De acordo com o objetivo deste estu-
do, alinhado ao determinado metodologi-
camente, a andlise dos dados, apresenta
primeiro a verificagdo nos documentos
legais da profissao de Secretariado Exe-
cutivo, a demanda pelo desenvolvimento
da competéncia de gestdo de conflitos.
Na sequéncia, aponta-se a presenca ou
néo de elementos que indiquem o desen-
volvimento da competéncia de gestio de
conflitos. O Quadro 5 ilustra a verifica-
¢do no que se refere as atribuicées da
profissdo definidas pela Lei 7.377, de 30
de setembro de 1985:
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Quadro 5 — Atribuicdes do Secretariado Executivo — Lei 7.377 de 30/09/1985

Atribuicoes

Gestao De Conflitos

I. Planejamento, organizacéo e direcao de servigos de
secretaria;

Nao esta relacionado com gestéo de conflitos.

II. assisténcia e assessoramento direto a executivos;

N&o esta relacionado com gestao de conflitos.

IIl. coleta de informagdes para a consecucgédo de objetivos
e metas de empresas;

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

IV. redacéo de textos profissionais especializados,
inclusive em idioma estrangeiro;

Nao esta relacionado com gestéo de conflitos.

V. interpretacgao e sintetizagdo de textos e documentos;

Nao esta relacionado com gestéo de conflitos.

VI. taquigrafia de ditados, discursos, conferéncias,
palestras de explanagdes, inclusive em idioma
estrangeiro;

Nao esta relacionado com gestéo de conflitos.

VII. versao e traducdo em idioma estrangeiro, para
atender as necessidades de comunicacao da empresa;

Nao esta relacionado com gestéo de conflitos.

VIII. registro e distribuigcdo de expedientes e outras tarefas
correlatas;

N&o esta relacionado com gestao de conflitos.

IX. orientacdo da avaliagéo e selecdo da correspondéncia
para fins de encaminhamento a chefia; conhecimentos
protocolares.

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

Fonte: elaborado pelas autoras com base em Lei n. 7.377, de 30 de setembro de 1985.

Observa-se no Quadro 5, que as

Outro marco regulatério, neste no

atribuicdes secretariais ndo tratam da
gestdo de conflitos objetivamente, no
entanto, compreende-se que ela esta
implicita em tarefas como, por exemplo,
nos incisos I, IT e III. Supde-se a partir
do contextualizado neste estudo, sobre
a evolucdo da carreira, que se houver
uma reviséo da Lei, que é de 1985, sera
incluso algum elemento que trata da
gestdo de situacées conflituosas.
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ambito da formacédo, é a Resolugédo n. 3,
de 23 de junho de 2005, do Ministério de
Educacio para as diretrizes curriculares
nacionais, cuja andlise esta presente no
Quadro 6:
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Quadro 6 — Competéncias secretariais — Diretrizes Curriculares Nacionais

Competéncias

Gestao de conflitos

| - Capacidade de articulagédo de acordo com os niveis de
competéncias fixadas pelas organizagdes;

Nao est4 relacionado com gestéo de conflitos.

II - visdo generalista da organizacéo e das peculiares rela-
¢oOes hierarquicas e inter-setoriais;

Nao esta relacionado com gestdo de conflitos.

Il - exercicio de fun¢des gerenciais, com sélido dominio so-
bre planejamento, organizagéo, controle e dire¢éo;

Nao esta relacionado com gestdo de conflitos.

IV - utilizag&o do raciocinio l6gico, critico e analitico, operan-
do com valores e estabelecendo relagdes formais e causais
entre fendmenos e situagdes organizacionais;

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

V - habilidade de lidar com modelos inovadores de gestao;

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

VI - dominio dos recursos de expressao e de comunicagao
compativeis com o exercicio profissional, inclusive nos pro-
cessos de negociacao e nas comunicagdes interpessoais ou
inter-grupais;

Esta relacionado com a gestao de conflitos.

VIl - receptividade e lideranga para o trabalho em equipe, na
busca da sinergia;

Nao est4 relacionado com gestéo de conflitos.

VIl - adogdo de meios alternativos relacionados com a me-
Ihoria da qualidade e da produtividade dos servicos, identifi-
cando necessidades e equacionando solugdes;

Nao esta relacionado com gestdo de conflitos.

