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RESUMO

As relagbes interpessoais tornaram-se um fator de grande relevancia para as
organizagOes alcancarem seus objetivos, pois sem um bom relacionamento entre os
colaboradores nenhuma empresa chegaria alcancar o sucesso, sendo que € através
deste que se consegue resolver qualquer tipo de conflito guando existente na
organizagéo. Foi realizado inicialmente, estudo da bibliografia e teorias da
administraco com o objetivo de verificar a importancia das relacdes interpessoais e
sua relagdo com os conflitos dentro da organizagdo. A pesquisa que respalda o
presente frabalho foi aplicada na Empresa Casa Branca Materiais de Construcao
com o objetivo de verificar o grau de relacionamento entre os colaboradores da
mesma e detectar se existe algum tipo de conflito, sendo que foi feito uma pesquisa
com os 25 (vinte e cinco funcionarios) através de um questionario, contendo 14
(quatorze) perguntas, sendo que 13 (treze) objetivas e apenas 01(uma) discursiva.
Compreender o conflito faz parte das pessoas e das organizagbes e a comunicagdo
é fator essencial para a solugio de problemas e manutengdo dos bons
relacionamentos. O conflito sob medida proporciona criatividade, inovacdo e a
reflexdo, bem como sua andlise e discussdo leva ao crescimento individual e
coletivo das pessoas e das equipes.

Palavras-Chaves: Comunicagdo, Gestdo de Conflitos, Relacionamentos
Interpessoais.




OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO‘OOJ

DA SILVA, Edrizanis Borges. The Importance of Comunication in
Organizational’s Conflicts Management: A Case Study in the Enterprise Casa

Branca Building Materials. Monograph of the Bachelor Business Administration of
Faculdade de ltaituba — Para, 2010.

ABSTRACT

Interpersonal relationships have become a highly relevant factor for organizations
achieve their objectives, because without a good relationship between employees no
company would come to succeed and it is through this that can be solved any conflict
in the organization. Initially, the study was conducted of the literature and theories of
administration in order to verify the importance of interpersonal relationships and
their relation to the conflicts within the organization. The research that supports this
work was applied in the enterprise Casa Branca Building Materials in order to
ascertain the degree of relationship between the developers of it and detect if there is
some sort of conflict and that a search was made with 25 (twenty-five employees)
through a questionnaire containing fourteen (14) questions, with 13 (thirteen)
objectives and only 01 (one) discursive. Understanding the conflict is part of
individuals and organizations and the communication is essential factor to solve the
problems and maintenance of good relationships. The conflict provides tailored
creativity, innovation and reflection, as well as their analysis and discussion leads to
individual and collective growth of individuals and teams.

Keywords: Communication, Conflict Management, Interpersonal Relationships
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INTRODUCAO

Com o avango do consumo e o “império do capital” sobre o lado humano,
o homem tende a se afastar um do outro, deixando de lado acles basicas para
qualquer individuo que sdo: Comunicac&o, Envolvimento e Vida comunitaria.

A comunicagéo faz parte do cotidiano humano desde suas remotas
origens onde eram usados todos os meios para uma boa comunicagdo, uma vez que
se vivia em constante ameacga dos predadores e a mercé de acdes coletivas. Um
status de vida comparada a dos animais, mas, que remetia a condicdo humana ao
envolvimento mudtuo em prol de um objetivo maior.

Coletividade ndo é facil de praticar em dias como os de hoje, onde o
poder faz com que as pessoas se afastem, por considerar apenas os beneficios do
mundo globalizado e capitalista, ressaltando o conceito de “Conflitos Interpessoais”
antes escondido.

Com as novas teorias, o conceito de RelagBes Interpessoais passa a ter
uma conotagéo positiva no incentivo ao progresso pessoal, sendo interpretado e
dividido em grupos diferenciados para melhor entendimento e andlise das situacGes
conflituosas.

Neste estudo, pretende-se abordar as relagbes interpessoais de maneira
a entendé-la como parte integrante do desenvolvimento humano, enfatizando o
papel das organizagbes em busca de agOes eficazes no combate a conflitos
danosos na sociedade atual para dar lugar a propostas de convivio saudaveis e que
ajudem aos envolvidos crescerem tanto profissional quanto pessoalmente.

Também é pauta de discuss3o, as organizagdes como palco das relagdes
interpessoais, onde o individuo se encontra sobre a pressdo de fazer um bom

trabalho e de ser reconhecido profissionalmente, estando ainda submetido
aprovagéo ou desaprovagéo dos demais envolvidos no processo de relacionamento
dentro da organizag&o.

Por fim, busca-se relacionar o contelido teérico com as relacbes
interpessoais e a gestdo dos conflitos em uma empresa real, demonstrando como os
colaboradores se relacionam; qual a principal fonte de conflito nessa empresa e de
que maneira os gestores usufruem dos conflitos para crescimento organizacional.
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1 A INTERAGAO DO INDIVIDUO NO MEIO SOCIAL

Em tempos passados, antes da revolug@o industrial, as pessoas eram
mais proximas umas das outras, entendiam suas necessidades e compartilhavam
experiéncias e expectativas. Embora existissem problemas de ordem social e
diferencas de classes, a sociedade era mais comprometida com o ser humano
caminhando sempre rumo ao envolvimento com o seu futuro.

De acordo com Ferreira Junior (2007), apds a revolugdo industrial, as
pessoas passam a experimentar um sentimento diferente. Passam a adotar
comportamentos mais individualistas na busca do progresso pessoal, néo
contemplando no novo perfil a preocupagdo com o coletivo, dando margem ao
afastamento, enfrentamento e competigdo por posicdes no mundo descentralizado.

Ainda de acordo com o autor, a evolucdo do homem para um ser
individualista é marcada por uma busca de aperfeicoamento pessoal, centralizagéo
de sentimentos e quebra no dogma de comunidade. Essa ruptura causa um impacto
consideravel no conceito de grupo, uma vez que, quanto mais individual o ser fica,
menos a sociedade flui no caminho da evolugao coletiva.

A revolugdo industrial exige do individuo uma previsdo de como sera o
seu futuro no mercado de trabalho e como suas aspira¢des pessoais impulsionardo
0 processo de evolugcdo até atingir a satisfacdo pessoal. Satisfagdo essa que se
caracteriza pela superagdo de seus medos e alcance de seus desejos. Uma vez
estando nesse patamar, o individuo se torna mais comprometido consigo e com a
organizacao da qual faz parte.

Para Freud, o homem que n3o complementa a sua personalidade
experimentando o individual e o coletivo, ndo consegue fazer projegbes para seu
futuro, ou seja, se torna um ser sem vontade prépria, sem visdo de desenvolvimentio.
O mesmo fato & observado em um trecho antigo do livro “O Desenvolvimento da
Personalidade”, de Jung (1970, p. 149) traduzido por Frei Valdemar do Amaral onde
o autor destaca “o escopo mais amplo € 0 mais forte dos desejos consiste no
desenvolvimento daquela totalidade do ser humano a qual se d4 o nome de
personalidade’.

No entanto, no mundo cada vez mais capitalista, a formacéo da
personalidade deixa de ser caracteristica tnica da Psicologia e passa a abranger
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todos os seguimentos da sociedade para que esta ndo entre em declinio.
Chiavenato (2002, p. 578) considera que “o desejavel é que as organizacbes
negociem com seus membros os paradmetros de comportamenio que estes deverdo
seguir’. O autor enfoca que a participagdo da empresa é fundamental para mudanga
de atitude de seus colaboradores.

Apébs a concretizagdo da personalidade, o ser humano passa a reagir
fortemente aos estimulos de readaptac@o desta personalidade o que leva aos
conflitos existenciais e até mesmo os interpessoais nas empresas, ainda mais
quando a reorganizagdo empresarial (revolugdo Industrial) obriga maior producéo e
comprometimento com o capital, isolando o social do processo de formagdo
individual. Nesse aspecto, Chiavenato (2005), esclarece por "organizagdo" os
ambientes empresariais, dentro dos quais os individuos colaboradores trabalham e
vivem a maior parte do seu tempo, ou mesmo de suas vidas.

1.1 O SER “GLOBALIZADO”

Com a mudanga no pensamento industrial mundial, as empresas passam
a competir por reconhecimento e crescimento, o que gera nas classes minoritarias
(antigamente conhecidas como proletariado) um desconforto, ampliando a idéia de
competigdo por espago nas empresas emergentes. O processo de mudanga néo se
restringe a um (nico pais ou grupo empresarial, se alastra por toda parte sendo
classificados de acordo com as estruturas lingliisticas atuais com o nome de
“globalizac&o’.

