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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso irda abordar o tema da gestao de conflitos, que é
uma area da gestdo empresarial. Apresentar o que é a gestdo de conflitos, como ela
funciona, os seus beneficios e as consequéncias ruins de ndo ter uma gestao de
conflitos na empresa, além de, através da gestdo de conflitos, informar aos leitores,
como identificar a origem do conflito, seus niveis, tipos, etc. E demonstrar quais
abordagens, estratégias e ferramentas podemos trabalhar na gestdo de conflitos,
gue sao processos indispensaveis para o0 bom desenvolvimento da organizacao e de
seus colaboradores.

Palavras chave: conflito, estratégias, gestao



ABSTRACT

This course completion work will address the topic of conflict management, which is
an area of business management. Present what conflict management is, how it
works, its benefits and the bad consequences of not having conflict management in
the company, in addition to, through conflict management, informing readers how to
identify the origin of the conflict, their levels, types, etc. And demonstrate which
approaches, strategies and tools we can work on conflict management, which are

essential processes for the good development of the organization and its employees.

Keywords: conflicts, strategies, management.
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1. INTRODUCAO

Ao longo dos anos, o estudo da administracao obteve resultados expressivos
no que se diz respeito ao interesse em gerir um bom relacionamento com o capital
humano presente nas empresas, onde a importancia do recurso humano foi
reconhecida pelas grandes mentes responsaveis pelas maiores organizacdes do
mundo, com isso, 0 comportamento humano foi estudado com mais cuidado, e
temas como a psicologia organizacional, que tem como enfase o estudo do
comportamento humano nas organiza¢cdes para desenvolver uma melhor harmonia
entre o capital intelectual da organizacdo e a estrutura organizacional, para um
melhor desempenho dos colaboradores, e um desses estudos trouxe uma o6tima
ferramenta para a resolucdo dos conflitos internos que sdo comuns em empresas
onde existe a troca constante entre diferentes modos de pensar das pessoas, a

gestao de conflitos.

A gestdo de conflitos consiste em usar estratégias eficazes para lidar com
conflitos que aparecem no cotidiano de uma organizacdo, normalmente conflitos
esses gerados por uma insatisfacéo vinda de algum ou alguns colaboradores, que
ainda nao tiveram contato com a inteligéncia emocional, que pode ser descrita

como um modo de saber identificar e controlar seus sentimentos e suas emocoes.

A gestdo de conflitos trabalha com diferentes formas de se analisar e
entender o conflito, para que sejam tomadas as melhores decisbes para a
resolucao dele, com o objetivo de criar e aumentar as chances de desenvolver
inimeras formas da empresa lidar com os conflitos e reduzir ao maximo as
consequéncias ruins que uma pequena faisca pode trazer, ajudando os

colaboradores a lidar com suas emocgoes.

A partir de varios procedimentos, onde utilizando de seguintes etapas como
as origens do empecilho, suas causas, estagios, tipos, consequéncias,
caminhos... podemos amenizar e controlar uma situacao que se deixada de lado,
pode acarretar em imensuraveis perdas para a organizacdo, passando desde o

desligamento de colaboradores, o crescimento de um clima organizacional ruim,



insatisfacdo dos funcionarios com seus gestores, até a perda de recursos,

dinheiro e atraso em projetos.

Utilizando do planejamento da gestédo de conflitos, associada ao estudo dos
conflitos, podemos controlar desavencas entre colaboradores e até mesmo gerar
oportunidades para uma melhoria continua da empresa, fortalecendo lagos e
trazendo inovacao a instituicdo, criando assim uma casca de protecdo em caso de

ameacas.

Se bem planejada e executada, a gestdo de conflitos em uma empresa
pode ser um forte diferencial para um futuro préspero, onde os conflitos geram
mais consequéncias boas do que ruins, e onde a empresa podera usar desta
gestado para melhorar e desenvolver um clima e uma cultura organizacional forte e
Gnica, o jeito da empresa ser ira refletir para todos que a conhecem e a todos que
irdo ser inseridos nela, o jeito de ser da empresa (cultura organizacional) sera
visto com bons olhos, pois os conflitos serdo gerenciados de forma assertiva, e
esse jeito de ser ira refletir no ambiente, ter& um clima saudavel e bem receptivo,
onde as desavencas nao serdo temidas, pois podem ser manejadas com mais
clareza e empatia. Isto também ira fazer diferenca no planejamento que diz
respeito ao recrutamento, a selecao e ao treinamento e desenvolvimento de novos
colaboradores, por causa de que com a gestao de conflitos presente na empresa,
a busca por novos colaboradores no mercado de trabalho sera feita com o
objetivo de achar pessoas que tenham o fit cultural da organiza¢éo, no caso, sera
de imenso valor contratar pessoas que se encaixem no modo de agir da empresa,
e que compartilhe dos mesmos principios e valores dela, que no caso, sera o

apreco por um ambiente que néo seja conflituoso.

2. JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa tratara de abordar sobre como uma gestdo boa em relagdo ao
controle dos confltos em uma empresa faz diferenca para o0 sucesso da

organizacado, e como a falta dela impacta negativamente em toda a empresa.
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Com o avanco sobre o estudo das relacbes humanas no ambiente
organizacional, a importancia da valorizagdo de um ambiente organizacional
saudavel é nitida para os dias atuais, pois, hoje sabemos que sem uma boa gestédo

do capital humano, o sucesso de uma empresa pode estar em cheque.

A escolha do tema passa diretamente na percepcdo de que em muitas
empresas ainda € visivel um certo descaso dos gestores pelos conflitos que
ocorrem com seus funcionérios, por isso, o estudo da gestdo de conflitos e como
lidar com imprevistos em relacdo a conflitos € tdo essencial, para provar que
usando dela, gerir e controlar relacbes se torna mais facil, que por ela,
conseguimos administrar melhor questées que se deixadas de lado, podem gerar

grandes estragos.

3. OBJETIVO GERAL

s

O objetivo geral deste trabalho é apresentar uma série de processos que
podem ser usados para conhecer, analisar, delimitar, e conduzir imprevistos

causados por diferentes conflitos que ocorrem em um ambiente de trabalho.

Mostrar aos gestores, métodos eficazes para uma gestdo de conflitos, que
podem ser recursos essenciais nas horas em que resolver um problema causado
por uma desavenca ocorrida pelos diferentes modos de agir dos colaboradores, e

através dele minimizar provaveis danos e conseguir restaurar danos ja causados.

Apresentar aos administradores e futuros administradores as diversas

possibilidades para resolver conflitos organizacionais, de diferentes aspectos.

3.1 OBJETIVO ESPECIFICO

O objetivo especifico deste trabalho é apresentar situacbes que acontecem
no dia a dia das empresas, que sédo os conflitos e crises que toda organizacao

sofre.

Sera apresentado ferramentas e estratégias que ajudara a passar por cima

desses imprevistos de uma maneira mais rapida e eficaz. Mostrando como o
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gestor deve atuar nesses momentos, sabendo por onde comecar a analisar o
problema que esta ocorrendo e como sera 0 processo para resolver, sabendo que
os conflitos e crises ndo necessariamente sao apenas em partes financeiras, mas

também entre os colaboradores, fornecedores e entre outros problemas.

Lembrando que os conflitos e crises fazem parte, ndo tem como ser evitado
totalmente, mas pode ser amenizado utilizando as ferramentas adequadas e
tendo um gestor que saiba como manter o equilibrio da situacéo, sem deixar sair

fora do controle e do alcance de todos presentes.

Com uma gestdo boa fica tudo mais leve e traz muitos outros beneficios,
além de deixar um clima mais agradavel e evitar conflitos entres funcionarios da
empresa, pois com organizacdo cada um ficard focado com o seu dever, e assim

diminuindo alguns problemas que ja ndo aconteceram mais para a frente.

