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ASPECTOS POSITIVOS DA GESTAO DE CONFLITOS PARA AS
ORGANIZACOES

Cecilia Machado Henriques!, Rodrigo Rafael Cunha?

Abstract. This article addresses the issue of conflict management, especially not a
group of people as organizations. It is a theoretical study, without qualifying what is
conflict, its sources and strategies to manage conflict in order to generate advantages
for organizations. It seeks to answer the following research question: how can conflict
management help an innovation in organizations? It is hoped that this study is a
solution for the discussion on a thematic, since conflict management is a necessity in
organizations for an organization in its objectives, as well as for the well-being of the
people who are acting.
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Resumo. Esse artigo aborda o tema da gestao de conflitos, especialmente no que se
refere a suas vantagens para as organizacoes. Trata-se de um estudo teorico, no qual
busca-se compreender o que é conflito, suas fontes e estratégias para gerir conflito
de forma a gerar beneficios para as organizacGes. Busca-se responder a seguinte
questdo de pesquisa: como a gestdo de conflitos pode auxiliar a inovagdo nas
organizacOes? Espera-se que esse estudo possa contribuir para ampliar a discussao
sobre a temdtica, uma vez que a gestdo de conflitos € uma necessidade nas
organizacOes tanto para que a organizacao atinja seus objetivos, quanto para o bem-
estar das pessoas que nela atuam.
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1 INTRODUCAO

O conflito € um evento presente em quase todas as relacbes humanas. Conforme o
homem evoluiu cultural e tecnologicamente, os conflitos foram mudando ndo sé quanto a
intensidade, magnitude, como também quanto ao numero de envolvidos. Atualmente, a
necessidade de adaptacéo as mudancas sociais e a diversidade exigem habilidades dos gestores
gue antes ndo eram consideradas essenciais. Conceitos como empreendedor por natureza, lider
nato e Quociente de Inteligéncia (QI) superior cairam em desuso e abriram espago para
emoc0es, contexto e compreensdo do outro. Nesse interim, os conflitos nas organizagdes nao
puderam mais ter sua existéncia negada.

Nas organizacdes, o conflito geralmente é associado a situacdes negativas, contudo pode
ser um importante elemento para a transformacdo da estrutura vigente e essencial para a
inovacdo. Nesse sentido, a meta ndo é a eliminacdo do conflito, mas sim sua gestdo. Para que
um individuo possa superar conflitos, faz-se necessario saber gerencié-los. Contudo, nem todos
sabem como administra-los, independente das variaveis que o envolvam e, geralmente, corre a
crenca de que os lideres, para que possam gerir uma situacdo conflituosa, precisam um certo
“feeling” (tato, sensibilidade).

Nem sempre a presenca do conflito é admitida pelas partes envolvidas e/ou gestores,
pois isso poderia ser considerado uma falha de gestdo ou algo negativo na organizacédo,
perpetuando a crenca de que a auséncia de conflito € que garante a eficacia organizacional.
Contudo, um dos argumentos defendidos atualmente é que equipes heterogéneas ou
multidisciplinares s&o mais produtivas quando o assunto é entregar novidades aos clientes.
Nesse sentido, 0 que se espera dessas equipes é que saibam gerir os conflitos internos, pois eles
serdo inevitaveis na atividade diaria, uma vez que o bom funcionamento de uma equipe de
trabalho extrapola o desempenho individual e depende principalmente da colaboracéo entre os
membros.

Neste artigo, é abordado o tema da gestdo de conflito nas organizacGes, buscando-se
compreender como o conflito pode ser gerenciado positivamente para gerar inovagdo. Para
tanto, inicialmente define-se o que é conflito, quais séo as fontes de conflito nas organizacGes
e as melhores estratégias, técnicas e ferramentas para lidar com o conflito de maneira positiva.
Trata-se de uma revisdo narrativa de bibliografia que busca responder a seguinte questdo de
pesquisa: como a gestdo de conflitos pode auxiliar a inovagdo nas organizagdes?