IX - gerenciamento de informagdes, assegurando uniformi-
dade e referencial para diferentes usuarios;

Nao esta relacionado com gestdo de conflitos.

X - gestdo e assessoria administrativa com base em objeti-
vos e metas departamentais e empresariais;

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

XI - capacidade de maximizagéo e otimizagao dos recursos
tecnoldgicos;

Nao esta relacionado com gestao de conflitos.

XIll - eficaz utilizagao de técnicas secretariais, com renova-
das tecnologias, imprimindo seguranca, credibilidade e fide-
lidade no fluxo de informacgdes;

Nao est4 relacionado com gestéo de conflitos.

Xl - iniciativa, criatividade, determinacdo, vontade de
aprender, abertura as mudancas, consciéncia das implica-
¢cOes e responsabilidades éticas do seu exercicio profissio-
nal.

Nao est4 relacionado com gestao de conflitos.

Fonte: elaborado pelas autoras com base em Resolugédo da Camara de Educagdo Superior n. 3 de 2015.

A partir do ilustrado no Quadro
6, nota-se que as competéncias exigi-
das para a formacédo do Secretariado
Executivo nas Diretrizes Curriculares
Nacionais apresentam de forma mais
explicita, no inciso VI, a necessidade de
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desenvolvimento de competéncias para
a gestdo de conflitos, como também,
subjetivamente, em outros incisos como,
por exemplo, I, II, III, IV, VII, VIII, IX
e X. Assim, verificada a necessidade de
desenvolvimento de competéncias para a
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gestdo de conflitos, d4-se seguimento ao
estudo, com a andlise das ementas das
disciplinas que formam o curriculo dos
cursos ora avaliados.

A Universidade Federal do Ceara
dispoe aos graduandos do curso de
Secretariado Executivo o total de 48
disciplinas obrigatérias voltadas para
diversas areas, tais como: Administra-
cdo, Comunicacio, Financeira e Linguas.
Nessa, os graduandos tém a aprendiza-
gem das linguas estrangeiras Inglesa e
Espanhola e, também, o aprofundamento
na lingua materna Portuguesa técnica,
para o Ambito organizacional.

No que se refere a gestdo de con-
flitos, observa-se elementos em cinco
disciplinas: a) Comportamento Orga-
nizacional - sdo tratados os conflitos
organizacionais; b) Psicologia Aplicada
ao Trabalho I - um dos objetivos da dis-
ciplina é o estudo sobre reagéo ao conflito
interno; ¢) Dindmica Gerencial - aborda a
compreensido comportamental nas orga-
nizacdes; d) Modelos de Geréncia - trata
do desenvolvimento gerencial e modelos
de lideranca, lideres esses que sdo res-
ponsaveis por gerir conflitos e e) Técnica
de Secretariado II - um dos objetivos é
atuacéo interpessoal e intergrupal, mo-
mento em que pode haver a necessidade
da gestao de conflitos (UFC, 2006).

O curriculo do curso de Secretariado
Executivo da Universidade Federal de
Vicosa oferece 36 disciplinas obrigaté-
rias para os graduandos. Assim como a
Universidade Federal do Ceara, a UFV
também dispde da diversidade nas areas
de conhecimento para o curso de Secreta-
riado, porém, a diferenca entre as duas
Universidades esta relacionada com a
aprendizagem de linguas estrangeiras.
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Na UFYV, os graduandos aprendem as
linguas Inglesa, Espanhola e Francesa,
diferentemente da UFC, que dispoe de
duas linguas estrangeiras e a Portugue-
sa técnica. Observou-se no curriculo da
UFV elementos para o desenvolvimento
da gestdo de conflitos nas disciplinas:
a) Psicologia - que tem na ementa con-
teddos mais voltados a introducédo da
psicologia e sistemas tedricos, porém
apresentam fundamentos e processos de
comportamentos, nos quais o conflito é
abordado, sendo esse, subjetivamente,
abordado na disciplina; b) Assessoria
e Gestdo estratégica - aborda questoes
étnico-racial no mundo dos negdcios e
¢) Estagio Supervisionado — momento
em que € realizado o assessoramento e
assisténcia aos diretores, que lidam com
gestdo de conflitos diariamente.