Chiavenatto (2004) demonsira que o homem, incluso no processo de
construgdo deste novo conceito, é ativo; “E um ser que cria, portanto, constréi a
idéia ceniral na modernizagdo empresarial, mas também é um ser que sofre as
conseqiiéncias de sua criagdo”, e afirma finalmente que a "giobalizagdo € um
processo que age sobre o homem". Dessa forma, mesmo um individuo com sua
personalidade formada sofre influéncia do meio globalizado.

Entra em cena conceitos mais elaborados em termos empresariais como
“Mercado’, “Organizacao” e “Competitividade”®, para estruturar os moldes em que o
individuo globalizado €& parte integrante das organizacbes empresariais. Estes
conceitos passam a regular o desenvolvimento individual, na maioria das vezes

punindo por qualquer falha cometida.
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Este tem sido o principal desafio dos gestores: rever os valores da
organizacéo que exercia alto controle sobre os funcionarios e considerava o
trabatho e vida pessoal como prioridades concorrentes. O desafio presente
é rever os valores de gestdo, tratando as prioridades organizacionais e
prioridades pessoais como compiementares entre si, criando um ambiente
de comprometimento onde seu funciondric perceba e compartilhe dos
objetivos da organizagdo (LEHDERMAN ef a/, 2009, p.123).

A afirmacéo do autor representa a idéia de organizagdo como sendo um
sistema de cooperacdo mutua entre empresdrios e colaboradores tornando o
ambiente organizacional um local de troca de experiéncias duradouras ou
passageiras tornando-os mais dependentes da relacéo, ndo distinguindo entre setor
ou fungao.

Na organizagdo global, os lideres devem agir com eficacia diante de
culturas, valores, crencas e expectativas cada vez mais diversificadas.
Enquanto as organizacSes estéo se tornando mais globalizadas, as pessoas
passam a exigir (ndo raro com mais veeméncia) um tratamento distinto
como pessoas ou grupos (HERSEY & JOHNSON, 2000, p. 128).

O incentivo a agdo do individuo no crescimento da organizagio &,
portanto, chave para o desenvolvimento corporativo e agdo mais eficaz do meio de
produgéo do qual depende a globalizagio. Desse modo, tempo e dinheiro se tornam
dispensaveis quando se tém unificagéo de pensamento de que o desafio é superar o
estado atual rumo a um melhor desempenho na organizagéo.

Assim, com cada individuo buscando alcangar um patamar melhor para
sua empresa, 0 crescimento podera gerar frutos e modificar a condigcdo atual e
expde a coletividade da empresa como pega fundamental no alcance dos resultados
obtidos. O crescimento da empresa, portanto, sera classificado como produto de
colaboradores unificados e empenhados na evolugéo pessoal dentro da empresa,
mas sem deixar de lado a propria organizagao.

1.2 AS RELAGOES INTERPESSOAIS E O INICIO DOS CONFLITOS

O homem atualmente & compreendido como um ser biopsicossocial, ou
seja, age conforme suas necessidades bioldgicas, de acordo com seu emocional ao
mesmo tempo em que tenia se relacionar socialmenie com os demais homens ao
seu redor. Essa caracteristica marca a histéria humana com sentimentos que exigem
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mais que simples tomadas de decisdes isoladas, mas uma série de acordos e
relacionamentos entre os demais atores na situagdo. Ndo basta somente falar de
Relagdes Interpessoais sem saber o que de fato é ou significa tamanha expresséo.

Com o advento da Revolugio Industrial, com a recente explosio
tecnologica e a globalizaggo, atualmente todas as empresas gue geram
empregos, estéo passiveis de conflitos internos, principalmente, por serem
essas empresas um ambiente de relagéo de pessoas, de subjetividades
aliadas ao objetivo da empresa, mas de ser também um ambiente em que
cada individuo tem sua propria personalidade [...] (DINEY, 2005).

Para Antunes (2003), “Relactes Interpesscais € o conjunto de
procedimentos que facilitando a compreenséo e as linguagens, estabelece lacos
solidos nas relacdes humanas”. O relacionamento interpessoal pode, por um lado,
tornar-se prazeroso e harmonioso ou, por outro lado, pode tender a tornar-se muito
tenso. Quando ha no relacionamento, cooperagéo, troca de experiéncias e
conhecimentos torna-se um trabalho prazeroso e harmonioso, caso isso n&o ocorra
torna-se uma trabalho cansativo, conflituoso e sem bons resultados.

Entra em campo o conceito de gestéo de conflitos, atividade cada vez

mais exigida nas organizagdes para prevenir situacdes desfavoraveis ao contexto de
relacdes atuais.

Gestdo de Conflitos tende a crescer de importédncia dentro das
organizagbes contemporaneas, tendo em vista a importancia, cada vez
maior, dada as pessoas que nelas trabalham; ja que um dos axiomas
gerenciais atuais consiste no fato de os individuos constituirem o fator
diferencial entre as empresas, os conflitos que os envolvem passam a ser
um problema, uma vez que podem reduzir a produtividade,

conseqientemente, afetando a lucratividade e rentabilidade da instituicdo
(NETO, 2005).

Por outro lado, o conflito pode tornar-se um aliado no bom relacionamento
funcional da empresa, neste sentido Oliveira (2003) afirma que, “bem conduzidos, os
conflitos interpessoais levam a uma discussdo saudavel e produtiva sem que haja
forgosamente um vencedor e um vencido, muito pelo contrario, todos tém a ganhar’.
A partir do momento em que empresa e empregado comegam a participar da vida
um do outro, os conflitos passam a ser mediados e entendidos como parte essencial
no processo de formag&o individual e na formacéo da identidade da empresa.
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Nao se pode, contudo, tornar os conflitos “mocinhos” na histéria. Todo
conflito interpessoal gera desgaste, tanto para os que estdo envolvidos como para
os que, indiretamente participam da vida desses individuos. Ao levar esses fatores
para dentro da empresa, esta tende a reagir negativamente ao estimulo do conflito,
sendo conduzida a um desfavorecimento nas metas da empresa que é ter lucros.

A satisfacdo do funcionario € um dos itens mais importantes dentro da
estratégia de expans&o de um negécio. N&o existe empresa nota 10, se os
seus colaboradores também n&o forem notas dez. Entretanto, ndo é tdo
simples satisfazer a todos, quando cada homem, conforme foi dito, tem sua
propria natureza, seu desejo, sua necessidade e, seu nivel de satisfagéo a
ser atingido (FRANCO, 2001 p.155).

Os conflitos existem desde o inicio do surgimento do homem e, ainda, &
um fato que ocorre com muita freqiiéncia em nosso cotidiano seja em termos
pessoais ou profissionais e muitas vezes, ndo sdo abordados de forma profissional.

Situagdes conflituosas s&o comuns e decorrem das diferencas individuais
ou grupais. A resolucdo do conflito exige negociagdo, ou seja, exige cedéncias de
ambas as partes. Ndo pode haver um ganhador e um perdedor. Ambos devem sair
de um conflito como ganhadores.

Para melhor entendimento do que venha a ser conflito, toma-se o

" entendimento de Ferreira (2000, p 174) que o qualifica como sendo luta, combate,

guerra, desavenca, discérdia. De acordo com o autor, as principais causas dos
Conflitos organizacionais séo: Falta de comunicag8o, Valores, Interesses e Objetivos
Diferentes, Regras, Normas e Procedimentos Impostos, Procura de Autonomia e
Participagdo e Exercicio Hierarquico.

Os conflitos sdo importantes quando motivam a busca de solugdes e
levam a unificar as interagdes. Ndo que estes sejam sempre benéficos. Quando o
conflito n&o leva a uma decisdo acertada entre as partes, o final & sempre tragico
para uma das partes. Conflitos que s8o gerados de interagGes instaveis s8o mais
tendenciosos a ndo serem solucionados. O desgaste com a situagdo deixa as partes
com desconforto e stress levando as confusdes de sentimentos.

Como funcéo positiva, o conilito rompe o equilibrio da rotina, mobiliza
energia latente do sistema, desafia acomodacdo de idéias e posigcdes,
desvenda problemas escondidos, aguca a percepgdo e o raciocinio, excita a
imaginacgdo, estimula a criatividade. Como funcdo negativa ele apenas
desiréi (DINEY, 2005).
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Dessa forma, a dindmica das relagdes interpessoais se d& a medida que
sentimentos e duvidas interagem na busca de uma solugdo para uma boa relacéao

entre as partes. Se esta ndo vem, novamente temos o momento de ruptura das
relacdes.