4. METODOLOGIA

A metodologia escolhida e feita para este trabalho de conclusdo de cursos foi
a pesquisa bibliogréfica, onde utilizamos de artigos ja produzidos para nos
aprofundarmos em nosso tema, artigos estes que serviram para forma de estudo e

desenvolvimento do nosso trabalho.

5. PROBLEMATIZACAO

No atual cenario da administracdo, e principalmente no ambito do convivio
humano nas empresas, ainda existem muitas perguntas sem respostas sobre
como um conflito pode ser encarado, e de como ele impacta negativamente no
clima organizacional, e pode acabar frustrando o planejamento organizacional
atraves de um imprevisto decorrente em qualquer empresa, muitos gestores e até
equipes podem se sentir perdidos quando se deparam com um problema como
este na sua empresa, tomam decisOes erradas, algumas outras vezes ficam sem
mesmo uma decisdo a tomar, e podem até mesmo favorecer um lado e deixar o

outro sem apoio.



Por isso, dar aos gestores e futuros gestores, uma pesquisa que pode
ajuda-los a lidar com conflitos organizacionais, pode fazer diferenca no dia a dia
da empresa, facilitando a vida do gestor, dando a ele a capacidade de solucionar
imprevistos que antes eram enigmaticos, o estudo da gestdo, no que diz respeito
aos conflitos é essencial, pois, o tabu que ainda se faz presente nos dias de hoje
nas empresas é que o conflito deve ser evitado ao maximo, mas, se visto com
outros olhos, pode até mesmo gerar oportunidades de desenvolvimento para os

colaboradores e para a propria empresa.

6. CONTEXTUALIZACAO HISTORICA DA ADMINISTRACAO

A administracdo é um departamento essencial de uma empresa € através

dela que a empresa tem uma gestéo eficaz e organizada.

A palavra administracdo vem do latim que significa: direcionar, gerir, etc.
Todas as empresas tém o administrador, mas para obter o sucesso, sao apenas
algumas que conseguem, o objetivo do administrador € ter um bom planejamento,
ter organizacdo, saber direcionar (tanto as pessoas, quanto a lucratividade) e

também manter o controle das situacdes.

A administracdo surgiu a séculos atras antes de Cristo, a forma de como as
pessoas iam se organizando ja era um ato administrativo, pois precisavam ter
uma certa organizacao do que faziam, antigamente as pessoas que lidavam com
plantacdes precisavam ter anotacdes de tempo de colheita e entre outras coisas,

para ter um controle da producao.

Conforme lIdalberto Chiavenato (2007), a administragdo € planejar,
organizar, controlar. Além de instruir os membros na organizacgdo, utilizando os

recursos organizacionais para alcancar os objetivos da organizacéo.

6.1 EVOLUCAO DA ADMINISTRACAO

11
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A administracdo na atualidade € baseada em busca de bons resultados e
gestdes de eficacia e eficiéncia, quanto mais assertivo melhor o desempenho de
uma empresa, pois cada falha que tiverem pode trazer muitos danos, levando até
mesmo o0s talentos da empresa para 0s concorrentes. Nos dias atuais a
administracdo da organizacdo que maneja sua tecnologia e sua produtividade,

planejamento o que trard mais vantagens no seu desenvolvimento.

Para administrar € preciso de um conhecimento adequado o gestor tem
varias ferramentas que ajudam na organizacao, por exemplo a analise swot, que

ajuda na identificacdo de forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas.

Conforme ldalberto Chiavenato (2007), a administracdo moderna nao tem
limites, e nem mesmo as fronteiras nacionais podem parar ela, até porque nos

dias atuais a fronteira nacional ja ndo tem mais relevancias.

7. A ADMINISTRACAO RESUMIDA EM SUAS TEORIAS

A administracdo é formada por varios tipos de teorias que acrescentam na
gestdo de uma empresa para que ela seja bem-sucedida, algumas que trazem
mais relevancias sao as teorias gerais da administracdo, teoria classica,
burocratica, comportamental e contemporanea. Abaixo, irdo ser citadas as

principais teorias, e um resumo de cada uma delas.

Conforme Chavienato (2007), ele reconhece a relevancia da teoria na
administracdo, enfatizando sua capacidade de informar e aprimorar as praticas
gerenciais, bem como de fornecer um fundamento solido para o avanco continuo

da disciplina.

7.1 TEORIA GERAL

Comecando pela teoria geral, ela é o nivel de conhecimento dos estudos
dos administradores das organizacdes, ela vai instruir como e quando é o

momento certo para ter as tomadas de decisdes corretas.
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A teoria tem o papel principal para instruir cada passo dentro da empresa,
seja comecando pelo gerenciamento de pessoas, tempo de produtividade,
estratégias para se desenvolver e se destacar no mercado e entre outros

beneficios.

Conforme Idalberto Chiavenato (2003), a teoria geral é baseada na
estruturagcdo da organizagcdo, dizendo que é impossivel uma organizacdo ter
sucesso sem o setor administrativo dando os comandos corretos e dividindo os
setores para o desenvolvimento acontecer de maneira mais rapida e obijetiva,
porque em cada empresa o administrador define as estratégias, faz os
planejamentos e suas aplicagbes na organizacdo para que seu nivel de

competitividade s6 aumente.

7.2 TEORIA CLASSICA

A teoria Classica, deu o seu inicio através de Henry Fayol (1841-1925), ele foi

um engenheiro francés que criou uma abordagem estrutural da empresa.
Fayol diz que, toda empresa tem seis funcoes:

e Func0es técnicas, que séo relacionadas a producéo e servico da empresa;
e Funcdes comercias, é a relacdo de compra, venda e permutacdes;

e Funcodes financeiras, referente a procura e geréncia de capitais;
e Funcdes contabeis, referente a inventarios, balancos, registros, estatisticas e

custos;

e Funcbes administrativas, coordenar e sincronizar as outras demais cinco
funcdes ndo administrativas da empresa, sempre controlando elas, as funcdes
ndo administrativas s&o: técnicas, comercias, financeiras, contabeis e
seguranca, que ja foram citadas o que cada uma dirige;

e Funcbes de seguranca, proteger e preservar 0s bens e as pessoas ali

presentes.

Estas sdo as 6 funcbes que trazem um bom desenvolvimento para a
empresa, através de cada uma delas € possivel manter um planejamento e

grandes estratégias para atuar no mercado de forma eficaz.
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Para Fayol as funcdes da administragcdo também sdo formadas por

elementos que a compdem.

e Prever: ter visdo para o futuro e tracar boas estratégias;

e Organizar: manter a empresa com um equilibrio, tanto financeiro e
organizacdo de pessoas também;

e Comandar: garantir que tudo permaneca no controle desejado para alcancar
objetivos determinados;

e Coordenar: manter uma boa harmonia entre todos os presentes da empresa,
de acordo com todas as regras que foram feitas;

e Controlar: garantir que tudo saia de acordo com o0 desejado e ordens

estabelecidas.

Segundo Henry Fayol, ele define que sua teoria é baseada na sigla (POC),
prever, organizar, controlar e coordenar, somente com essa base uma empresa pode

obter sucesso e bom desempenho no mercado.

Conforme o livro de Idalberto Chiavenato (Administracdo, teoria, processo,
pratica de 2007), Taylor via a teoria classica como uma abordagem baseada na
aplicacdo de principios cientificos a gestdo, com foco na eficiéncia operacional, na
divisdo do trabalho e na padronizacdo dos processos. Suas ideias tiveram um
impacto significativo no desenvolvimento da teoria administrativa e continuam a

influenciar as praticas gerenciais até os dias atuais.

7.3 TEORIA BUROCRATICA

A Teoria Burocratica surgiu através de Max Weber, sua definicdo é por:
divisbes de trabalho em niveis hierarquicos, ter comunicacdo formal através de
documentos e papéis, adotar normas, nao conter informalidade no relacionamento

entre as pessoas, competéncia técnica e formacgéo qualificada das pessoas.