Diante da andlise de dados ora
apresentada, considera-se que na Uni-
versidades pesquisadas os curriculos
dos cursos apresentam disciplinas que
ofertam, de alguma forma, alguma ma-
téria para a gestéo de conflitos. Na secédo
seguinte, reflete-se sobre os resultados
dessa pesquisa.

4.3 Resultados

Apresentados e analisados os dados,
observar-se que a Lei que regulamenta
a profissdo secretarial, Lei 7.377, de
30 de setembro de 1985, ndo apresenta
elementos explicitos sobre a atribuicio
de gerir conflitos, no entanto, de forma
subjetiva compreende-se que os incisos
I, IT e III, do artigo 4°, demandam com-
peténcia para tanto. No que se refere as
Diretrizes Curriculares para o curso de
graduacido em Secretariado Executivo,
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estd mais clara a necessidade de de-
senvolvimentos de competéncias para a
gestao de conflitos, no inciso VI, do artigo
4°, objetivamente, e, nos incisos I, II, III
e X, do mesmo artigo de forma subjetiva.

Confirmada a necessidade do de-
senvolvimento de competéncias para a
gestdo de conflitos, a partir dos marcos
legais da profissdo secretarial, supos-
-se que os cursos de graduacido que al-
cancaram a nota maxima no ENADE,
apresentam elementos, em seus curri-
culos, que oferecam tal possibilidade
aos graduandos. Tal fato se confirma,
visto que ambas as Institui¢ées, tém
incluido em seus curriculos, disciplinas
que promovem o desenvolvimento da
competéncia para a gestao de conflitos.
Na UFC, conforme apresentam os dados,
em cinco disciplinas, Comportamento
Organizacional, Psicologia Aplicada ao
Trabalho I, Dindmica Gerencial, Modelos
de Geréncia e Técnica de Secretariado
IT oferecidas, respectivamente, no 4°,
6°, 4°, 5° e 7° semestres do curso. Nas
ementas estdo dispostos temas como:
conflitos organizacionais, comunicacéo
interpessoal e reagéo ao conflito interno,
os quais acredita-se ser apresentados
para reflexdo e pratica dos académicos.

Ja na UFV, o elemento é apresentado
na disciplina Psicologia, que é ofertada
no 1° e/ou 2° semestre do curso de gra-
duacédo. Na ementa da disciplina ha a
palavra-chave “conflito”. Destaca-se que,
de acordo com o descrito na ementa a
disciplina, o objetivo é tratar de conflitos
pessoais, fato que néo descaracteriza o
ora proposto, uma vez que os conflitos
pessoais também precisam ser geridos,
visto que é fato comprovado cientifica-
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mente que o campo pessoal do individuo
afeta o desenvolvimento do profissional.
Ha também, elementos subjetivos na dis-
ciplina de Assessoria Executiva e Gestao
Estratégica, oferecida no 7° semestre, e
no Estagio Supervisionado, oferecido no
8° semestre da graduacéo.

Retomando o dito por Moreira e Oli-
vo (2012) sobre o profissional de Secreta-
riado Executivo estar preparado para a
gestdo de conflitos por ter uma trajeto-
ria, na qual atuaram como protagonistas
em diversos conflitos; pela possibilidade
de atuacdo em diversas areas, devido as
competéncias desenvolvidas por meio da
formacéo; pela postura fundamentada
na ética e no profissionalismo, com-
plementa-se que nos casos estudados,
apesar de nenhuma das Universidades
ofertarem uma disciplina especifica
para gestdo de conflitos, confirma-se a
presenca de matérias que promovem o
desenvolvimento de competéncias para
tanto, durante a graduacéo.