1.3 ESTABELECENDO A COMUNICAGAO

“Nenhum ser humano é uma ilha”. A frase de John Donne (1624) serve
para justificar a importéncia das relagSes interpessoais entre os seres humanos.
Comunicar-se ndo é somente uma necessidade instintiva, mas, imprescindivel para
qualquer agdo humana, desde que este se encontra no ventre da mée, onde comega
a perceber os sons e diferenciar as vozes das pessoas que o cercam. Pesquisas
mostram que a crianga no ventre da mée reage a estimulos sonoros desde gue se
forma no ventre. Dessa forma se prepara para uma vida comunicativa durante todo o
seu desenvolvimento.

Uma vez que se comunica, o ser humano inicia uma longa jornada nas
relagGes interpessoais, dividindo sentimentos, frustragdes e dlvidas. Os sentimentos
despertam nas relagdes condi¢Ges para anélises mais profundas do outro envolvido
no processo de relacionamento. Ja as duvidas ddo margem para indagacdes que
superam o sentimento tornando o convivio em um plano instavel que, se n3o for
controlado, gera inseguranca e conflitos.

Para Coelho (2006) as relagdes interpessoais necessitam para
acontecerem, efetivamente, de atores: o responsavel pela transmissdo do
pensamento e o receptor dessa informagéo. Se por um fator externo ao eixo comum
dessa relag&o, a informagéo for tida como insuficiente ou vier distorcida da realidade
teremos a situacao de conflito.

Assim, em consonancia com a autora, o processo de comunicacdo é o
principal elemento para a dindmica das relagdes, pois sem comunicacdo ndo ha
relagdo entre os individuos. Dessa forma, o feedback deve acontecer na mesma
medida em que as informagBes sdo transmitidas, acentuando o processo de
internalizac&o da informacéo prestada pelo interlocutor.

A mensagem deve, para isso, ser disponibilizada da melhor forma
possivel através de meios de comunicacgbes eficazes podendo utilizar das diversas
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formas de comunicagdo: verbalizada (fala, sons e escrita) ou ndo verbalizada
(gestos, movimentos, expressées).

Se a comunicagéo esta sendo apropriada, o relacionamento entre os dois
atores se dara de forma eficaz, estando os dois comprometidos com a informagéo
repassada no processo. Nesse aspecto, a dindmica das relages se da da seguinte
forma: o emissor tem a obrigagdo de transmitir a mensagem da melhor forma
possivel, organizando os pensamentos de maneira clara, enfatizando os objetivos da
mensagem para que se alcance o desejado. O receptor deve assimilar e organizar
as informagdes tirando proveito das que melhor lhe servirem e oportunizando o
feedback. Dessa forma, a dindmica da relagéo compreende todo o esfor¢o para que
a mensagem principal possa surtir efeito no convivio entre as partes envolvidas. O
feedback ocorre de maneira total quando o emissor da informacio dentro do
processo de relacionamento sente-se satisfeito com as conclusdes do receptor,
garantindo assim a continuidade do didlogo. A partir de entdo o processo se torna
rotineiro e a relaco entre receptor e emissor satisfatéria.

Portanto, verifica-se que as relagbes interpessoais dependem de fatores
como a comunicagéo e que a ocorréncia de conflitos nem sempre é negativa se
administrada de forma a torna-la um instrumento de crescimento e desenvolvimento
da organizacdo de uma maneira global, atingindo todas as etapas e niveis de
colaboragio.
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2 ADMINISTRAGAO DE RECURSOS HUMANOS: GERENCIAMENTO DE
PESSOAS

As empresas da atualidade, para conseguirem o sucesso que almejam,
focalizam-se nos pontos mais problematicos de sua gestdo, a fim de soluciona-los e
tornarem-se potencialmente competitivas no mercado repleto de recursos mais
faceis e abundantes (CHIAVENATO, 2003). Contudo, a satisfagdo dos clientes s6 &
alcancada se existir sintonia entre os atores que fazem parte da empresa:
colaboradores, geréncia e empresarios. Assim, a ARH (Administracdo de Recursos
Humanos), torna-se uma importante ferramenta na retomada do controle da
empresa, mesmo que se torne desafiante e complexa.

Chiavenato (2003) afirma que a Administracio de Recursos Humanos
estd passando por mudangas significativas, com a crescente globalizacdo dos
negocios. O autor afirma que devido a todas essas mudancgas as pessoas deixam de
ser problemas para as organizagOes e passam a ser a solugo.

As pessoas deixam de ser o desafio tradicional para se tornar a vantagem
competitiva da organizag&o que sabe como fidar com elas (...). Passam a
ser o recurso organizacional mais importante para se tornar o parceiro
principal do negécio (CHIAVENATO, 2003).

As mudangas do sistema de gerenciamento das empresas em relagdo a
Recursos Humanos provocaram transformagbes que potencializaram as empresas
para atingir o sucesso desejado em vista das cobrangas do mercado globalizado e,
portanto, € analisando de forma mais especifica a gestdo de conflitos interpessoais
existentes na organizagdo que se atinge o lucro desejado.

2.1 A EVOLUGAO NA MANEIRA DE GERENCIAR PESSOAS

Administracdo de Recursos Humanos & um conceito novo, usado apds o
processo de globalizagdo das empresas. E, ac mesmo tempo, uma estratégia de
gerenciamento nas organizagdes e um processo continuo de integragdo do ser
humano e os interesses organizacionais.

De acordo com Fidelis (2007), Administragcdo de Recursos Humanos é
uma area ligada as politicas e praticas empresariais para administrar as pessoas em
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seu ambiente de trabalho. E multidisciplinar e tem sua estrutura complexa,
envolvendo todos os setores na empresa que permitem relagdo enfre seus
ocupantes.

Chiavenato (2004) diz que Administragdo de Recursos Humanos pode
ser, em termos de estrutura, uma unidade operacional gue presta servicos nas areas
de recrutamento, selegdo, treinamento, remuneragio, comunicagdo, higiene,
seguranca no trabalho, beneficios, etc. Ja a nivel pratico, trata-se do modo como as
empresas operam as atividades de descrever cargos, recrutar, selecionar, treinar,
remunerar, avaliar, entre outras. Como profisséo, engloba os profissionais que agem
nas atividades descritas na forma pratica de Recursos Humanos.

Na Administracdo de Recursos Humanos, ha sempre o envolvimento de
capital e trabalho. Fidelis (2007), enfatiza que Capital é a propria organizacdo que
investe em sua estrutura fisica para acomodar seus produtos e o trabalho é a parte
executada por um individuo contratado a prestar servico e dar prosseguimento ao
desenvolvimento da organizacdo em busca do lucro esperado.

Em uma empresa que visa lucro, os colaboradores se fornam
indispenséaveis para a execucio de tarefas simples ou complexas. Dessa forma um
bom gerenciamento de pessoal reduz custos com demissdes e contratacdes,
aumentam o potencial da empresa e a coloca no caminho do crescimento. Uma
empresa que ndo gerencia adequadamente seu pessoal tem certo desgaste na
solugdo de problemas de relacionamento deixando de viabilizar o crescimento
organizacional.

A esse respeito, Fidelis (2007) destaca que o objetivo da Administragéo
de Recursos Humanos & avaliar o grupo de trabalho como ferramenta de
sustentac&o dos objetivos organizacionais, dependendo da capacidade das pessoas
de mostrarem iniciativa diante dos desafios encontrados e da consciéncia de que
s&o mais responsaveis pelo crescimento da empresa do que a prépria geréncia.

Por esse motivo, Chiavenato (2003), divide a Administracdo de Recursos
Humanos em cinco subsistemas que facilitam a compreensdo do problema com
pessoal e a resolugdo eficaz, sendo estes: Provisso, Aplicagdo, Manutengéo,
Desenvolvimento e Monitoramento, sendo que desenvolvimento esta ligado
diretamente com a prética profissional (treinamentos).

O sistema de Provisdo é responsavel pelo planejamento dos recursos,
recrutamento de pessoal e selegéo, ficando a aplicagdo para descrever o cargo e
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avaliar desempenho no cargo exercido. Para a Manutenc&o fica a responsabilidade
dos beneficios e obrigagdes da organizagdo para com o contratado tendo para isso
que recorrer ao sistema de desenvolvimento responsavel por treinar o pessoal para
atingirem os objetivos da organizag@o. Para a monitoria resta somente realizar as
auditorias para sanar problemas que possam aparecer durante o processo da
Administragdo de Recursos Humanos, problemas estes que estdo ligados

diretamente com os conflitos interpessoais e relacionamento empresa/colaborador.