Para atingir o objetivo proposto, foi realizado um estudo qualitativo, de cunho
bibliografico (Gil, 2008; Vergara, 2014) que abrange 0s seguintes conceitos, os quais dao
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suporte a construgéo do debate proposto: gestéo de conflitos nas organizagdes, tipos de conflitos
nas organizacGes e métodos para a gestdo de conflitos. Espera-se que esse estudo possa
contribuir para ampliar a discussao sobre a tematica, uma vez que a gestdo de conflitos é uma
necessidade nas organizagdes tanto para que a organizacao atinja seus objetivos e inove em seu

segmento, quanto para o bem-estar das pessoas que nela atuam.
2 GESTAO DE CONFLITOS NAS ORGANIZACOES

Segundo o dicionario Michaelis (2015), conflito “¢ falta de entendimento grave ou
oposi¢ao violenta entre duas ou mais partes. Enfrentamento entre partes” (s/n). Para as
organizac0es, o conflito em si pode ou ndo ser relevante, sendo 0 mais importante a sua gestao,
pois isso explicita inclusive a visdo e a missdo da organizagcdo. Nesse sentido, é pertinente
questionar inclusive sobre quem estd apto para gerir conflitos nas organizacfes, pois a
sensibilidade do gestor ndo € suficiente para administrar conflitos, sendo necessaria a utilizagao
de alguns procedimentos e métodos para sua resolucédo, a fim de possibilitar um resultado que
acomode as partes envolvidas (Fernandes Neto, 2005).

Nas organizagcfes, 0s principais motivos para a geracdo de conflitos envolvem a
diversidade cultural dos individuos envolvidos, o tamanho da organizacdo, a divergéncia dos
valores da empresa perante aos valores do funcionario, as estratégias equivocadas
implementadas pela gestdo, as metas inalcancaveis, a exigéncia de maior producdo que o
namero de funcionarios e o estresse. Ou, nas palavras de Megginson, Mosley e Pietri Jr (1986),
0s principais motivos para a geracdo de conflitos sdo: etnocentrismo; uso improprio de préaticas
gerenciais; percepcOes diferentes; comunicacdo errbnea. Para ilustrar, abaixo, estagios de

conflitos proposto por Robbins (2005).

Figura 1 - Estagios de conflitos proposto por Robbins (2005)

Estagio I Estagio I1 Estagio 111 Estagio IV Estagio V

Oposigao potencial Cognicao e Intengoes Comportamento Consequéncias
ou incompatibilidade = personalizacao

Intengdes para a Melhora do
P Conflito administracio do conflito desempenho
“ondicdes percebido Competigio Conflito aberto do grupo
antecedentes i
Y Colaboragao ~| ©  Comportamento
Comunicagdo c B
—— ompromisso das partes .
Sirivel . Conflito Nao-enfrentamento »  Reagdo dos outros Piora
ariaveis pessoais Seiitido . Acomodaciio desempenho

do grupo

Fonte: Robbins (2005).
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Fiorelli, Fiorelli e Malhadas Junior (2008) destacam que h& um ciclo vicioso (Figura 2)
que envolve trés fatores quando o assunto é conflito nas organizagdes: crencas inadequadas,
pensamentos automaticos e esquemas rigidos de pensamento. Esses trés fatores podem tanto

gerar conflitos, quanto impedir a boa gestdo dos conflitos na organizacéo.

Figura 2 — Ciclo vicioso dos conflitos nas organizac6es
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Fonte: Fiorelli, Fiorelli e Malhadas Junior (2008)

O conflito pode afetar o desempenho de equipes tanto positiva, quanto negativamente.
Positivamente, quando possibilita a inovacdo e negativamente, quando afeta o bem-estar no
trabalho, por exemplo. Abordagens mais recentes colocam o conflito como elemento importante
para a inovagdo e estimulo a criatividade no trabalho. Estudos que comprovam isso, no entanto,
ainda sdo escassos e 0 estudo realizado por Dimas, Lourenco e Miguez (2007) afirma o
contrario.

Sobre isso, Pereira e Gomes (2007) apresentam uma sintese de aspectos positivos e

negativos dos conflitos que é bastante pertinente.