Essa teoria preza por respeito, onde cada pessoa tem que manter suas
responsabilidades e comunicacdo de forma técnica, se mantendo apenas no lado

profissional sem misturar com sua vida pessoal.



A segunda parte desta teoria € suas disfungcbes, que sao: as dificuldades
para implantar normas, o excesso de formalismo, dificuldade com mudangas e

entre outros.

O objetivo da teoria burocratica € manter um nivel de hierarquia adequada,
onde tudo precisa ter formalidade e seguir de forma eficaz, e quando ocorre
mudancas nos planos que foram sugeridos tem um impacto grande, e nao

conseguem manter os niveis que foram desejados.

Para Weber, a trés tipos de autoridades: tradicional, carismatica e

burocratica.

e Autoridade tradicional: é quando os funcionarios aceitam as ordens de seus
lideres, porque sempre funcionou dessa maneira, um manda e 0 outro
obedece, este € um sistema tradicional que sempre foi utilizado pelas
empresas.

e Autoridade carismética: é quando os lideres tém grande influéncia de
personalidade para seus funcionarios, trazendo seguranca para O0S
colaboradores da empresa, onde o lider tem as escolhas corretas.

e Autoridade burocrética: € quando os superiores tém um conjunto de normas e
regras, fazendo que os funcionarios tenham condutas que serdo exigidas

pelos seus superiores.

Segundo Weber, a burocracia seria uma maneira demorada, que as
empresas utilizariam muitos papéis e assim so0 iria multiplicar um trabalho ao invés

de achar uma solucao rapida para o que esta acontecendo.

Ainda no livro de Idalberto Chiavenato (2007), Weber diz que a burocracia
significa identificar certas formas de organizacdo, tendo tudo salvo em

documentos, facilitando o0 acesso, assim quando precisar, sera facil de encontrar.

7.4 TEORIA COMPORTAMENTAL

A teoria comportamental surgiu através de um livro de Herbert A. Simon,
publicado em 1947 (O comportamento administrativo), onde tomar as decisdes

corretas é o essencial.

15



O respectivo autor citado acima diz que o0 mais importante de uma empresa

€ a tomada de decisfes e ndo apenas ac¢des sem fundamentos.

Essa teoria diz respeito as tomadas de decisGes da empresa, onde o foco é

gue o administrador tenha boas decisfes.

Algumas caracteristicas da teoria comportamental sdo, analisar o
comportamento da organizacdo em questdo a comunicagdo, liderancas e
formacdo de equipes no ambiente de trabalho. E ai que comeca a analise de
comportamento, vai ser identificado aonde algumas pessoas tem dificuldade em
trabalhar ou tem facilidade, assim podendo identificar possiveis trocas de funcées

conforme o desenvolvimento de cada um.

Conforme o Livro: Teoria comportamental da Administracdo (1947) Hebert
diz que, a teoria comportamental é essencial, pois defende a valorizacdo do
trabalhador em qualquer empreendimento baseado na cooperacdo, pois sera
analisado como o colaborador se comporta perante algumas situagbes que

ocorrem no dia a dia da empresa.

7.5 TEORIA CONTEMPORANEA

A teoria contemporanea diz bastante sobre a evolu¢do que a Administracéao
teve ao passar dos anos, mostrando que cada teoria que ja foi citada, traz muitos
beneficios atualmente, onde o gestor deve saber como implementar isso na sua

empresa, facilitando o seu desenvolvimento no mercado.

Quando falamos de evolugéo, estamos falando da quantidade de fungdes
gue a administracéo abrange, ndo € apenas ficar em uma sala e ver os papéis,
mas sim, estar presente nas equipes vendo o que pode ser melhorado, o0 que nao

vai ser (til, mudangas em questao as pessoas presentes.

A administracdo € muito ampla e € essencial em tudo, ndo apenas em
empresas ou organizacdes, mas até na vida pessoal das pessoas, ajudando a se

organizar financeiramente também.

16



Idalberto Chiavenato (2007) diz que, administrar € o ato de alcancar
objetivos, planejando, organizando, liderando e controlando. Utilizar de todas as

ferramentas necessarias da administracao para crescer profissionalmente

Um administrador busca por eficicia e eficiéncia, os dois andam lado a
lado em uma organizagdo, e um administrador precisa de uma equipe que seja

qualificada em um bom nivel para que cresca junto com ele.

8. GESTAO DE CONFLITOS

7z

A gestdo de conflitos € um nicho da area da gestdo empresarial, essa
gestdo tem a responsabilidade de encontrar uma conciliacdo entre uma, duas ou
mais partes que estdo enfrentando empecilhos entre si, a fim de encontrar uma

solucdo boa para ambos, que ndo prejudique ninguém.

Chiavenato (2004, p. 418) afirma que o administrador precisa ter uma

habilidade importante, que € a habilidade de administrar conflitos.

Esta gestdo é indispensavel para manter uma convivéncia saudavel para os
colaboradores da empresa, e traz a tona uma verdade, os conflitos precisam ser
vistos com outros olhos, precisam ser visto como um indicador de mudanca, com
uma atitude diferente os gestores podem construir um clima organizacional
favoravel para todos, pois, com a implementacdo dessa gestdo, as emocdes
geradas pelos embates poderéo ser controladas e serdo expressas de uma forma
gue nao acarrete em um problema maior, mas, em algo construtivo tanta para os
individuos envolvidos, tanto para partes terceiras da historia. Para isso, o lider
deve saber que o objetivo da gestdo de conflitos é manter o foco no resultado, nas
atitudes desenvolvidas pela empresa, e que 0 objetivo ndo € achar uma vitima e
um culpado em uma historia, e o lider precisa estar disposto a implementar essa
area da gestdo empresarial para gerenciar bem as discordancias que aparecem, e
se antecipar a esses imprevistos para criar uma medida de controle, que ird tomar

a melhor deciséo possivel.

8.2 CONFLITOS NAS EMPRESAS
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Segundo Douglas H. (1999), os conflitos tém sua origem quando ocorre
alguma divergéncia entre pessoas, grupos e/ou consigo mesmo, por diferentes
razdes ou motivos, gerando normalmente insatisfacao entre as partes. Quando a
palavra conflito é citada, frequentemente é assimilada como algo ruim e que pode
ser prejudicial para o bom andamento de uma empresa, de projetos, ou na vida
pessoal... sendo que se bem gerenciado, os conflitos podem ser Uteis para

solucionar problemas e trazer algum tipo de beneficio e aprendizado.

Para Robert E. Quinn (et al), A nossa sociedade, ao longo do tempo,
considerou os conflitos na maioria das vezes algo ruim e desnecessario, sempre
tentando mantélos longe de um ambiente saudavel, pois, o conflito pode ser
complicado de ser enfrentado, pela sua fama de ser tenebroso principalmente

para relac6es no ambiente organizacional.

O conflito em si, ndo implica em um desfecho ruim, o modo como os
colaboradores reagem a ele, € que faz a diferenca, se for visto com outros olhos,
os conflitos podem ser pecas chaves para mudancas significativas, pontuais e

favoraveis para a organizacao.

Conforme o avanco dos estudos da administracéo e das relacdes humanas,
principalmente sobre o comportamento humano, o conflito antes visto como algo
desagradavel para o crescimento organizacional e com a Unica solu¢do que era
ser contornado, este paradigma foi aos poucos sendo analisado como uma forma
de melhoria continua, algo que traz novos caminhos, e ndo deixa a empresa ficar
parada no tempo, o termo conflito hoje em dia € visto como uma oportunidade de
desenvolvimento tanto da empresa em si, quanto de seus funcionarios,
favorecendo a aparicdo de caracteristicas indiscutiveis para uma empresa de

sucesso, como a criatividade e a inovagéo.