2.2 VISAOQ HISTORICA

Gerenciar pessoas nunca foi uma atividade facil. Em tempos passados o
gerenciamento de pessoas dentro das empresas seguia fielmente as regras
descritas nos cddigos de leis como a Consolidagio das Leis do Trabalho — CLT e
ConstituicBo Federal. Mas, com a revolugdo do pensamento socialista,
estabeleceram-se, sem muita forga, convénios, acordos coletivos empregados pelos
sindicatos e grupos de trabalhadores.

Apos essa revolugdo, Marras (2002) explica que o perfil profissional do
gerenciamento de Recursos Humanos, no Brasil, avanga distinguindo-se em cinco
fases: a primeira, contdbil; a segunda, legal; a terceira, tecnicista; a quarta,
administrativa; e a quinta, conhecida como fase estratégica.

A fase contébil diz respeito ao periodo em que a legislagio n3o era
estabelecida e o que disciplinava o desempenho dos contratados era a forca dos
empresérios frente aos empregados. No entanto Gil (1994) citado por Fidelis (2007)
afirma que apenas 20% da populagdo estava diretamente ligada ao trabalho nas
cidades, o que tornava o poder de presséo do proletariado muito fraco. Mesmo
fraco, comenta o autor, nesse periodo houve cerca de 30 greves de trabalhadores
nos estados de S&o Paulo € Rio de Janeiro.

A proxima fase, conta com o entdo presidente Getllioc Vargas que
preocupado com a legalizagdo dos trabalhadores e a possibilidade das greves
aumentarem, cria o Ministério do Trabalho, Industria € Comércio, surgindo em 1943
a primeira versdo da CLT e a reformulagio da carteira profissional. Marras, citado
por Fidelis (2007, p. 22) relembra que até o ano de 1950 quem administrava os
Recursos Humanos dentro das empresas eram advogados contratados que ndo se

importavam tanto com os problemas psicossociais dos trabalhadores.
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Na terceira fase, as multinacionais comegam a se instalar no Brasil
forcando uma mudancga na forma de gerenciar pessoas na empresa. Neste periodo
surge o GRI — Gerente de Relagbes Industriais, podendo, a partir de entéo, perceber
algumas modificagbes na qualidade das relagGes entre capital e trabalho (FIDELIS,
2007). E Nessa fase que realmente surge o Administrador de Pessoal.

Na fase seguinte j& se noticia o cargo de GRH ~ Gerente de Recursos
Humanos, havendo um retrocesso para a fase legalista devido o surgimento de um
novo sindicalismo. Mesmo sendo época de Ditadura Militar, o movimento sindical
ganha espago e faz do Gerente de Recursos Humanos um instrumento essencial na
administrag&o da organizacgéo.

Por fim, com o Governo Collor e o plano econémico que abalou o pais, o
caos nas empresas se estabelece e a quinta fase é marcada por faléncias e
desemprego, diminuindo os niveis hierarquicos nas empresas como estratégia para
sobreviver a crise e, s6 no ano de 1990, o conceito de Administragdo de Recursos
Humanos ganha forga e é empregado com mais freqiiéncia.

Na década de 90, as empresas adotam novas tecnologias de produgso,
exigem mais qualificacdo, habilidades, conhecimentos e experiéncias dos
profissionais nas empresas visando o alcance dos objetivos tanto organizacionais
como individuais, tornando-as como parte do patriménio da empresa. Surgem, dessa
forma, novas teorias e técnicas de gerenciar Recursos Humanos admitindo novos
conceitos de Gestdo de Pessoas.

O novo conceito elaborado tem como principal fator 6 ser humano. E o
homem inserido na empresa com suas aspirages e necessidades. No entanto, no
s8o todas as empresas que adotam essa idéia e ainda hoje utilizam dos antigos
métodos autoritarios para gerir seu pessoal (FIDELIS, 2002).

As organizagbes que entendem que o Recurso Humano € um dos mais
importantes recursos da organizagdo se n&o o mais importante recurso,
estdo se destacando expressivamente no &mbito do negécio que atuam
ganhando posicdo no marcade ou consolidando a sua fatia. Destacam se
consideravelmente, pois utilizam desse recurso aplicando os mais
modernos métodos de aperfeigoamento profissional, sele¢do e estimulo da
motivac&o, aproveitando o méximo possivel do potencial que muita das
vezes € ociosa nos seus quadros de colaboradores que séo a esséncia da
organizacédo (CAMPOS, 2007).
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De acordo com Maia (2007), a rea de gestdo de pessoas é uma érea
que assume um papel cada vez mais de destaque nas empresas que sofrem a
influéncia da concorréncia global acirrada. Mesmo nas empresas que nao possuem
um departamento especifico, a fung&o de gerir pessoas nio deixa de ser executada,
e ganha importancia para se atingir os objetivos da organizagdo. Esforcos de
desenvolver as politicas e praticas de gestdo de pessoas sdo muito pertinentes ao
momento atual.

Nesse contexto, as empresas que lutam por uma boa prestacéo de
servico, estéo & procura do funcionério ideal, aquele que acompanha a globalizagéo,
estando apto a atuar em diversos setores sem perder a qualidade de seu
desempenho, que para (CAMPOS, 2007) chama-se de “O Homem Global”.

2.3 O AMBIENTE ORGANIZACIONAL

As empresas que agem conforme as novas tendéncias de gestdo de
recursos humanos também trabalham com o conceito de organizac&o. Os conceitos
relativos & organizagéo fazem alusdo ao termo sistema. Sistema & formado por
pessoas, recursos financeiros, recursos materiais, atuando de forma conjunta para o
alcance de objetivos. De acordo com Chiavenato (2002) para que uma organizagéo
possa existir deve atender aos seguintes pré-requisitos: existirem pessoas aptas a
se comunicarem, atuarem de forma conjunta e atingirem um objetivo comum.

Para Jones (2010) organizacio é uma ferramenta gue as pessoas usam
para coordenar suas agdes e obter algum beneficio que desejam ou valorizam, ou
seja, para atingir seus objetivos. Pessoas que valorizam a seguranga criam
organizagbes como uma forga policial, um exército ou um banco. Pessoas que
valorizam o entretenimento criam organizagbes como a Walt Disney Company, ou
um clube local. Pessoas que desejam apoio espiritual ou emocional criam igrejas,
organizacdes de servigo social ou de caridade.

O Autor comenta ainda que organizacio é uma resposta para algumas
necessidades humanas servindo também de meio para satisfazer estas
necessidades, podendo ser criada por apenas uma pessoa ou um grupo que
acredita possuir as habilidades necessérias para funda-la.

Jones (2010) relata que organizagdes sdo criadas ou modificadas a todo
o momento, desde que a necessidade por um determinado produto seja sua garantia
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de sucesso. N&o existe organizagdo sem relagdo de procura e oferta, nesse caso
mais procura do que oferta, uma vez que sem a necessidade por um determinado
produto n&o ha como oferecé-lo, ou mesmo que o oferecam, ndo havera saida
suficiente para manter a empresa.

Assim, uma empresa potencial é aquela que oferece mais de uma
oportunidade de produto e tenta sempre ficar na linha de procura para nao perder
espaco no mercado do capital, t8o pouco ser obrigada a modificar sua estrutura para
atender uma nova demanda de produto.

Ambiente Organizacional é o conjunto de forcas e condigdes que opera
além dos limites organizacionais, mas que afeta sua habilidade para conquistar e
criar valor (JONES, 2010). O ambiente de uma organizacdo oferece valiosas fontes
de recursos e é o local de negécios no qual s3o langados os produtos, também é
fonte de pressé@o que afeta a habilidade da organizacdo em gerar recursos. Dessa
forma, a geréncia tem que analisar 0 ambiente e defini-lo como favoravel ou n3o ao
desenvolvimento organizacional.

Para Fidelis (2007) o ambiente organizacional deve prover condigbes para
que o empenho do individuo tenha seu reconhecimento. O autor acrescenta que
este seja entendido como uma necessidade organizacional, criando um clima
adequado para a implantagdo de outros planejamentos dentro da organiza¢do.O
mercado consumidor forma um ambiente de pressdo diversificado, obrigando as
organizagbes a adequarem-se as suas exigéncias. Mas, para uma atuagio mais
eficaz das organizacdes, o ambiente organizacional deve ser entendido também,
como o espaco onde as relagdes interpessoais acontecem, portanto, merecendo um
maior compromisso da organizag&o.