Quadro 1 — Aspectos positivos e negativos do conflito, segundo Pereira e Gomes (2007)

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS

Gerando diversidades de pontos de vista, aumenta a | Aprofunda as diferencas e polariza os individuos e
probabilidade de surgirem solugdes inovadoras e | grupos, tornando dificil a comunicacgdo, cooperacéo e
incrementa a qualidade das decisGes. interajuda.
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Fortalece as relagdes quando € resolvido criativamente

Suscita comportamentos irresponsaveis.

Pode elevar a motivagdo e a energia necessarias a
melhor execucédo de tarefas.

Cria suspeigdes e desconfiancas.

Cada pessoa pode compreender melhor a sua propria
posicdo, pois o conflito forca a articular os pontos de
vista préprios e a descobrir 0s argumentos que 0s
apoiem.

Gera desgaste emocional e sentimentos de dor,
antagonismo e hostilidade.

Permite testar os méritos das diferentes propostas,
ideias e argumentos.

Pode romper relacionamentos.

Permite reconhecer problemas ignorados.

Pode levar a suspeicdes descabidas sobre os motivos,
atitudes e inten¢des da outra parte. Gera, em cada lado
da “barricada” estereotipos negativos acerca do outro.

Motiva as pessoas dos dois lados da barricada a
compreenderem melhor as posi¢es da contraparte.

Pode afetar negativamente a cooperagdo entre pessoas
e grupos.

Desafia o status quo encoraja a consideracao de novas
ideias e abordagens, facilitando a inovacdo e a
mudanca.

Afasta a atencdo e as energias das tarefas maiores e dos
objetivos organizacionais chave.

Aumenta a coesdo, a lealdade, a motivacdo e a
performance dentro dos grupos envolvidos na
contenda.

Pode levar os lideres a passarem de estilos
participativos para autoritarios.

Permite libertar tensdes.

Cria ambientes de trabalho desagradaveis.

E o antidoto para o pensamento grupal.

Se algum membro do grupo sugere que a posicdo da
outra parte tem algum mérito, pode ser considerado
como traidor.

Arruina a carreira de algumas pessoas. Pode levar a
destruicdo do grupo.

Fonte: adaptado de Ferreira e Gomes (2007).

Atualmente os conflitos sdo compreendidos como uma constante nas organizacgoes; sao
inevitaveis. Segundo Dubrin (2006), quando na medida certa, os conflitos melhoram o
desempenho dos profissionais. Contudo, segundo o autor, tanto em quantidade muito pequena,
quanto muito grande, podem diminuir o desempenho. Assim, 0 que se espera é que a gestdo dos
conflitos seja realizada de forma a gerar consequéncias positivas para a organizacao e as
pessoas.

Robbins (2004) acredita que “um grupo harmonioso, pacifico, tranquilo e cooperativo
estd na iminéncia de tornar-se estatico, apatico, sem responder a necessidade de mudanga e
inovacao” (p. 173). Ja para Griffin e Moorhead (2006), conflitos em grau moderado tanto
podem estimular novas ideias, como promover uma competi¢do saudavel. Contudo, ambas as

afirmacGes serdo vélidas se a organizagdo e seus gestores estiverem abertos ao dialogo e a
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aprendizagem, uma vez que é necessario discernimento sobre quais conflitos de fato irdo gerar

inovacédo e/ou ampliardo a produtividade e quais irdo estagnar a equipe.
2.1 METODOS PARA GESTAO DE CONFLITOS

Segundo a literatura da area, ha muitas formas de gerir conflitos, sendo divididas mais
comumente em “evitar” e “enfrentar” (Carvalhal e@ﬂjo, 2009; Ursiny, 2012; Burbridge &
Burbridge, 2012). Evitar pode significar negar ou ignorar o conflito e enfrentar pode ir desde
vencer a outra parte gerando disputa, competicdo e geracdo de mais conflito até tentar unir as
partes ou acomodar os interesses através da mediacdo, negociacdo e do dialogo (Burbridge &
Burbridge, 2012).