Nas organizacdes, a origem desses atritos se da por conta pela falta de
experiéncia e controle por parte de individuos e grupos em lidar com suas
diferentes formas de agir ou pensar, normalmente uma outra maneira de lidar com
algo, gera surpresa e desconfiancga, pois, cada um tem sua maneira de trabalhar,
mas essa maneira de ser diferente, ndo significa com que n&o trara bons

resultados.
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9. CONFLITOS E IMPREVISTOS QUE PODEM OCORRER NAS EMPRESAS

Os conflitos, podem aparecer de diversas maneiras, por exemplo: conflito
entre funcionarios, ou em momentos dificeis que a empresa esta passando e

assim segue.

O conflito entre funcionarios, pode ser algum desentendimento entre eles,
por causa de atrasos da parte de algum, pode ser problemas que ocorrem fora do
trabalho, o que seria um erro do funciondrio, por ndo conseguir separar sua vida

profissional da vida pessoal.

Conflitos empresariais, atrasos das matérias primas (fornecedores que

deixam as demandas acumularem e depois ndo consegue cumprir o prazo).

O problema pode ser em questdes financeiras, a empresa pode estar
sofrendo algum tipo de problema financeiro, onde pode levar ela até a faléncia, ou

também pode ser algo momentaneo.

Como ja foi citado, os imprevistos e conflitos sdo imprevisiveis, nao tem
como evita-los totalmente, mas sempre ha alguma ferramenta que faca com que

essas coisas possam ser controladas com mais facilidades quando ocorrem.

Através desses conflitos e imprevistos, a empresa pode achar muitas
melhorias também, achando novas formas de atrair clientes, dependendo do que

ocorrer.

Ha vérias ferramentas que podem trazer um ambito de trabalho melhor e
ajudar a empresa em um desenvolvimento, uma dessas ferramentas é a analise
SWOT, ajudando a encontrar: oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas. Essa
ferramenta € muito boa para ajudar, assim o gestor da empresa vai saber por

onde e como comecar sua preparacao para atuar na sua area desejada.

Para Chiavenato (2004), o conflito € algo da natureza do ser humano, € o

lado oposto da colaboragéo.
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10. NIVEIS DE CONFLITOS

Ha como identificar os conflitos por meio de uma observacéo, vendo seu
surgimento na empresa e em suas divisbes, precisam ser observados com
cuidado para ser delimitados em tipos, para depois pensar em uma resolucéo

acertada, Faleiros (2005).

Os conflitos nas organizacGes podem ser divididos em 4 tipos delimitados:

e Conflito latente: é aquele cujo ainda nédo foi declarado, mas os envolvidos tém
consciéncia da sua existéncia.

e Conflito percebido: os envolvidos tém a racionalidade da existéncia do conflito,
mas ainda ndo ocorre a abertura o mesmo.

e Conflito sentido: ja afeta os envolvidos, aonde as emoc¢des j4 aparecem de
forma consciente.

e Conflito manifesto: neste o conflito j& veio a tona, ja atingiu as partes
envolvidas, e ja é perceptivel para terceiros, podendo prejudicar o andamento

das atividades.

Percebendo a natureza do conflito, o gestor poderd planejar uma
intercepcdo do problema, estudando a forma mais assertiva de se tomar uma
decisdo perante o obstaculo que pode causar problemas a dinamica empresarial,
caso mal avaliado, a crise pode ser administrada de forma errada, e causar danos

maiores do que o normal, e correndo perigo desses danos serem irreversiveis.

Conforme o nivel em que se encontra o problema, o gestor podera optar
por diversas abordagens eficazes para solucionar a contrariedade, se o conflito for
diagnosticado logo em seu inicio, resolvé-lo sera tranquilo de certa forma do que
se ele estive em um nivel mais avan¢ado, onde o cuidado em néo prejudicar o
clima organizacional ira ser mais alto, onde as solugbes e até mesmo uma

oportunidade de crescimento poderéo aparecer.

Entretanto, independente do estagio onde se encontra o obstaculo, é
importante salientar que deverdo ser tomadas inciativas para resolver o0 mesmo,

pois, caso ignorado e/ou evitado, a dimensédo e gravidade do conflito podem
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chegar em niveis onde duras decisbes como a demissdo de um colaborador

precisardo ser tomadas.

Chiavenato (2004), o conflito é inevitavel, o gestor precisa conhecer suas

caracteristicas para possiveis solucoes.

10.1 ORIGEM DE UM CONFLITO

7

Para a resolugcdo de um conflito, € muito importante saber suas origens,
segundo Bernard Mayer (Teoria dos conflitos), podem existir trés dimensdes na

origem de um conflito:

e Percepcdo ou cognicdo: a forma como nds tomamos consciéncia do que
acontece com a gente, e como olhamos a situacdo, como percebemos que o
conflito foi criado;

e Emocao e sentimentos: seria a reacdo que tivemos com o que foi vivenciado
pelo conflito, e como a emocédo e o0 sentimento se fazem presentes, podendo
ser algo bom ou ruim.

e Comportamento ou atitude: conjunto de atos que usamos para demonstrar as

emocdes criadas perante a crise. Uma reacéo a percepc¢ao do conflito.

Estas dimensdes na origem do conflito variam conforme a gravidade da
crise e conforme o jeito do individuo em receber o problema, as percepcoes,
reacoes e atitudes podem ser diferentes dependendo da pessoa e da situagao,
por exemplo: uma pessoa pode reagir de forma explosiva conforme a emoc¢éao que
ela sente e transmite, como a raiva, a pessoa pode ter uma reacao forte em um
conflito pequeno, como pode reagir de forma calma, em um conflito forte, isso

varia conforme as caracteristicas dos envolvidos.

As dimensfes passam pela inteligéncia emocional, que para Chiavenato

(2005), é ndo apenas o autocontrole, é ter dominio sobre o medo da mudanca



11. TIPOS DE CONFLITOS

Os conflitos podem ser delimitados por algumas caracteristicas e
definicbes, eles passam tantas por motivos individuais e coletivos, e podem
envolver um ou mais individuos, como grupos inteiros. Para Chiavenato (2004), os
conflitos ocorrem pelos diferentes objetivos e interesse pessoais dos individuos, e
séo inevitaveis pela forma humana de se comportar, o conflito pode ser favoravel,
mas esta ligado a aspectos ruins.

Abaixo, iremos citar alguns tipos de conflitos que podem ocorrer em uma
empresa.

11.1 CONFLITO INTRAPESSOAL

O conflito intrapessoal diz respeito a um conflito interno, onde o entrave é
entre o individuo consigo mesmo. Neste tipo de conflito, normalmente a pessoa
encontrasse numa situacdo onde se tem uma duvida em relacdo a alguma
guestado pessoal, exemplo, dividas e pensamentos intrusivos sobre o seu papel e
seu desempenho na organizacdo, e esses pensamentos levam o individuo a
suspeitar da sua propria capacidade, trazendo inseguranca para o seu dia a dia,
com isso, ele pode se auto sabotar dentro da empresa, levando a criar problemas
dentro da sua mente, problemas estes que podem se tornar reais caso iSSO

impacte outras pessoas.

Dentro da empresa, o individuo pode criar este tipo de conflito em situagbes
cotidianas, onde, por exemplo, é necessario escolher alguma forma para dar
andamento a uma determinada tarefa, ou uma duvida que se tem em relacao a
como se fazer um procedimento, e passa também por alguns questionamentos
sobre si mesmo em relacdo a sua forma de trabalhar e seu esfor¢co apresentado,
se eles estdo de acordo com o que o ambiente de trabalho exige, ou com o0 que a

pessoa espera de si mesma.
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Chiavenato (2014), pondera que o conflito intrapessoal é um conflito

psicoldgico, que ocorre exclusivamente na mente de uma pessoa.