Colaboradores que atuam em um ambiente mais acolhedor, onde a
dignidade e o seu papel sdo respeitados, tornam-se mais produtivos dando a
organizag&o o retorno esperado em termos financeiros, pois sua produtividade sera
elevada e o lucro da empresa seré alcangado.

E comum conceituar o ambiente organizacional como sendo apenas o
ambiente de trabalho. Contudo, como j& explicou Jones (2010), o ambiente de
negociagdes e o préprio mercado séo considerados ambientes organizacionais, pois
dependem da interacdo entre os atores da empresa para gerar os resultados
almejados.
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2.3.1 Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional consiste em como a organizagcéo esta
distribuida com seus respectivos atores e suas fungdes. Jones (2010) conceitua
Estrutura Organizacional como sendo sistema formal de tarefas e relagdo de

autoridades que controla, como as pessoas coordenam suas agdes e usam recursos
para alcangar os objetivos organizacionais.

WOrninisTrAGH®

Figura 01: Estrutura Organizacional de uma empresa.
Fonte: Henrique Montserrat Fernandez, 2008.

2.3.2 Cultura Organizacional

z

E o conjunto de valores compartilhados e normas que controlam as
interacdes de membros da organizagcao entre si, com fornecedores, e outras
pessoas de fora dela (JONES, 2010). De acordo com Fidelis (2002), os elementos
importantes na definicdo da cultura organizacional sdo: Filosofia da Empresa,
Ambiente Fisico, A Cultura e a Condugéo dos Grupos.

Cada organizagdo tem seu modelo cultural que envolve ndao sé o
ambiente onde as pessoas estdo inseridas, mas o que estas trazem de seus
cotidianos. A cultura organizacional é, também, reflexo da condugdo da empresa,
uma vez, que de acordo com a estrutura da organizacdo, cada setor tera um lider
que determinard o seu funcionamento dando sua caracteristica, tornando-o um
ambiente cultural diferenciado na mesma organizagao.

Em termos de capital, a cultura organizacional caracteriza-se pela postura
da empresa frente ao mercado competitivo. Isso quer dizer que, empresas que
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atuam no mesmo seguimento, possuem culturas diferentes, pois o seu ambiente
organizacional € diferente. Portanto, a cultura organizacional depende diretamente
de como esta estruturada a empresa.

2.3.3 Clima Organizacional

O Clima Organizacional refere-se ao comportamento dos envolvidos na
organizag&o para tornar o ambiente organizacional mais agradavel e minimizar as
pressbes da rotina. Pode ser considerado o fator mais importante na gestdo de
pessoal, pois colabora com os demais elementos para tornar a atividade da empresa
produtiva e satisfatéria para todos os envolvidos. O clima retrata o grau de
satisfagdo material e emocional das pessoas no trabalho, influenciando na
produtividade do individuo e, conseqiientemente da empresa. Porém, o mesmo deve
ser favoravel e proporcionar motivacdo e interesse nos colaboradores, além de uma
boa relagdo entre os funcionarios e os gestores.

2.4 RELAGOES INTERPESSOAIS NAS ORGANIZAGCOES

A pirdmide de Maslow retrata as aspiragdes individuais em uma
organizagéo, onde cada individuo para atingir seu potencial na empresa precisa
também, atingir o nivel maximo de satisfagdo. Em tempos de globalizacdo, o
individuo ainda sofre pressdes do ambiente organizacional de maneira a manter-se
ativo nos processos de mudangas. Chiavenato (2004, p. 05) demonstra que o
homem incluso no processo de construgdo deste novo conceito, é ativo; E um ser
que cria, portanto, constréi a idéia central na modernizacdo empresarial, mais
também é um ser que sofre as conseqiiéncias de sua criacéo, e afirma finalmente
que a globalizagdo é um processo que age sobre o homem. Dessa forma, mesmo
um individuo com sua personalidade formada, sofre influencia do meio globalizado.

Nas organizagbes as pessoas participam de grupos estabelecidos pela
estrutura organizacional da empresa e sofrem press&o da cultura ali empregada.
Dessa forma o estudo das relagbes humanas na empresa passou a verificar essas
interacbes a fim de identificar melhores condigdes de atuagdo no ambiente das
organizacdes globalizadas.
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Chiavenato (2003), destaca que cada pessoa possui sua personalidade
individual que influi no seu comportamento dentro da organizagéo e nas atitudes que
tem em relago as outras pessoas do grupo a qual pertence. Assim, a compreenséo
das relagdes humanas permite administrar melhor o ambiente da organizacao, ndo
causando choque entre culturas individuais com a cultura da empresa, facilitando a
interagdo capital e trabalho.

Nesse aspecto, para se ter completo dominio sobre os individuos na
empresa, se faz necessério conhecer suas aspirages e dar importancia
aos sentimentos expressados por estes no ambiente de trabalho. Os
sentimentos ndo planejados e irracionais do comportamento humano

merecem atencdo especial dos gestores para serem capazes de solucionar
possiveis conflitos (CHIAVENATO, 2003).

Para Pasqualotto & Ribas (2008) o relacionamento interpessoal se refere
a conversag&o interior, as comunicagGes interiores e as interpessoais por meio das
quais se estuda o comportamento humano no seu desenvolvimento intra e
interpessoal.

Chiavenato (2000, p. 128) diz que 0 homem se caracteriza por um padrdo
dual de comportamento, tanto pode cooperar como pode competir com os outros. Ira
cooperar quando seus objetivos ou metas poderdo ser realizados através do esforco
com o grupo, ira competir quando seus objetivos s3o disputados e pretendidos por

outros. Moscovici (2003, p. 12) vé essa competicdo como geradora dos conflitos
interpessoais afirmando que:

Os conflitos s&o inerentes & vida em grupo. A escassez de recursos para
satisfazer todas as necessidades e desejos individuais, principalmente de
poder e afetividade, gera confiitos interpessoais, entre os membros do
grupo.

Um fator determinante na existéncia ou n3o de conflito entre as equipes
de trabalho € o ambiente organizacional, discutido acima, que segundo Pasqualotto
e Ribas (2008), é dividido em dois setores, o fisico e o social, ambos servindo como
reguladores ou geradores das relagdes:
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Quando todos se relacionam num clima de unido e lacos de amizade, o
trabalho é mais rentavel, havendo probabilidade de maior empatia entre os
colaboradores [...]. N&o havendo um ambiente fisico que preoporcione
conforto ou bem estar para os colaboradores da empresa, esies se sentem
prejudicados ou até mesmo desconfortéveis para realizar suas funcdes, nédo
alcangando de maneira agil e correta a realizaco de seu trabalho [..I

Os autores ainda acrescentam que, conforme o espaco fisico e social,
percebe-se que as pessoas sofrem influéncia do meio em que vivem, percebe-se a
preocupagéo com seus sentimentos e emogdes, e com a qualidade de vida, sabe-se
que s&o fatores relevantes fazendo a diferenca nas relacdes profissionais.

Para Bom Sucesso (1998, p. 38) o autoconhecimento e o conhecimento
do outro sd0 componentes essenciais na compreens&o de como a pessoa atua no
trabalho, dificultando ou facilitando as relagBes. Dessa forma as relacbes se déo

partindo da comunicagdo do ambiente com o individuo e deste com os demais
pertencentes ao seu grupo.
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3 GESTAO DE CONFLITOS E COMUNICAGAO

Os conflitos tendem a crescer de importancia dentro das organizagdes
contemporaneas, tendo em vista o valor, cada vez maior, dada as pessoas que
nelas trabalham, ja que um dos ramos gerenciais atuais consiste no fato de os
individuos constituirem o fator diferencial entre as empresas, portanto os conflitos
que os envolvem passam a ser um problema, uma vez que podem reduzir a
produtividade, conseqiientemente, afetando a lucratividade e rentabilidade da
instituico (NETO, 2005). Segundo Chiavenato (1999, p. 323), constitui o meio

interno de uma organizagso, a atmosfera psicoldgica, a satisfacdo das necessidades
humanas dos participantes.

3.1 ATEORIA DO CONFLITO

O conflito, segundo Ferreira (2000, p 174), é uma situagdo comum que
decorre devido as diferengas individuais ou grupais. A resolucdo exige negociagéo,
ou seja, exige cedéncias para ndo haver um ganhador e um perdedor, mas por
ambos sairem dum conflito como ganhadores. O autor revela gue este nada mais é
do que o individuo querendo se afirmar no mercado de frabalho, dessa forma
optando por individualizar o pensamento e as agles, forgando o sistema agir como
igual.