Sobre mediacédo, Carvalhal e Aradjo (2009) destaca que deve ser usada quando ndo ha
mais possibilidade de negociacao direta, pois ha a necessidade de terceiros como facilitadores,
que utilizardo procedimentos especificos, estabelecendo um relacionamento funcional no qual
serdo identificados os interesses das partes e construidas alternativas de solucdo adequadas. Ja
a conciliacao, requer habilidades de investigacao e de ouvinte, assim como imparcialidade para
“sem coagir as vontades das partes, 0 terceiro as convenca das vantagens de alcangarem um
acordo que, mesmo ndo sendo totalmente satisfatorio, podera limitar o conflito e minimizar
perdas” (Carvalhal e Aradjo, 2009, p. 29).

Burbridge e Burbridge (2012) destacam alguns métodos de resolucdo de conflitos

focados na mediacéo e na negociacao, conforme se vé no quadro abaixo.

Quadro 2 - Resolucdo de conflitos, segundo Burbridge e Burbridge (2012)

RESOLUCAO DE SEMELHANCAS DIFERENCAS
CONFLITOS
Mediacéo a. Procedimento voluntario; a. Envolve uma
b. Reconhecimento de que se parte do conflito; pessoa exterior ao conflito,
c. Fixagdo de um tempo e lugar para | isenta e imparcial,
comunicacao; confidencia
d. Determinacgdo de regras no processo; b. Formal
e. Identificacdo dos pontos de vista e interesse; c. Habilidades
f. Comunicagdo eficaz; Cognitivas
g. Comportamento assertivo;
h. Criacdo de um acordo;
i Verificagcdo do cumprimento do acordo;
j. Processo transformador
Negociacao As mesmas que da Mediacéo a. Realizag8o
diretamente pelas partes do
conflito
b. Formal elou
informal

Fonte: adaptado de Burbridge e Burbridge (2012).
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Ja sobre ferramentas para a gestao de conflitos, os autores mencionam desde as que tém

participacdo ativa dos envolvidos no conflito, até as que envolvem terceiros para a solucéo do

conflito, como se vé no quadro abaixo.

Quadro 3 — A Caixa de Ferramentas do Gestor de Conflitos, segundo Burbridge e Burbridge (2012)

FERRAMENTA DESCRICAO
Arbitragem Processo voluntario, privado e sigiloso pelo qual o arbitro emite um julgamento que
ndo pode ser apelado. E limitado a disputas sobre de bens disponiveis.
Autogestéo A aplicacédo de principios de mediagdo no gerenciamento de um conflito em que a

pessoa é uma das partes.

Capacitacao

Programa de treinamentos e técnicas de dialogo, de negociacdo de interesses e gestdo
de conflitos.

Comités Pessoas que se encontram regularmente para evitar e resolver problemas, inclusive
conflitos.
Conciliacao Prevista na lei e provida pelo judiciario. Segue as normas do tribunal com o objetivo

de obter acordos. Normalmente para casos de menor valor.

Conflict coaching

Uma especializa¢do na area de coaching dedicada ao desenvolvimento de habilidades
de coaching em lidar com conflitos.

DRB Dispute Resolution Boards jé& se tornou um processo indispenséavel a construcéo civil
para conflitos em obras de grande porte que ndo podem parar.

DSD Desenho de Sistemas de Disputa € um método para planejar e se preparar para a
resolucdo de potenciais conflitos.

Facilitacéo Processo que usa alguém imparcial, qualificado para coordenar reunides
potencialmente tumultuadas.

Gestor como | Uma metodologia que capacita os gestores para agir como mediadores na resolucéo

mediador de conflitos entre membros da sua equipe.

Litigio Processo tradicional pela via judicial, aplicavel a qualquer disputa, sendo publica e

sujeita a apelagdo da decisdo do juiz.

Mediacdo Judicial

Prevista na lei e promovida pelo judicidrio. Segue as normas do tribunal com o
objetivo de encontrar solucbes. Para casos complexos.

Mediacao Privada

Processo privado e sigiloso conduzido por um mediador escolhido pelas partes, e
conforme um acordo de mediacéo.

Ouvidoria Um elemento independente, ligado ao alto comando da organizacéo, que evita o
blogueio de informagBes sobre conflitos potenciais e reais.
PAF Os programas de assisténcia a funcionarios sdo usados pelas empresas para lidar com

funcionarios com problemas particulares.