11.2 CONFLITO INTERPESSOAL

Este conflito ocorre entre duas ou mais pessoas, quando ocorre uma
situacdo onde elas possuem percepcOes diferentes do ocorrido. Neste tipo de
conflito, as desavencas sao criadas a partir de questdes interpessoais, que podem
ser: divergéncia de interesses, plano de metas distintos, diferencas culturais, e
discordancias a respeito de processos do ambiente de trabalho, como atribuicdo

de atividades, decisdes tomadas, recursos, etc.

Este conflito pode aparecer de diversas formas, mas as formas como as
pessoas se manifestam sdo comuns, através de insultos/ofensas verbais,
acusacOes diretas, e a famosa “fofoca”. Caso néo visto a tempo, o conflito
interpessoal pode acarretar em desavencas maiores, que podem englobar
diferentes setores e podem passar para acusacdes mais sérias, que podem

prejudicar outras pessoas.

Segundo Chiavenato (2004), os conflitos interpessoais sédo criados a partir

de diferencas pessoais, que contribuem para uma ma interpretacéo de algo.

11.3 CONFLITO INTRAGRUPOS

Esse conflito ocorre dentro de um determinado grupo, com a divergéncia
ocorrendo entre os membros, sendo por diferencas em relacbes a decisoes,

opinides, tensdes, decisoes.

Essas diferencas sdo comuns por se tratarem de varias pessoas reunidas
em conjunto, pessoas essas que possuem experiéncias de vida distintas, e
guando é necessario tomar alguma decisédo pelo grupo, cada um tem seu modo
de pensar e agir, e também quer o que é melhor para a equipe. O conflito
intragrupal normalmente aparece quando ha a falta de comunicacdo e

entendimento entre seus membros, quando deixam de se comunicar de forma

23



clara e aberta, surge espaco para duvidas e desconfiancas, e a falta de
entendimento pode ser um agravante para o conflito. O impacto negativo para os
colaboradores e para a empresa é alto, levando a diversos prejuizos, como o
desgaste das relacdes entre os membros, reducédo da produtividade individual e

coletiva, desmotivacao e insatisfacao.

Chiavenato (2005), corrabora que é fundamental ter na empresa uma
politica de retorno sobre as atividades desempenhadas, e tenha escuta ativa para

desenvolver o ambiente da equipe.

11.4 CONFLITO INTERGRUPAL

O conceito do conflito intergrupal se resume a dois ou mais grupos que
divergem entre si a respeito de um problema, no cenario de uma empresa, 0
conflito intergrupal pode ser um conflito entre setores, onde para um bom
desempenho deles, a relacdo entre eles precisa ser harménica e clara, pois se
nao for, prejudica um ou os dois grupos, e automaticamente prejudicam a

empresa.

12. ESTRATEGIAS PARA LIDAR COM O CONFLITO

Os conflitos, carregam com si, diversos fatores que os formam, e sendo
vivenciados de varias formas por causa do fator humano, onde cada pessoa tem

sua forma de perceber e reagir ao entrave.

Felizmente, existem indmeras estratégias para resolver uma crise que pode

acarretar em prejuizos para as organizacoes.

Chiavenato (2004), reforca que o gestor tem que estar a par de atitudes
gue levam a resolucdo de um conflito, e a resolucdo passa diretamente pela

analise da situacéo.
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13. COMUNICACAO ASSERTIVA

Um bom gestor precisa passar informacgdes claras e sem ruidos para a sua
equipe, para isso, ele precisa desenvolver e trabalhar bem a forma como ir4 se
comunicar com as demais pessoas, pois, quando se deparar com uma situacao
onde é necessario dialogar com colaboradores que estdo envolvidos em um
conflito, e tem que ser feita uma intervengdo para ndo ocasionar em problemas

graves entre a equipe.

Para Chiavenato (1989, p. 39), a comunicacdo ndao é somente o ato de se
passar uma mensagem, e sim, fazer com que o individuo entenda o que se esta
passando, de uma forma que nao reste nenhuma duvida sobre o assunto, quase

contrario, a comunicacao nao ira ser efetuada.

A comunicagao assertiva em um ambiente de trabalhe ndo faz com que
todos os problemas desaparecem, mas evita varios. Ela tem como objetivo

desenvolver dialogos amigaveis, claros e objetivos no ambiente organizacional.

Esta comunicacdo trabalha com 4 pilares essenciais para uma boa

comunicacao:
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e Clareza: passar mensagens de forma direta e que sejam de facil compreenséo,

para que nao haja diferentes interpretacoes;

e Coeréncia: manter uma boa relacdo entre a mensagem transmitida e os gestos,

expressodes faciais... passar ao receptor uma boa linguagem corporal, para que

tudo o que for mostrado para ele seja alinhado;

e Concisao: ser breve e evitar excesso de palavras, ndo alongando o que preci

ser falado.

sa

e Consideragdo: respeitar o outro lado, respeitar as opinides e sentimentos

diferentes, € necessario trabalhar com a empatia pelo outro, assim, construin

relacbes saudaveis.

13.1 COMO DESENVOLVER UMA COMUNICACAO ASSERTIVA
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Mesmo pessoas que tem uma dificuldade em se comunicar podem
desenvolver a assertividade em sua comunicacdo, como ja4 dizia Chiavenato
(2014), “desenvolva as pessoas, e elas desenvolverdo a organizagao”, para isso,
€ necessario estar disposto a comecar a trabalhar com pontos e acdes chaves

para desenvolver este tipo de comunicacao:

e Escuta ativa: quando estiver dialogando com alguém, é necessario prestar
bastante atenc&o no que a outra pessoa esta dizendo, escutar detalhadamente
0 que o outro diz € uma questdo ndo so de respeito, mas também favorece o

entendimento entre duas pessoas, e 0 consenso entre elas;

e Inteligéncia emocional: esta € uma caracteristica pessoal, que também pode
ser desenvolvida. Fazer terapia pode ser um caminho para se desenvolver
essa caracteristica, pois, através dela podemos nos conhecer melhor, saber
como agimos, sentimos e nas expressfes com outras pessoas, ou consigo
mesmo. Com a inteligéncia emocional podemos saber a hora certa em que
devemos agir perante uma situacdo, e também iremos saber controlar as

emocdes para nao tomarmos decisdes precipitadas;

e Feedbacks: criticas sdo na maioria das vezes rejeitadas por quem a recebe,
por levar como paradigma que € algo ruim, mas ao contrério disso, uma critica
se for bem colocada e exposta pode virar algo construtivo, desde que dita de
forma coesa, usando a empatia para dizer a outra pessoa algo a melhorar, por

exemplo;

e Canal de comunicacao: dependendo da mensagem a ser transmitida, utilizar
aplicativos podem ser uma maneira agil de se repassar algo, mas, caso a
mensagem seja de extrema importancia e ndo pode ser iinterpretada mal, é
recomendavel que tudo seja dito “frente a frente”, o meio para se comunicar

deve ser escolhido com clareza, e pode evitar um mal-entendido;

e Atente-se a linguagem corporal e ndo force a barra: uma pessoa com uma boa
comunicacdo assertiva consegue perceber quando uma pessoa esta sendo
verdadeira ou ndo, ou quando a outra ndo esta em um momento bom para ser
guestionada sobre algo, se atentar se ela esta com os bracos cruzados, maos

inquietas, maos no bolso, expressao facial de raiva, pode facilitar na hora de
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decidir quando falar o que se deve, e caso a pessoa em questdo ndo estiver
em um bom momento, escolher outra hora para conversar, para nao forcar a

barra e acabar gerando desconforto e mais intrigas.