Dessa forma, o conflito se configura desde a base do pensamento
individualista para um combate entre os individuos envolvidos no processo de
relacionamento. A tendéncia natural de encontrar um ganhador no conflito
diversifica as respostas ao conflito:

Agressividade — comportamento violento contra si ou contra os outros,
varia desde agresséo fisica a ironia.

Racionalizacdo — desculpas para manifestacdes de incompeténcia,
inadequacgdo ou fracasso.

Projecdo — mecanismo de defesa que permite ao suijeito localizar noutra
pessoa ou numa coisa, qualidades, sentimentos e desejos que ele préprio recusa
assumir como seus.

Regress&o — Volta a uma fase anterior e feliz da vida da pessoa.

Fuga — Em vez de enfrentarem a situacéo refugiam-se e isolam-se.




000000000000 000000000000000000A0000V0V0V0AONVVV0V00OV0VTVVOC

30

Resignacéo — Aceitar (passivamente) a situacio como se nada pudesse
fazer para mudar.

Transferéncia — mecanismo que permite a transposicdo para outra
pessoa ou coisa, sua raiva conseqiiéncia da frustragéo.

Compensagédo — Canaliza as suas energias para ouira atividade onde
tenha éxito.

Integragdo — Nao vale 3 pena lutar conira ela. Pensa-se que talvez seja
possivel conseguir alternativas.

As respostas que tendem a sanar o conflito sem danos aos envolvidos
tem sido a melhor saida para a gestéo empresarial, assim, a empresa nao perde a
estabilidade. As empresas devem adotar modelos pré-existentes que satisfacam
Suas necessidades de relacionamento, seja um devocional, como oracéo grupal pela
manha antes do trabalho ou reunides com a presencga de psicdlogos para incentivo e
autoajuda.

Assim, de acordo com Falk (2001), o conflito possui varias fungbes
positivas. “rompe o equilibrio da rotina, mobiliza energia latente do sistema, desafia
acomodacao de idéias e posigdes, desvenda problemas [...]", o desafio é canalizar
esses aspectos para colocar em pratica no cotidiano da empresa. Contudo, a
maioria das empresas tende a usar o conflito como pauta de demissdes e
rompimento de contratos sob a desculpa de poupar com psicélogos e reunides que
néo levam a nada. A autora demonstra que o conflito se desenrola em um processo

dindmico onde as condicdes antecedentes criam condices para a existéncia deste
conflito.

Uma das partes percebe que ha uma situag@io de conflito [...] passa a
desenvolver sentimento de conflito com relagdo a outra parte e se engaja
em comportamento de conflito. [...] dependendo dessa relacéo, pode haver
uma identificac&o do conflito ou alguma forma de resolugdo (FALK, 2001).

O ambiente organizacional deve, portanto, estar aberto para a
identificagdo dos comportamentos de conflito e, ndo tentar sana-los de uma vez por

todas, mas utiliza-los para ilustrar perspectivas motivacionais diferenciadas para os
demais atores da organizag&o.
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3.2 HABILIDADES SOCIAIS NO AMBIENTE DE TRABALHO

O homem, compreendido como um ser biopsicossocial, conforme
explicitado no capitulo anterior, conduz seu aspecto psicolégico para manter suas
funcdes biologicas e sociais em constante aprimoramento. Desta forma quaisquer
habilidades demonstradas pelo individuo no processo de relacionamento dentro e
fora da empresa & considerado um marco do seu desenvolvimento psicolégico na
busca da maturacio social e biolégica.

A convivéncia com as pessoas possibilitam conhecer seus verdadeiros
habitos e costumes, onde sua culiura interage com as demais e unidas causam
afinidades. Conhecer o outro é {80 complicado quanto conhecer a si proprio. As
relagbes interpessoais influenciam nos aspectos sociais. O lidico é necessario para
permitir prazeres na vida através da satisfagdo pessoal, ou seja, se o individuo esta
satisfeito com sua vida, logo, estara propicio para aceitar o outro em seu contexto
social.

Os aspectos psicolégicos das pessoas sdo varidveis ndo mensuraveis
conforme verificado em Howthorne, por essa razdo elas precisam se sentir
bem em seus ambientes de trabalho, ou seja, exercer aquilo que lhe apraz.
Parece uma utopia, mas se as pessoas ndo fizerem do trabalho uma
atividade prazerosa até porque passam a maior parie de suas vidas neste
local, ndo se pode esperar um alto indice de produtividade (CAMPOS,
2005).

A principal habilidade social do individuo psicologicamente equilibrado é a
comunicag¢do. Conforme discutido anteriormente, é ela que vai definir se ha um
sentimento de conflito ou se a atividade comunicativa é positiva a ponto de os
envolvidos criarem entre si um sentimento de afeto predominante.

No entanto Bom Sucesso (1997) enfatiza que no processo de
comunicagdo ha pessoas mais dispostas a ouvir, outras que se interessam em
aprender constantemente, outras tem objetivos diferenciados e nesta situacéo
muitas vezes priorizam o que melhor lhes convém.

As principais habilidades desenvolvidas na empresa, néo dizem respeito
somente as competéncias no desempenho das atividades que lhes sdo confiadas
ddo mais importdncia nas agdes com os outros deniro da empresa a fim de
minimizar os conflitos existentes ou n@o permitir que se instale o confliio na
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empresa. Nesse aspecto um bom relacionamento com os demais traz tranquilidade
e harmonia para os individuos e credibilidade para a organizagao.

3.3 A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO

Comunicagho é todo intercdmbio de informagdo entre sujeitos a fim de
transmitir uma mensagem e que esta tenha significado entre os envolvidos no
processo de comunicaggo. Ela esta centrada na mensagem e n&o no emissor ou
receptor. Pode ter varias formas de expressdo partindo de mensagens faladas até
as utilizadas nas ferramentas de midia.

A comunicagéo se afirma progressivamente como o epicentro das atengdes
das empresas [...]; selecionar a informag&o para dissemind-la e estabelecer
um bom canal de distribuigdo tem sido um dos grandes desafios das
organizacdes (COUTINHO, 2007, p. 197).

Para alcangar esse objetivo ndo é necessario que a comunicagao se faga
de forma oral, garantida apenas pela linguagem falada. Uma relacdo estavel
também usa variadas formas de linguagem para alcangar o entendimento de quem
recebe a informacdo. E o uso dos artificios de linguagem que garantem a
manutengdo de um didlogo continuo e duradouro oferecendo ao interlocutor a
oportunidade de abranger diferentes aspectos cognitivos do receptor da mensagem.
E essa caracteristica que permite ao emissor atingir uma série de outros
personagens obtendo de cada um a resposta necessaria para a continuidade do
processo de informagio.

Assim, a comunicaggo traz para a empresa um maior conhecimento das
aspiragdes e desafios que cada colaborador tem de enfrentar a todo instante,

tornando-se ferramenta essencial nas auditorias e avaliagdes de desempenho das
atividades.

3.3.1 Comunicagéo Externa

Para Bortolotti (2008), a comunicagdo externa é uma poderosa ferramenta
para a empresa dialogar com a sociedade, dar satisfagdo de seus atos e conhecer
expectativas, € um instrumento fundamental para construir e solidificar a imagem
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empresarial. Uma politica de comunicagéo externa, clara e definida é reconhecida
como fator estratégico para o sucesso da corporacao.

A comunicac&o externa prevé a idealizag&o da imagem da empresa junto
ao mercado, utilizando de estratégias de marketing para alcancar os beneficios
desejados, ainda que para isso demonstre uma visdo distorcida da realidade
empresarial.

De acordo com o manual de Comunicagéo Externa da UNIMED:

Comunicagéo externa é uma ferramenta a ser utilizada para oferecer ao
publico subsidios e informagtes que contribuam para construir uma imagem
positiva da organizag@io, que obviamente precisa estar alicercada na
realidade, representada por bons produtos e servigos, preco justo,
atendimento digno, e assim por diante (UNIMED, 2005)

Dessa forma, concorda-se que a comunicagéo externa faz da empresa
alvo de criticas externas passando a adaptar-se as necessidades de cada cliente

passando por varias modificagdes até alcangar o patamar desejado sem gerar
conflitos por ambas as partes.