Politicas da empresa

Normas e procedimentos da empresas criados para evitar e resolver conflitos.

Fonte: adaptado de Burbridge e Burbridge (2012).

Ja Ursiny (2012) propde sete maneiras de lidar com conflitos nas organizacdes, quais
sejam: evitar, ou seja, ndo dar a chance de resolver o conflito; desistir, quando se permite que
0 outro venca o debate e faca como quiser, mesmo que isso cause alguma magoa interior; ser
passivo — agressivo, aparentemente fazendo algo bom, mas sentindo raiva com isso; tiranizar,
quando aplica que “os fins justificam os meios” ¢ s6 vé€ as coisas pelo Seu Viés; entrar em
acordo, ou seja, fazer concessdes, cada um abre méo de algo para obter equilibrio entre as

vontades; buscar solugdes conjuntas, quando nenhuma das partes abre méo de suas vontades
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e interesses e a solugdo € coletiva; respeitar o outro simplesmente porque agrada e é necessario

a boa convivéncia.
2.2 METODOS ADEQUADOS DE SOLUCAO DE CONFLITOS

Os conflitos séo estudados por diversas areas do conhecimento, cada uma delas pautada
sobre a seus paradigmas e visdo de mundo. Uma area que fornece suporte para o estudo da
gestdo e principalmente da solugdo de conflitos é a &rea juridica, da qual emergiu os Métodos
Adequados de Solucdo de Conflitos — MASC (ou, na expressao em inglés, Alternative Dispute
Resolution - ADR).

Segundo Pereira (2016), os MASC “sdo mecanismos de resolucdo de litigios
caracterizados pela informalidade, flexibilidade, confidencialidade e autonomia” (p. 53), sendo
os mais utilizados a arbitragem, a mediacdo, a conciliacdo e a negociacao, todos ja mencionados
por Burbridge e Burbridge (2012). A utilizacdo desses métodos (Quadro 4) foi influenciada
principalmente porque diminuem custo e tempo, além de permitir que as partes possam assumir
controle sobre a demanda e de possuirem procedimentos mais informais e solu¢cdes mais

satisfatorias (Pereira, 2016).

Quadro 4 - Métodos Adequados de Solucédo de Conflitos

MASC CARACTERISTICAS PAPEL DO PROFISSIONAL
ENVOLVIDO

e Informal, voluntario e confidencial; e Busca a facilitacdo do didlogo entre as

e Envolve a autodeterminacéo dos partes;
envolvidos na busca de uma solugédo e N4o julgar ou identificar culpados;

Mediagéo ponderada e eficaz; e Promover o dialogo;

e  Obtida com o auxilio de um terceiro, e  Propiciar um contexto de confianga
imparcial e independente (mediador); entre os envolvidos;

e As partes detém o controle sobre o e Possibilitar que os envolvidos
resultado; construam uma solugéo que contemple

e Separar a relacdo pessoal do problema; 0s interesses de todos.

e  Separar as posicOes dos interesses;

e  Criar solugdes de beneficios mutuos;

e  Estabelecer critérios objetivos para a

obtencdo de um acordo;
e Permite a andlise conjunta de todos o0s
fatores que contribuiram para a disputa

e Resolugdo de controvérsias; o Interferir diretamente na vontade das
e Promover um acordo entre os envolvidos partes com o fim de obter o ajuste;
mediante a atuacéo de um terceiro e  Opinar sobre o0 assunto;
Conciliagéo (conciliador); e Controlar as negociagdes;
e As partes perdem o poder sobre o e Fazer recomendac0es;
processo; e  Formular propostas;
e As partes perdem parte do poder sobre o e Apontar vantagens e desvantagens.

resultado, pois este pode advir de uma
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proposta de acordo formulada por
terceiro;

Trabalha apenas o conflito da forma
como foi exposto pelas partes;

Néo ha reflexdo sobre as raizes do
conflito;

Ndo garante necessariamente a
confidencialidade do procedimento;
Tem nos acordos 0 seu objetivo maior.