14. DIFERENTES ABORDAGENS PARA OS CONFLITOS

Sabendo analisar e reconhecer o conflito, o gestor pode usufruir de
diferentes tipos de abordagens para solucionar a desavenca, mas, é importante
ressaltar que é necessario escolher a abordagem de forma sébia, que va de
acordo com a situacdo em que o conflito se encontra, usar a abordagem certa,
deixa mais facil a resolucéo, e mais propicio para um final feliz, mas o contrario
também ir4 valer, abordar de forma equivocada pode comprometer ainda mais a
situacdo. Chiavenato (2004), cita que a administracdo passa diretamente sobre a
capacidade em gerir pessoas, e gerir pessoas que se encontram em conflitos, é

uma tarefa e tanto, mas que precisa ser feita de forma eficaz.

Chiavenato (2004), reforca que a solucéo para a resolucdo de uma confl

passa diretamente pelo exame das condicBes que levaram o conflito a ser criado.

14.1 MEDIACAO DE CONFLITOS

A mediacdo é um tipo de abordagem que ajuda a identificar os conflitos
empresariais e tras solu¢cdes para lidar com isso. Ele tem um pouco de
semelhanca com o Brainstorming, pois precisa de reunides que os colaboradores
estejam presentes para ver onde esta os erros e no que eles devem melhorar, o

tipo de abordagem feita pela mediagéo de conflitos é:

¢ Inicio de mediacao: os gestores ou lideres devem comecar a se planejar para
fazer uma reunido com os colaboradores para identificar como os problemas

estdo acontecendo;
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e Reunido de mediacdo: o gestor ou os lideres, deverdo fazer uma reuniao,
explicar para os colaboradores o que esta acontecendo, e também ouvir 0
que os colaboradores tem a dizer sobre o que estdo sentindo, buscar

entender como que os conflitos comecgaram;

¢ I|dentificacdo das questbes a serem discutidas: escutar dos colaboradores o
que esta afetando eles, buscar entender o motivo e escutar as ideias também

gue eles podem e devem sugerir;

e Esclarecimento de solucdo: entrara o interesse das partes (gestor, lider e
colaborador), a funcdo do esclarecimento é ouvir cuidadosamente o que
realmente estd interferindo para que aconteca falta de comunicacéao, fofocas
ou tudo que gere os desentendimentos. Para que assim possam chegar a

solucéo mais apta;

e Resolucdo das questdes: ap6s ouvir todas as reclamacdes e ideias de
melhorias 0s gestores e lideres se programaram para efetuar as novas
técnicas para que seja restabelecido um novo ambiente de trabalho para

todos;

e Registro das solucdes: pés a nova técnica ser implementada, ela devera sem
registrada e exposta para todos verem e comecarem a segui-las para que os
conflitos sejam evitados e o clima seja restaurado novamente, para que haja

boa comunicacdo e menos estresse, sejam produtivos e motivados.

As principais abordagens da mediagdo sdo essas, mas também temos a
negociagao que influencia, arbitragem e a conciliagdo, que também s&o muito

importantes dentro de uma mediacao, todas andam lado a lado:

e Negociagdo: a negociacao seria, quando as partes buscariam uma solucao
com o auxilio de um terceiro, para ajudar na descoberta de novas solugdes

para lidar com os conflitos.
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e Arbitragem: a arbitragem € um processo confidencial, nele o mediador
escolhido vai promover o ambiente e buscar a solucao criativa e efetiva para

a resolucéo do conflito.

e Conciliacdo: é a solucdo de conflito mais indicado nos casos em que nao
existe vinculo entre as partes, o conciliador deve sugerir a ideia mais viavel

no momento do conflito para que o conflito seja evitado.

Estes sdo os fatores que mais influenciam na gestdo de conflitos, a
medicdo, negociacdo, arbitragem e a conciliagdo, sdo alguns dos métodos de
abordagens que trazem muitos beneficios, e quando um mediador ndo consegue
controlar tudo sozinho, ele ainda tem a opcao de ir atrds de um terceiro, que seja
especialista e consiga ajudar a encontrar as melhores solucées possiveis, para

gue os conflitos sejam evitados.

Chiavenato (2009), se os conflitos forem bem dirigidos, abrem caminho

para mudancas importantes e signficativas para a empresa e seus colaboradores.

15. FERRAMENTAS QUE TRAZEM BENEFICIOS PARA AS EMPRESAS

As ferramentas que serdo apresentadas, irdo mostrar como as utilizar nos
momentos de conflitos, as duas ferramentas que ajudaram neste processo sera a

analise SWOT e o Brainstorming.

Mostrard como a analise SWOT pode influenciar na resolucado de conflitos,
mostrando as: forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas. E o Brainstorming,
encontrar as ideias que tragam maior relevancia para a implementacdo de um novo

ambiente, mais leve e com uma boa comunicacéo entre os setores.

15.1 ANALISE SWOT

A analise SWOT é muito utilizada no meio empresarial, ela pode ser utilizada
em varios momentos dentro de uma empresa, e nesse caso era sera utilizada na

identificagcéo de conflitos, ajudando a encontrar a melhor performance de melhoria.
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O termo SWOT, vem do inglés, que significa: forcas (strengths), fraquezas
(weaknesses), oportunidades (opportunities) e ameacas (threats), se a sigla for
traduzida para o portugués, seria a analise FOFA, onde seu significado continua o

mesmo.
Na area de identificacdo de conflitos, essa analise vai mostrar as:

e Forcas: envolvendo o ambiente interno da empresa, onde um colaborador pode
dar ideias que ajudem no desenvolvimento da empresa, € 0 momento que o

colaborador pode se destacar ao mostrar interesse no crescimento da empresa.

e Fraquezas: no momento de conflito, o colaborador pode estar com a mente
atribulada, entédo ele n&o vai conseguir focar em uma solucao para melhorar, e
isso pode ser considerado uma fraqueza, porque ao invés de procurar uma

solugéo esse colaborador pode acabar sendo um problema.

e Oportunidades: em oportunidades, a empresa pode buscar por ajuda de
terceiros, com pessoas especificas para ajudar na resolucéo de conflitos, as
oportunidades também podem aparecer através de um ambiente externo, que

seria a busca de ajuda de terceiros.

e Ameacas: em ameacas, pode ser os colaboradores que ndo conseguem
separar a vida profissional da pessoal e assim pode acabar gerando conflitos no
ambiente de trabalho, quando buscam por ajuda de terceiros, pode conter
pessoas que ao invés de ajudar, causar mais problemas, pois ndo tem o convivio
com a empresa, entdo nem sempre a ideia proposta vai ser o melhor a se fazer

no momento.

Para que a andlise SWOT traga bons resultados é de extrema importancia
gue todos estejam na reunido, representante dos colaboradores, e 0s gestores para
gue os resultados aparecam, todos precisam estar ciente do que esta acontecendo

naquele momento.

15.2 BRAINSTORMING
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O Brainstorming € a proxima ferramenta que sera eficiente na intervencéo dos
conflitos, selecionando as informac¢des que s&o importantes, criando um caminho
para evitar os conflitos de forma eficaz, assim sabendo como agir caso ocorra
novamente no futuro, as ideias que foram sugeridas através da analise SWOT sera

muito importante no momento do brainstorming.

Na tradugéo para o portugués, Brainstorming significa: tempestade de ideias,
seria basicamente um grupo, aonde sera sugerido diversas possibilidades para

resolver algum problema, no caso, conflitos.

Na identificacdo de conflitos, para elaborar um Brainstorming € necessario
que a equipe que esta tendo problemas, todos estejam presentes na reunido para

discutir sobre os aspectos que estdo sendo desagradaveis no ambiente de trabalho.