5 Consideracoes finais

De acordo com o exposto no estudo,
evidenciou-se a evolucdo do profissional
de secretariado executivo, a multifun-
cionalidade, as competéncias e as atri-
bui¢des apresentadas nos documentos
oficiais da profissédo e os cursos de gradu-
acdo. Dessa maneira, verificou-se que o
perfil do profissional foi se aperfeicoando
com o passar dos anos, agregando conhe-
cimento e competéncias para atuacao
secretarial, principalmente, em areas
estratégicas das organizacoes, como, por
exemplo, naquilo que se refere a gestéo
de conflitos.
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Nesse sentido, este estudo propos
investigar se os graduandos dos cursos
de secretariado executivo de Institui-
coes de Ensino Superior Publico Fede-
ral estdao desenvolvendo competéncias
para a Gestédo de Conflitos. Buscando
atingir tal propésito de, foi verificado
nos documentos legais da profissdo de
Secretariado Executivo, a demanda
pelo desenvolvimento da competéncia
de gestdo de conflitos. Nos documentos
legais da profissao secretarial, Lei 7.377,
de 30 de setembro de 1985 e Diretrizes
Curriculares Nacionais para o curso
de graduacédo, observou-se a demanda
para o desenvolvimento da competén-
cia de gestdo de conflito, na primeira
de forma mais indireta, implicita em
atribuicdes como assisténcia e assesso-
ramento direto a executivos, coletas de
informagdes para consecucéo de objetivos
e metas da empresa. J4 na segunda,
mais claramente, quando dispde sobre o
dominio dos recursos de expressio e de
comunicagdo compativeis como exercicio
profissional, inclusive nos processos de
negociacdo e comunicacdo interpessoais
ou intergrupais.

Apés a verificagdo nos documentos
legais, foi realizada a analise dos Planos
de Ensino, oferecidas nos cursos de Se-
cretariado Executivo das Universidades
Federais do Ceara e de Vigcosa, com o
objetivo de identificar se nos cursos que
obtiveram nota 5, exceléncia no Enade,
apresentam no curriculo de seus cursos
de graduacéo em Secretariado elementos
que possibilitam os graduandos desen-
volverem a competéncia de gestdo de
conflitos, fato que foi confirmado, con-
forme o exposto na secdo 4.2.
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Constata-se na sec¢do dos resultados,
que o objetivo da pesquisa foi alcancado
e, consequentemente, foi respondida a
pergunta de pesquisa deste estudo, qual
seja: os graduandos dos cursos de se-
cretariado executivo das Instituicées de
Ensino Superior Publico Federal estao
desenvolvendo competéncias na area de
gestao de conflitos? Ou seja, nas Univer-
sidades definidas para verificacdo, ha
elementos, nas ementas das disciplinas,
que indicam o desenvolvimento da com-
peténcia ora buscada.

E importante destacar que, durante
a realizacdo da pesquisa houve limita-
¢oes, tais como: conhecer se de fato, aqui-
lo que consta na ementa das disciplinas
é desenvolvido em sala de aula. Assim,
sugere-se para estudos futuros, pesquisa
aplicada nas Instituicoes, a fim de veri-
ficar como o conflito ou gestéo dele séo
reproduzidos pelos docentes, como tam-
bém, a percepcio dos discentes sobre a
matéria. Indica-se também a ampliacéo
do estudo para outras Instituicées, a fim
de verificar toda a abrangéncia do tema
nos curriculos dos cursos em graduacio
em Secretariado, visto que, essa é uma
competéncia a ser desenvolvida.
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Development of conflict
management competence:
analysis from curriculum
courses in federal higher
education institutions

Abstract

Facing a real evolution of the secretarial
career, during which is possible to ob-
serve that the professional reinvented
himself and started to dominate several
organizational activities, including, at the
strategic level and, among them, conflict
management, this study aims to verify if
the curriculum of the undergraduate cou-
rses in the Executive Secretariat of the
Federal Education Institutions provides
elements that indicate the competences
for conflict management development.
In methodological terms, this research is
basic and descriptive and was opted for
use the qualitative approach. About the
data collection, were selected the Fede-
ral Higher Education Institutions, which
offered the undergraduate course in exe-
cutive secretariat and that obtained the
greatest grade in the National Student
Performance Examination. As results,
after confirming the need for the conflicts
competencies management develop-
ment, based on the legal frameworks of
the secretarial profession, it was identified
that the undergraduate courses, evalua-
ted during the research, present elements
in their curriculum that offer the possibility
of conflict management development, for
undergraduates.

Keywords: Executive Secretariat. Conflict
Management. Competence.
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