Informal e voluntario;
Foi tradicionalmente associada com

Negociador competitivo:
Fazer grandes exigéncias e poucas

agressivas taticas adversariais e concessoes;
Negociacao egocéntricas. Intimidar;
Manipular;
Negociacdo Posicional ou Competitiva: Ocultar informagdes;
e Sempre havera um ganhador e um Resistir a persuasdo;
perdedor; Confrontar e ameagar a outra parte.
e Defendida por alguns como uma técnica ) )
que maximiza os ganhos; Negociador cooperativo:
e Criatensdo, desconfianca e mal- * Separaa pessoa do problema (sendo
entendidos; rigoroso com o problema, mas suave
e  Frequentemente resulta em menos €Om a pessoa);
acordos, menores ganhos, auséncia de ¢ Coloca-se no lugar da outra parte;
efetividade, retaliacdo da outra parte e  Facilita a comunicacao;
ruptura de relacionamentos. e Foca nos interesses e ndo nas posicoes;
e Se reinventa ao produzir solucbes
Negociacé@o Baseada em Principios ou criativas;
Cooperativa: e  Utiliza critérios objetivos para avaliar e
e Objetiva alcancar solu¢des mutuamente priorizar as melhores opgoes.
vantajosas com vistas a um acordo que
sera obtido por meio da BATNA (Best
Alternative to a Negotiated Agreement).
e Uma das mais populares modalidades de e Arbitro escolhido decide e as partes
MASC; perdem o poder sobre o resultado,
e Um ou mais terceiros imparciais pois elas devem se sujeitar &
Arbitragem escolhidos pelas partes (Arbitro ou decisdo proferida (método

Tribunal Arbitral) decidem o conflito;
Deciséo é tomada de forma definitiva e
vinculativa para as partes, com a mesma
eficacia de uma sentenca judicial,

No Brasil, pode ser utilizada pelas
pessoas capazes de contratar para dirimir
conflitos relativos a direitos patrimoniais
disponiveis;

O principio da autonomia da vontade é
manifestado no momento em que as
partes decidem se irdo ou ndo submeter
suas controveérsias ao procedimento;
Possibilidade de confidencialidade;
Flexibilidade;

Oportunidade de escolha de um terceiro
com conhecimento técnico especializado
para decidir a disputa e a celeridade;
Formal;

Demorado.

heterocompositivo).

Fonte: adaptado de Pereira (2016).
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Para atender as demandas das mudancas sociais, com 0 tempo, novos recursos foram
incorporados aos MASC, tais como: Med-Arb e Arb-Med, que é a soma de praticas de Mediagéo
e Arbitragem; Dispute Resolution Board (DRB), em que ha a formacdo de um painel de
especialistas imparciais eleitos pelas partes; Early Neutral, que consiste na avaliagcdo do caso
por terceiro imparcial especializado na matéria controvertida; Fact-Finding, procedimento
voluntario mediante o qual um terceiro imparcial estuda as questfes referentes a controvérsia e
reporta as conclusdes as partes; Minitrial, em que as partes em conflito apresentam suas
alegacdes a um painel composto por um ou mais terceiros imparciais e por representantes das
partes; Ombudsman, que se trata de um terceiro independente, dentro da organizagéo, que
investiga as queixas internas ou externas, tenta evitar litigios ou facilitar a sua resolucdo; Open
Door Policy, programa interno que permite aos funcionarios de uma empresa o acesso direto a
qualquer nivel de gestao para dividir suas queixas ou preocupacdes sem represalias; e Conflict
Coaching, que é utilizado para auxiliar as partes no que se refere a sua reacao perante o conflito
(Pereira, 2016).

Um aspecto a ser levado em conta, é que os MASC podem ser utilizados também na
prevencdo do surgimento de potenciais conflitos duradouros que envolvam boa parte da
organizacao, pois favorecem o dialogo construtivo, o que permite melhor entendimento sobre
0 contexto do conflito antes de qualquer decisdo, permitindo que as partes reavaliem seu ponto
de vista e compreendam perspectivas e expectativas da outra parte (Pereira, 2016).

