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Gestao de conflitos

Origem: Wikipédia, a enciclopédia livre.
Gestdo de conflitospode ser parte integrante dagestdo de uma organizacdo, ou de um negécio, ou saber lidar com interesses opostos

em uma negociagdo entre individuos e/ou grupos, por meio da utilizagdo de técnicas, praticas e processos.

De um ponto de vista da Gestdao Empresarial, a gestdo de conflitos é uma matéria a ser considerada assim como a area financeira, a
area de tecnologia, a 4rea de recursos humanos etc. Grandes empresas, dependendo do tipo ramo da empresa possuem uma area de

gerenciamento de conflitos que sdo pertinentes ao negocio..

Do ponto de vista de Projetos, a gestdo de conflitos é mais uma matéria a ser controlada, assim como a qualidade, o custo, o tempo
etc. A maioria dos projetos lidam com problemas conflituosos relacionados as entregas, construgao, como fazer, reforma, entre outros

conflitos.

Do ponto de vista da Negociacdo e da Mediacdo/Arbitragem/Conciliacdo,a gestdo de conflitos visa o controle entre as partes para
chegar ao ganha-ganha, onde as partes envolvidas tem o problema solucionado e ambas partes saem ganhando segundo seus

interesses.
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O processo do conflito

Da incompatibilidade de ideias, interesses e escolhas surge o conflito, que nada mais é do que a “profunda falta de entendimento e de
empatia entre duas ou mais partes. £ um processo caracteristico do ser humano pois 0 mesmo dificilmente possui iguais objetivos e
essa diferenca faz com o que conflito exista. Ele nasce da diferenca de ideias, quando um individuo percebe que alguém pode afeté-lo

de alguma forma significativa[.l]

Este processo pode ser dividido em cinco estagios conforme quadro abaixo:
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Estagios do Processo do Conflite
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Estagios do processo do conflito

Estagio 1

A comunicac¢do pode ser fonte de compreensdo erronea, causadora de discussdes e desentendimentos. Pode ser ocasionada por

diferentes treinamentos, percepgoes seletivas ou até mesmo pela falta de informagdes sobre seus pares. Isso interfere diretamente na

estrutura, uma vez que atribui¢des podem ser causadoras de problemas de comunicagdo, sendo assim, grande causadora de conflitos

internos, principalmente no que tange a atribuices. Além disso, também existem as varidveis pessoais, onde a prépria empatia gera

discordia e pré-julgamentos. Cada individuo possui uma personalidade diferente e este ja é motivo o suficiente para geracdo de um

conflito:1]

= Comunicacao: As diferentes formas de expressar a mesma informagéo fazem diferenca no processo de

comunicacao. O canal de comunicacao utilizado é de extrema importancia, mas que nao evitam ruidos nas
comunicacdes. Oruido no canal de comunicagao € obstaculo para uma boa comunicagéo e potencial fator de
conflito. Evidéncias comprovam que cexcesso ou a falta de comunicacdo aumentam os problemas relacionados
a conflitos. O canal escolhido para a comunicagéo pode estimular a oposi¢éo e os conflitos. O processo utilizad
para filtrar a informag&o quando passada por varias pessoas causa ruido na comunicacao, pois cada pessoa

envia juntamente com a informac3o, sua percepcéo pessoaldlZ]

Estrutura: Conflitos de natureza estrutural incluem varidveis como tamanho, grau de especializacdo nas tarefas
delegadas aos membros do grupo, clareza de jurisdicdo, sistema de recompensa e o grau de dependéncia entr
0s grupos. Quanto maior o tamanho do grupo e sua especialidade em suas atividades, maior a probabilidade de
conflitos. Grupos dentro de umaorganizacéo tendem a ter metas diferentes e competentes aos seus respectivos
departamentos. Isto causa conflito, pois a equipe de vendas é determinada a maior quantidade de vendas

possiveis para alcancar ameta. Em contrapartida, ao departamento de credito e cobranca lhe é cabivel relagfes

gue garantam a empresa relacdes saudaveis, evitand@lientes que tem histérico de mal pagadores 213

= Variaveis pessoais:As vezes, conhecendo ou ndo uma pessoa, infelizmente temos uma incompatibilidade de

personalidade, ou seja, vocé ndo gosta da pessoa sem qualquer razdo aparente. Isto € uma fonte potencial de
conflito, pois qualquer que seja amensagem, a mesma sera entendida como conflitante Esta acéo se da devido
a variaveis pessoais, como os valores de cada pessoa e as caracteristicas de personalidade e individualidade
de cada pessoa.[812]