3.3.2 Comunicacio Interna

No sentido de comunicacéo interna, Bortolotti (2008), afirma que a
comunicacg&o interna da empresa tem um papel fundamental na criagcéo da cultura
colaborativa. Assim, considera-se boa a comunicag&o em uma empresa, quando se
define objetivos claros, busca recursos humanos adequados as tarefas a serem
executadas, empenha-se na motivacéo das pessoas, sabe buscar e compartilhar as
estratégias mais adequadas para atingir os fins visados e, ainda, avalia e divide
resultados.

Para Kunsch (2002, p. 154), a comunicacdo interna é uma area
estratégica, incorporada no conjunto das definigdes politicas e objetivos funcionais
da organizagdo. Compatibiliza interesses como capital e trabalho e ajuda no
processo de mudanga de cultura promovendo dialogos construtivos no ambito
empresarial. O autor reforca que “Os efeitos da comunicacdo interna devem
beneficiar simetricamente tanto empregados como organizadores, sendo assim,
importantes para ambas as partes” Kunsch (2002, p. 161).
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A comunicagdo, portanto, & responsavel por manter o didlogo entre
empresa, empregados e sociedade como um todo, de maneira a sanar possiveis
sentimentos de conflito contribuindo assim para o funcionamento adequado das
relacdes interpessoais na empresa e reconhecendo o feedback das informagses
apresentadas.

Uma boa estratégia de marketing (comunicagio externa) expde a
empresa a avaliagéo da sociedade e do mercado. J4 no endomarketing (conceito
raramente empregado para comunicacéo interna) o empregado é o alvo da

informag&o e a resposta pretendida sempre sera o desenvolvimento corporativo do
mesmo (KUNSCH, 2002).

3.4 COMUNICACAO E INTEGRACAO ORGANIZACIONAL

Quando as organizacdes tornam-se complexas, podem surgir barreiras de
comunicagéo entre fungdes e setores sendo necessario fazer uma integracéo a fim
de que ndo ocorra um distanciamento entre colaboradores e gestores. Segundo
Jones (2010), a funcio de integrag&o & uma fungio especifica criada para aprimorar
a comunicagio entre os setores.

O propésito do papel de integrag&o é promover o compartiihamento de
informagSes e de conhecimentos visando atingir as metas da organizagdo. S&o
exemplos de objetivos compartilhados: Inovagdo de um produto, aumento da
flexibilidade e melhora no servigco de atendimento ao cliente. As pessoas que sdo
convocadas para o papel de integradores sdo normalmente os colaboradores mais
antigos, sobre os quais recai a tarefa de concentrar informagbes e coordenar os

trabalhos das equipes.

Uma organizagdo com estrutura funcional relativamente simples e
claramente definida, em geral, ndo requer mecanismos de integragiio complexos e a
comunicacio se estabelece de forma descomplicada. Assim, o gestor consegue
conciliar as diferencas dos setores e os conflitos gerais, com o auxilio dos

colaboradores seniores, promovendo reunies periddicas de controle e avaliaggo,
para alcangar as metas propostas.

A}
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3.5 LIDERANCA E MEDIACAO NA GESTAO DE CONFLITOS

Ser lider ndo é uma tarefa muito facil. Do ponto de vista mais classico da
palavra, lider é aquele que lidera pessoas para um objetivo que nem sempre é
comum. O lider € quem expressa de maneira mais clara (as vezes autoritaria) uma

postura “Linha de Frente” levando os seus liderados pelos caminhos gue julga mais

acertado.

Conceituar Lideranga, portanto, se torna dificil, pois segundo Bass (1990)

‘existem quase tantas definicbes de lideranca quanto as pessoas que tentaram
defini-lo”. O conceito mais valido, porém é que Lideranga € um conjunto de
atividades de um individuo que ocupa uma posicdo hierarquicamente superior,
dirigidas para a condugéo e orientacdo das atividades dos outros membros, com o
objetivo de atingir eficazmente o objetivo do grupo (SYROIT, 1996: 238).

Assim, conforme Ribeiro et al (2002), o lider pode influenciar seus
seguidores de maneira direta: levar 0s subordinados a trabalharem mais e melhor
(através, por exemplo, dos incentivos ao desempenho e da definicdo de metas
desafiantes); aumentar as capacidades dos seguidores para o trabalho (ministrando
formagdo, mostrando melhores meios de trabalhar); organizar e coordenar as
atividades de modo mais eficiente, eliminando atrasos, duplicacdo de esforcos e
desperdicios; obter os recursos necessarios para realizar o trabalho (informagdes,
pessoal, equipamento, materiais, meios financeiros).

De maneira indireta os autores demonstram os aspectos como: a
mudanca da cultura da organizag&o (COELHO JUNIOR, 2003) o desenvolvimento a
longo prazo de capacidades e competéncias dos colaboradores: a alteracédo da
tecnologia usada para realizar as operagdes; a mudanca da estrutura organizacional
(descentralizag3o, criacdo de novos departamentos, alteragdo das relacGes
hierarquicas); a alteragio de estratégias (desenvolvimento de novos produtos e
mercados, realizagio de Jjoint-venture).

Um dos problemas da lideranca esté relacionado ao termo “Poder” que é
a capacidade de influenciar as pessoas ao seu favor. A lideranga ndo pode ser
concebida na forma de poder uma vez que dessa forma os comandados ndo
poderdo expressar suas aspiragdes e decisdes. O lider comunica e dentro das
interjeicdes expostas busca a melhor saida para o grupo e nio somente para si.
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O poder implica em mais poder, por este motivo se faz necessario na
gestdo de conflitos um negociador ou mediador. Tanto a negociagdo como a
mediac&o s&o processos através dos quais é possivel gerir conflitos. A gestao de
conflitos através da mediag&o & mais eficaz, uma vez que o lider ndo pode ser tido
como o dono da verdade e deve ser inserido no grupo como igual aos demais.

A lideranca é imprescindivel para a atividade cotidiana da equipe, porém,
quando surge um conflito o “Poder” ou o “Lider’ sé participa como individuo do
grupo. A gest&o permite que este tenha voz expressando suas ideologias, mas néo
pode ser tido como uma ordem dada ou atribuicdo de qualquer outrem da equipe.
Mediagdo é portanto um processo de negociagéo conduzido por uma terceira parte
que atua de forma neutra e assume a confidencialidade acerca dos contetidos em
conflito.

Assim, toda a teoria apresentada deve ser utilizada pelos administradores
de forma consciente para que a empresa venha a gozar dos beneficios do bom
relacionamento e comunicacgdo entre geréncia e os colaboradores, devendo, ainda,
tomar as agbes da gestdo de conflitos como prevencéo dos problemas que a

organizacéo pode apresentar em termos de inter-relacdo tendo como sana-las se
vier a existir.
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4 ESTUDO DE CASO NA EMPRESA CASA BRANCA MATERIAIS DE
CONSTRUGAO

4.1 CAMPO DE PESQUISA

O estudo se desenvolvey na empresa Casa B

ranca Materiais de
Construgdo Ltda.,

considerada de pequeno porte, localizada na Rodovia
Transamaz6nica (BR - 230), Km 0, no centro urbano do

municipio de ltaituba, que
fica na regido sudoeste Estado do Pars 3 margem esque

rda do Rio Tapajés e, conta
aproximadamente, com uma populagéo de 127.865 habitantes (IBGE, 2007). No

municipio de ltaituba vem crescendo bastante, nos Gltimos trés anos, o ndimero de

lojas no ramo de atividades em materiais de construcdo, dentre estas, a Empresa

Casa Branca Materiais de Construgdo vem obtendo recentemente grande destaque.
A empresa investigada esta registrada com a razdo social “J. R. Lira

EPP”, atuante no ramo varejista de materiais de construcéo em geral. Fundada em

19 de maio de 2006, a empresa iniciou sua atividade em ponto comercial alugado,

com um quadro de 09 (nove) colaboradores, composto de: 02 (dois) vendedores; 02
(dois) eémpacotadores; 01 (um) controlador de estoque; 01

(um) motorista; 01 (um)
auxiliar geral; 02 (dois) operadores de caixa.

Com uma politica de valores voltada para agdes praticas e eficazes, a
Casa Branca possui atualmente ponto comercial préprio e conta hoje com 25 (vinte e
cinco) colaboradores distribuidos da seguinte forma: 01 (um) gerente de compras,
01 (um) gerente de vendas, 05 (cinco) vendedores, 05 (cinco) empacotadores, 02
(dois) motoristas, 04 (quatro) auxiliares gerais, 01 (um) motoboy,

deposito, 02 (dois) controladores de estoque, 02 (dois) auxiliares
01 (um) empilhador.