Outra maneira de gerenciar conflitos que cresceu no meio empresarial, principalmente
naquelas empresas que tem atuado de forma proativa, foi o Sistema de Manejo de Conflito —
SMC (em inglés, Conflict Management System — CMS), o qual oferece aos colaboradores
internos canais de dialogo, visando ampliar os recursos de prevencao, gestdo e resolucdo de
conflitos pela fluidez comunicacional e reducdo de impasses interativos que interfiram na
convivéncia e na produtividade (Pereira, 2016). Também faz uso de Negociacdo, Mediacao,
Ombudsman, Conflict Coaching, dentre outros, mas, ao contrario do MASC, tenta resolver o0s
conflitos antes que eles ganhem proporcéo na organizacao, o que pode reduzir custos e melhorar
o clima organizacional, ao manter o dialogo aberto e cooperativo e preservar 0S
relacionamentos.

Para Pereira (2016), “as caracteristicas do SMC implantado dependem do porte e das
necessidades da entidade, devendo o sistema ser desenvolvido sob medida para se integrar a
estratégia de negocios, aos valores e as metas de cada organizacao” (p. 60). A adogdo de MASC
e de SMC nas organizagOes representa um significativo ganho para a melhoria do clima
organizacional, pois a gestdo dos conflitos contribui para a melhoria do ambiente de trabalho e
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a percepc¢do dos profissionais em relagdo as politicas da organizacdo e a transparéncia. Em
outras palavras, Budd e Colvin (2014) afirmam que os objetivos do processo de gestdo de
conflitos séo, principalmente, a eficiéncia através do uso efetivo de recursos escassos, equidade,
promovendo justica e transparéncia e voz, permitindo a participagdo no desenvolvimento e na

operacdo dos sistemas.
3 CONSIDERACOES

Neste artigo foi revisto o conceito de conflito nas organizagdes e os métodos para gestdo
de conflitos. A pesquisa bibliogréfica realizada permite afirmar que o que determinara se o
conflito é positivo ou negativo para 0 momento da organizacdo sera a motivacdo e o nivel de
engajamento dos envolvidos. O que ocorre, comumente, € que nem todas as organizacdes estao
abertas ao dialogo e nem sempre as pessoas se sentem a vontade para se expressarem,
acomodando-se ou evitando o conflito.

No Brasil, estudos sobre a tematica sdao de grande importancia, ja que ha poucas
publicacbes. Estudos que abordem temaéticas como emocgOes e gestdo de conflitos, por
exemplos, sdo escassos. Também estudos sobre a gestdo de conflitos pelos profissionais sem
intervencao de gestores sdo raros. Pouco se sabe como 0s profissionais lidam com os pequenos
conflitos no dia a dia nas organizacdes.

Empresas que ndo gerenciam seus conflitos podem estar sujeitas a ter reduzida sua
participagdo no mercado, ndo desenvolver novos produtos, danificar sua imagem com clientes
e, principalmente, prejudicar o clima organizacional e a realizacdo de metas a longo prazo. Por
outro lado, as organizacgdes, em particular as intensivas em conhecimento, precisam de respostas
rapidas e eficazes para as situacdes de conflito. Os MASC e os SMC podem ser solugdes para
facilitar ndo sé a gestdo, como também a vida dos profissionais, procurando alcancar um ideal
de colaboracdo em situacGes de conflito, ndo agindo somente de forma reativa, mas atuando
também preventivamente.

Como se pode ver, muitas das ferramentas e métodos utilizados para gerir conflitos sao
oriundos da Doutrina Juridica, pois, de modo analogo ao sistema juridico, as organizacfes
devem possuir regramentos para o tratamento de situacGes de conflitos. Em organizacGes de
pequeno porte é muito provavel que o gestor imediato adota o papel de “juiz” de forma a propor
a solucdo de um conflito. J& para organizacbes de médio ou grande porte os conflitos podem

gerar todo um tramite processual, envolvendo diversos atores e areas da organizagdo. Em alguns
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casos a organizagéo pode buscar a ajuda de profissionais especializados externos para que sejam

construidas novas solucGes para 0s problemas e conflitos existentes.
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