O Brainstorming € uma reunido, onde juntardo as equipes e discutir as
melhores maneiras de solucionar os problemas, pois todos dardo sugestfes de
melhorias ou falardo de pontos que estdo acontecendo em uma maneira negativa
também. Os pontos negativos também séo “bons” de certa forma, através deles que
€ encontrado a melhor ideia de resolucdo do problema que estd acontecendo

nagquele momento.
As etapas para realizar um Brainstorming é:

= Preparacdo: o envio da informacdo chega até os lideres e gestores, vai ser
analisado o problema, os gestores/lideres vao convocar uma reunido com 0S
colaboradores, onde sera alinhado uma forma de acabar com os conflitos.

» Realizacdo: definir como sera conduzido as equipes para que as diretrizes sejam
explicadas e através delas comecem a acontecer os melhores resultados.

= Avaliacdo: avaliar as melhores ideias, analisar os riscos e as oportunidades.
Analisar se realmente a proposta escolhida vai ajudar a evitar conflitos, ou se
podem acabar trazendo mais problemas.

O Brainstorming vai sugerir as melhores solugbes, uma empresa que costuma
a utilizar essa ferramenta sempre tem grandes beneficios, o Brainstorming ndo é
apenas para os conflitos, ele pode ser utilizado também nos novos projetos que a

empresa pode ter, ver se 0 projeto vai ser viavel e trazer reconhecimento para



32

empresa e entre outros. Mas para a realizacdo de gestdo de conflitos o

Brainstorming € uma grande ferramenta.

Um colaborador pode se sentir até mais confiante em saber que seus lideres
estdo ali para ouvir suas ideias também, saber que um lider se preocupa com 0s
seus sentimentos também € uma forma de reconhecimento ao seu colaborador, ele
vai se sentir bem ao saber que o que ele sente também pode influenciar no
ambiente de trabalho, ele vai poder sugerir ideias para o desenvolvimento da

empresa.

E apds pbr em pratica a ideia, que pode ter sido gerada através de um
colaborador, além do ambiente ser modificado porque vai comecar a ter mudancas
gue trardo mais producdo e motivacdo, o colaborador vai se sentir importante e
acolhido, porque a ideia que pode ser sido gerada dele, esta fazendo efeito em uma
empresa inteira, ele vai ver que sua ideia pode ter mudado todo aquele clima
desconfortavel, com pessoas estressadas e o0 sentimento de que esta tudo
desmoronando, foi passageiro, porque a sua ideia trouxe um avanco e melhorou o

ambiente em que todos estéo juntos.

A criatividade e a imaginacao sao pecas fundamentais para proporcionar uma
nova ideia ou uma abordagem diferente para a solucdo de algum problema,
Chiavenato (2008).

16. IMPACTOS NEGATIVOS DA NAO APLICABILIDADE DA GESTAO DE
CONFLITOS

A falta de uma gestdo de conflitos em uma empresa pode acarretar em
Varios impactos negativos para a organizagdo, impactos esses que pesam contra
o dia a dia na empresa e impactam diretamente nos resultados e lucro alcangado.
Chiavenato (2014), transmite que as pessoas podem aumentar ou diminuir as
forcas e fraquezas de uma organizacéo, dependendo da forma como sao tratadas
por ela, o capital intelectual de uma empresa pode ser sua fonte de sucesso ou de

problemas.
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16.1 PARA OS COLABORADORES

As consequéncias negativas para os colaboradores pesam diretamente nos
seus afazeres no dia a dia, com isso, a chance de uma rotina eficiente diminui e

ser mais proativo fica mais dificil, e os principais impactos séo:

e Diminuicdo de desempenho: as pessoas envolvidas em conflitos podem
acabar tirando seu foco das tarefas do dia a dia e colocando ele no conflito, e
isso gera uma diminuicdo do seu desempenho em suas atividades, ja que os
conflitos podem trazer preocupacdes, e a cabeca do colaborador estara focada

no problema que surgiu, e isso impacta no seu desempenho;

e Perda de tempo: ligada a diminuicdo do desempenho, a perda de tempo se da
através do tempo que o(s) colaborador(es) perdem pensando no conflito, e
iSso o0s leva a nao ter um bom éxito no que precisam fazer, tirando mais uma

vez, o seu foco;

e Menor produtividade: se os colaboradores estdo com foco e com tempo no
conflito, a sua produtividade no dia a dia diminui, impactando em seus

resultados, e nos resultados da empresa, posteriormente;

e DecisOes erradas: com a mente sendo afetada pelo conflito, as emoc¢des dos
colaboradores aparecem a flor da pele em algumas situacbes, com isso,
decisbes tomadas de cabeca quente podem aparecer, prejudicando 0s
relacionamentos que sédo afetados pelo conflito. Decisdes erradas podem ser
tomadas pelos lideres também, por exemplo, por causa de um conflito,
funcionarios podem ser remanejados, e com isso, outros setores podem
rejeitar a pessoa por causa de seu historico, e com isso a harmonia da

empresa se perde;

e Falta de motivacdo e perda de talentos: os conflitos trazem para a empresa
sentimentos ruins como a energia de um ambiente desfavoravel para um

crescimento profissional e até mesmo pessoal, os colaboradores podem se



sentir desmotivados por estarem vivendo uma situacao conflituosa, que podem
ou ndo ser de terceiros, com isso também, a empresa pode perder seus
talentos, e podem perder futuros talentos que possam rejeitar a empresa pela

sua ma fama em relacéo a conflitos.

Chiavenato (2004), afirma que os conflitos provocam consequénci
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as

idesejaveis para o0 bom funcionamento da organizacdo e para seus

colaboradores.

16.2 PARAA EMPRESA

As consequéncias negativas que surgem para a empresa por causa de conflitos

afetam tanto quem j& estd na empresa, como quem ainda poderia ingressar nela

em algum momento, mas independente disso, todas as consequéncias levam ao

prejuizo financeiro, dificultando um crescimento exponencial para a organizacao.

Absenteismo: este é um fenbmeno que esta ligado com as faltas contentes ao
trabalho, ou a atrasos, tem relacdo quando um funcionario ndo se importa em
deixar o trabalho de lado, na questdo de conflitos, o colaborador pode deixar
de ir ao trabalho pelas causas que o conflito traz ao ambiente organizacional,
um ambiente conflituoso desfavorece a vontade do colaborador em estar na
empresa. E com o quadro de funcionarios tendo faltas e atrasos constante, as
chances de os processos de desenvolvimento da empresa serem feitos com

éxito, sdo poucas;

Turnover. assim como o0 absenteismo, o turnover esta ligado aos
colaboradores, s6 que desta vez, ele diz respeito a rotatividade do capital
humano da empresa, sobre a troca constante de funcionarios, isso mina a

retencdo de talentos, pois, a empresa ndo consegue manter uma equipe e
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sempre esta saindo e entrando pessoas novas, que se deparam com 0S
problemas de conflito na empresa, e isso prejudica quem entra e desfavorece

a permanéncia de novos colaboradores.

e Retencdo de talentos: toda empresa tem seus talentos, o pessoal que se
destaca dos demais, seja por vestir a camisa da empresa, seja por
caracteristicas unicas, etc. Em uma empresa que sofre com problemas ligados
a desavencas, surgem problemas como o absenteismo e o turnover, e esses
problemas s&do visto com maus olhos por quem é um talento, pois estes
problemas podem pesar na forma como a empresa € vista, e pessoas que Sao
especiais de certa forma no mercado de trabalho irdo evitar
ingressar/continuar em uma empresa assim, e isso resulta na dificuldade da
empresa em reter talentos, deixa mais dificil a ideia de crescimento e

desenvolvimento organizacional.

e Reputacdo da empresa: a reputacdo da empresa pode ser prejudicada pelos
conflitos, caso cheguem aos ouvidos dos parceiros da empresa, como clientes,
fornecedores... e até mesmo aos ouvidos dos concorrentes de mercado, iSSo

dificulta a forca da empresa, que fica com uma imagem ruim.

e Cultura e clima organizacional: no caso mais avancado de negligéncia de
conflitos por parte dos gestores, os maleficios dos conflitos ja sdo muitos, e o
clima organizacional ja se tornou toxico para todos, e o clima ja ficou pesado
para se trabalhar, pois, os colaboradores ficam receosos em se expressar
mais, para nao causar mais desavencas entre eles, e a equipe de
colaboradores ja ndo se tem mais confianca entre si, € com isso, a cultura que
ird ser transmitida para a empresa, vai ser uma cultura ruim, e que pode trazer
maus habitos para novos colaboradores, onde irdo se deparar com a

normalizag&o do conflito, onde as intrigas vao ser normais na rotina.