Estagio ll

Sentimento. Esta é a palavra que define este estagio. O conflito entre duas partes ndo interfere no sentimento que uma sente pela

outra. A maneira como o conflito é definido vai acabar determinando as consequéncias que ele pode acarretar. Os sentimentos

positivos fazem com que se tenha uma visdo mais ampla da situacdo criando assim uma solucdo mais inovadora e precisa para 0s
conflitos [214],

Estagio Il
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Por definicdo, intencdo é aquilo que se pretende fazer, realizar por um propésito. A intencdo trafega tenuemente entre o
comportamento e as emocoes, e através de sua interferéncia o ser humano é capaz de perceber como um outro podera agir. Pode ser
confundida e nem sempre trazer bons resultados. E dividida primariamente em duas intencdes, as primarias, onde hé cooperacao
(onde uma das partes tenta satisfazer a outra) e a afirmacdo (onde uma das partes tenta satisfazer sua propria vontade). Na

administracdo dos conflitos sdo utilizadas basicamente cinco subdivises de intencoés)

1. Competir (intencdo afirmativa): é a busca da satisfacéo propria, onde ha necessidade de obtencdo de suas metas
em detrimento dos objetivos dos outros 3]

2. Colaborar (intencg6es afirmativa e cooperativa): é a busca doesultado matuo. Quando ambas as partes trabalham
por um mesmoideal, colaborando umas com as outras.

3. Evitar (intenc¢des nado afirmativa e ndo cooperativa): evitar o contato com a pessoa que lhe causara o conflito € a
melhor solucéo.

4. Acomodar-se (intencdes ndo afirmativa ecooperativa): para evitar o conflito uma das partes € capaz de se
sacrificar, mantendo os interesses da outra en primeiro lugar.

5. Conceder (entre as duas dimensdes): nesta intencao ndo ha vencedores ou vencidos. Ambos abriram méao de algo
havendo assim um compartilhamento. A satisfacdo de ambas as partes, no geral, € parcial.

Estagio IV

E um dos principais pontos no Processo do Conflito, pois é ele quem determina o quéo intenso é o conflito entre as pessoas, podendo
ser disfuncional ou funcional, ou seja, um patamar mais alto ou mais baixo de discussdes em grupo ou entre duas pessoas. O

termometro para medir o nivel de Conflito segue no quadro de Continuum abaixo:

E ele quem determina o grau de interacdo e acdo entre as partes numa discussao ou questionamentos, e é o que determina o inicio de
uma guerra, por exemplo. Quanto maior o grau Continuum, mais intenso é o grau de conflito, da mesma forma que quanto mais

baixo, ocorre a inexisténcia de conflitos que poderdo ser guiados pelAdministracdode conflitos %]
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Quadro Continuum de Intensidade

= = Consequéncias funcionais Contribui de forma positiva para o dos Conflitos
crescimento do grupo, voltado para as atividades ou processos e
nunca para um individuo ou relacionamento. Atualmente, torna-se
importante no desenvolvimento de uma empresa e esta presente nas diversidades propostas nas contratacdes
da companhia. Personalidades diferentes com os mesmosobjetivos em comum: o crescimento da empresa,
melhoria dos processos e desenvolvimento das equipes. No passado, funcionarios e diretores tendiam a ser
ouvintes e executores de tarefas, o termo utilizado no resumo, os tipicos “burrinhos de presépios” que apenas
defendiam ideias prontas e decisfes ja formadas. Atualmente, nonundo globalizado que vivemos, pessoas
mais determinadas a se destacar em diversos pontos para desenvolvimento e trajetéria em un@mpresa, sao
mais participativas, provocando em demais colegas, areas e procedimentos uma necessidade de melhoria e
revolucdo constante. A consequéncia funcional faz com que g@rupo cres¢a e amadureca, trazendo resultados
eficazes e otimiza¢des de processos para as empresas. dndem a ser mais abertos, expressivos e inovadores,
carregando também ideias inovadoras que provocam a curiosidade e puxam a fila de outros participanté@m

= Consequéncias disfuncionaisNao traz beneficios para o grupo, ndo visa 0 bem comum da companhia ou
grupo, sendo autodestrutivas, visando a chamada “feira de vaidades’ onde egocentrismofala mais alto. N&o é
produtivo e o Unico beneficiado é o préprio ego particulaﬁs]

Estudo de caso

A gestdo de conflitos tem grande importancia, principalmente nas relacdes de trabalho. O conflito nas organizacdes publicas, por
exemplo, possui condi¢Ges que o predispdem a algumas consequéncias. Resultados apontam que a forma como os gestores publicos

identificam e conduzem as situagdes de conflito podem trazer consequéncias positivas ou negativas para a organizagao e para as
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pessoas envolvidas no conflito, sendo necessario que eles busquem estratégias para minimizar os conflitos negativ@.
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