Chiavenato (2004), a administracdo eficaz depende da capacidade de
administrar diferencas individuais e transforma-las em um diferencial. Sem isso, 0s

impactos negativos tomam conta da empresa.
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17. IMPACTOS POSITIVOS DA APLICABILIDADE DA GESTAO DE CONFLITOS

Para uma empresa que adere a gestéo de conflitos, ela traz muitos beneficios
como: promover a comunicacdo dos gestores e colaboradores, cultura

organizacional, fortalecimento de valores e entre outros.

A gestdo de conflitos vai trazer muitos beneficios financeiros também, porque
gerindo os conflitos entre as pessoas, o ambiente de trabalho também sera
produtivo, os colaboradores se sentirdo confortaveis, pois a equipe estara
sintonizada e assim o ritmo de produtividade aumenta, porque os conflitos ja néo

seréo o problema mais.

Luciana Seluque (2018), para realizar a gestao de conflitos é necessario ter

equilibrio emocional e atitude positiva, para produzir engajamento.

17.1 PARA OS COLABORADORES

Com a gestao de conflitos presente na empresa o ambiente de trabalho fica
leve, a comunicacgao fica clara entre todos, as equipes se sentem engajadas ao
saber que todos estdo caminhando juntos se entendendo, conseguindo manter a
produtividade, sem colaboradores estressados, cansados da mesma rotina sem
comunicacdo, desentendimentos, os principais pontos que a gestdo de conflitos vai

ser positiva é:

e Maior desempenho: colaboradores em um clima organizacional bom e mais
produtivo, consegue manter o foco nos seus afazeres, sdo mais dedicados,
buscam melhorar cada dia mais, pois se sentem mais valorizados, nao
precisam ficar preocupados com os conflitos, ndo ficam estressados, chegam
no trabalho mais dispostos, assim melhorando cada vez mais o ambiente de

trabalho, o tornando cada vez mais leve;

e Tempo de qualidade: ao invés do colaborador gastar o seu tempo
preocupado com tudo que estd acontecendo na empresa por causa dos
conflitos, com a gestdo de conflitos jA ndo tera esse problema mais, o

colaborador ja vai chegar e saber que os desentendimento, fofocas e entre



outras coisas que afetam os outros, ja ndo estdo mais tdo presentes na
equipe como antes, porque todos estdo cientes que manter um ambiente de
trabalho sem intrigas so traz beneficios, ndo apenas para empresa e sim para
0s proprios colaboradores mesmo, que vado chegar mais desempenhados
para trabalhar e saber que vai ter uma equipe feliz para trabalhar e poder

conversar também;

Maior produtividade: junto com o tempo de qualidade e maior desempenho,
fica totalmente evidente que um colaborador confortadvel e sem preocupacéo
consegue ser muito mais produtivo, pois ndo tem com 0 que se preocupar

além de ser focado no seu trabalho;

Assertividade: apenas focado no seu trabalho, cada colaborador presta a
atencao no que esta fazendo, assim, caso aconteca algum erro o colaborador

vai notar e arrumar o erro, evitando que algum lider chame a sua atencéo;

Sentimentos de valorizagdo: um colaborador vendo que seus lideres se
preocupam com 0S seus sentimentos, eles se sentem mais acolhidos, pois
sabem que se tiver conflitos, os seus lideres vao fazer alguma coisa para que

isso seja cortado daquele ambiente.

17.2 PARAA EMPRESA

37

Para a empresa a gestao de conflitos é essencial, vai levar a empresa a ter

engajamento, um maior desempenho no mercado, aumento de produtividade e

lucratividade também. Uma empresa aderindo essa gestao é evidente que seu nivel

s6 vai aumentar cada vez mais, seus colaboradores estardo motivados a melhorar e

manter a produtividade no auge.

Funcionarios saudaveis: se a empresa estiver em conflitos o colaborador pode

ficar estressado, assim podendo ter problemas de saude, tendo a atrasar outras

equipes também. Mas o funcionario em um ambiente confortavel, € saudavel,

nao tera problema como o estresse por exemplo .
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e Atracdo de talentos: pessoas de fora vendo que a empresa esta bem falada,
destacada no mercado, isso acaba chamando a atencdo de outros talentos
também, e quanto mais pessoas que j4 sdo experientes, entrarem na empresa,

maior sera o destaque e a produtividade.

e Reputagdo da empresa: maior destaque no mercado, produtividade alta, as
pessoas também vado acabar fazendo propagandas da empresa por ela ser de
gualidade, assim tendo um alcance maior de pessoas comprando algum produto

Ou Servigo.

e Clima organizacional: sem conflitos, um clima agradavel a todos, transmitindo

positividade, alegria e entre outros.

Como ja foi citado, produtividade, atracdo de talentos, mantendo o0s

talentos que ja sdo da empresa, colaboradores saudaveis, etc.

A gestdo de conflitos sé gera positividade, um ambiente de trabalho melhor,
melhor comunicacgdo, funcionarios saudaveis, motivacdo, atracdo de talentos e
manter os talentos que ja fazem parte da empresa, produtividade, lucratividade e

entre outros beneficios.

Uma frase importante dita por Chiavenato (2014), o parceiro mais intimo de

uma empresa € o seu préprio funcionario, por isso € importante satisfaze-lo.
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18. CONSIDERACOES FINAIS

Com o término desse trabalho pudemos demonstrar através das pesquisas
realizadas que a gestdo de conflitos € uma forte aliada para a empresa e seus
gestores, sua implementacdo no planejamento empresarial pode ser um diferencial
para a organiza¢do alcancar o sucesso e bons resultados, além de trazer para si a
valorizacdo do seu quadro de funcionarios, pois, a gestdo de conflitos bem feita e
definida na estrutura da empresa fortalece a cultura organizacional e desenvolve um
clima organizacional saudavel para todos, a implementacdo dessa gestdo da aos
gestores um caminho para enfrentar os problemas que aparecem quando 0s

conflitos acontecem conforme os colaboradores vao trabalhando.

A gestdo de conflitos traz uma confianca maior para os colaboradores
trabalharem, por causa da transparéncia e abertura que eles possuem para dialogar
sobre 0 que estdo pensando, sobre as decisbes que eles discordam ou concordam,
entre varias outras questdes que acontecem no ambiente de trabalho, ou questdes
de fora que acabam afetando a mente deles. Outro ponto é que com uma
implementagdo dessa metodologia os relacionamentos interpessoais na organizagéo
sdo desenvolvidos e fortalecidos, e caso apareca algum conflito, ele ira ser visto

como algo que pode ser construtivo para as partes envolvidas.
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Enfim, o uso da gestdo de conflitos reduz potenciais gastos para a empresa
caso a mesma nao tenha uma gestado de conflitos, pois, se os conflitos ndo forem
controlados podem favorecer a rotatividade de funcionérios, as faltas constantes ao
trabalho e reduzir a chance da empresa em ter talentos, em termos financeiros, a
empresa pode desenvolver gastos consideraveis para suprir o estrago feito por
conflitos, porque € muito complicado reter funcionarios se a cultural organizacional e

o clima organizacional forem favoraveis a desavencas.
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