01 (um) chefe de
administrativos e

4.2 METODOLOGIA

A pesquisa de campo compreendeu andlise documental do histérico da
empresa para tracar o perfil da mesma, seguido de uma descricdo sucinta da
evolugdo que a empresa sofreu nestes Ultimos trés anos. Através de entrevistas

organizou-se o perfil dos colaboradores para buscar identifi
empresa estudada.

car possiveis conflitos na
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Apbs tragar o perfil dos colaboradores foj aplicado questionario com 13
(reze) questdes diretas e uma discursiva envolvendo sSua participacdo nas

atividades da eémpresa e atuagio pessoal junto a sua equipe de trabalho. Também
foram questionados sobre a existéncia de conflitos

e a freqliéncia com que estes
acontecem.

Por fim estabeleceram-se as consideractes fi

dados considerando cada ponto discutido e indagado aos
determinando a existéncia ou n&o de conflitos, a forma de
com que estes afetam g empresa como um todo.

nais apds as analises dos
colaboradores da empresa
resolucdo destes e o grau

4.3 ANALISE DOS DADOS

4.3.1 Perfil dos Entrevistados

izacdo,
capacidade dos individuos e os desafi

0S que impulsionardo medidas visando o
crescimento da empresa.

Um dos fatores que mais influenciam a ocorréncia de conflitos dentro da
organizacdo é o género dos Colaboradores, que, consideran
ensejar problemas emocionais ou desequilibrio na
pelo qual,

do as variagdes, podem

s relagbes interpessoais, motivo
foi aplicado Questiondrio a fi

m de identificar o quantitativo de
colaboradores e o género, obtendo-se os resu

ltados seguintes:
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Género

O Feminino

B Masculino

Gréfico 01: Diviszo por Género.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010,

O gréfico acima mostra que 76% (setenta € seis por cento) séo do género
masculino, e 24% (vi

0) s&o do género feminino. Tais dados

qualificagdo, e muitas vezes fundadas em trabalho
intensivo, so destinadas as mulheres.

39
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a.
Neste item, também ¢ possivel verificar que, apesar de ndo ser um

requisito essencial na selecdo dos Colaboradores, o estado civil revela-se um fator

w

stado Civil

0O Casado

8 Solteiro

B Divorciado

B Vidvo
L

funcionarios sio solteiros; 32%
por cento) sdo divorciados. Observa
quando relacionados com o fator
emocionais n&o entra como influéncia
eémpresa. Isso quer dizer que: se a e

|

Gréfico 02 - Perfi| por Estado Civil.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O gréfico acima revela que 64% (sessenta € quatro por cento) dos

(trinta e dois por cento) s&o casados: e 4% (quatro
~S€ que o numero de solteiros & superior, mas
género, a competicdo por relacionamentos
No contexto geral de relagbes interpessoais da

mpresa tivesse nimeros iguais de homens e
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relacionamentos afetivos entres og mesmos.

Os resultados revelam, no entanto, a inexisténcia de colaboradores vilivos
€ apenas um divorciado, o que advém justamente de um corpo de funcionarios
formado por pessoas relativamente jovens e com apenas 32%

cento) de relacionamentos conjugais formais. O
essencial para a co-

(trinta e dois por

fator idade por si, também &
relacdo de dados que poderiam ensejar a ocorrénci

rrencia de
ivos e, em consequéncia, o inicio de conflitos, entretanto, em
razdo da maioria dos solteiros constituirem

-se do género masculino, a probabilidade

ja vislumbrados na pesquisa
revelaram

-se de forma essencial para a verifi
torna-se imprescindivel,

psicolégicos advindos d

cacéo de conflitos o quesito idade
para a anadlise e sua conjuntura, considerando os fatores

as fases da vida adulta, razdo pela qual,

este dado foi
questionado e devidamente analisado a seguir:

Faixa Etaria

B18a 25

52%

025a 35
36%

0353 45

B453 55

Gréfico 03 - Perfil por Faixa Etaria em anos.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.
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Em relacgo 4 faixa etaria o grafi

cento) estdo com a faixa etéria entre 18 e 25 anos, 36%

entre 25 a 35 anos €, apenas 12% (doze por cento) entre 35 e 45 anos, verifi

ainda que ndo ha nenhum funcionari

criatividade e motiva novas idéias no grupo de trabalho.

O fator dedicaco, por outro lado, esta mais presente nos veteranos, o
que contribui para a qualidade e o equilibrio na organizacédo. Veri
relacdo aos colaboradores mais velhos existe uma confian
demonstrada pela geréncia, que termina por destinar-
maior responsabilidade e sigilo.

fica-se que em
¢a hierarquica
lhes servigos que requerem

Sob este aspecto, € necessario ainda, relacionar o tempo de servico do
colaborador na empresa, que também constityj requisito especial 3 analise de

conflitos, conforme sera visualizado e discorrido a partir do grafico a seguir:

CO mostra que 52% (cinqlienta e dois por
(trinta e seis por cento)

Cca-se
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Tempo na Funcgdo

4% 4%

8 Menos de 01 ano

02a 3 anos

48% B4a 5anos

B6a 7 anos

B8a 9 anos

O Mais de 9 anos

Grafico 04 - Tempo na Funcéo.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

48% (quarenta e oito por cento) com

(trinta e
dois por cento) entre 2 ¢ 3 anos, 12%

(doze por cento) entre 4 a3 5 anos, e 8%
is velhos, onde 4%
(quatro por cento) com mais de 9 anos

(oito
(quatro por cento) entre 8

. Como g organizagdo é

A seguir buscou-se analisar a
da empresa, obtendo-se og resultados se

questao da qualificagdo dos Colaboradores
guintes:
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Grau de Escolaridade

16%

28% O Fundamental

B Meédio incompleto

@ Médio completo

B Superiorincompleto

0
32% 0 Supenorcompleto

24% B Pos-graduado

Grafico 05 - Grau de Escolaridade.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

A respeito da qualificagdo educacional dos colaboradores da organizagao,
0 grafico mostra que 32%

(trinta e dois por cento) ja concluiram o ensino médio,
28%

(vinte e oito por cento) ainda estdo no ensino fundamental, 24%
concluindo o ensino médio, 16%

estao
(dezesseis por cento) estdo cursando nivel
superior, podemos observar que a empresa ndo possui nenhum funcionario que
tenha nivel superior completo ou pés-graduado.

A qualificagéo profissional é um dos fatores determinantes na ascensao

de uma empresa. Quando a organizagdo investe na qualificacdo de seus

profissionais tém maiores possibilidades de crescimento. Na empresa estudada, o
fator escolaridade esta ainda em desenvolvimento, uma vez que a maioria dos

colaboradores possui ensino médio enquanto que uma minoria ja estad com sua
graduagdo em fase de concluso.

4.3.2 Politica Institucional da Empresa

Os dados foram coletados na forma de questionario dirigido aos
colaboradores indagando desde a forma de admissdo até sua opiniao sobre a
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politica institucional da empresa. Quanto a selegéo de pessoal, questionou
funcionarios qual foi a forma de admissao utilizada:

Critério utilizado para admissao

4%

B Cumiculum
O Entrevista

B/ndicacao

B QOutros

Grafico 06 - qual o critério utilizado pela eémpresa para sua admisszo?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O gréfico revela que, 56%

(cinqlenta e seis por cento) foram admitidos
por meios de indicagdes, 28%

(vinte e oito por cento) entrevistados, 12% (doze por

cento) através de curriculum e 4% (quatro por cento) outros critérios foram

adotados. Nesta questéo percebe-se que a empresa prioriza o conhecimento prévio

0 de indicagdes ou entrevistas e que o curriculo
n&o é considerado um critério prioritario na escolha dos profissionais da empresa.

No quesito indicag&o, verificou
participaram da pesquisa, foram admitido
informa a importancia que a organizag

dos seus funcionarios fazendo us

S€ que 14 dos 25 colaboradores que
S por este meio de selecdo. Este dado

&0 demonstra em relacdo ao aspecto
confianga. Tal resultado evidencia que o processo seletivo da organizagdo ainda é
baseado nos elementos informais, uma vez que nao possui banco de dados ou

utiliza empresa especializada no recrutamento de candidatos

as vagas que
necessita preencher.

Outro ponto importante é que o requisito curricular ficou na terceira
posi¢cdo como fator para admissdo na organizagdo, o que demonstra que as

45

-S€ aos
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ade.
Quanto aos relacionamentos dentro da empresa, foi questionado acerca
deste com a geréncia, obtendo-se 0s seguintes percentuais:

Bom relacionamento com o gestor

4%

BSim

ONao

96%

Grafico 07 — Vocé tem um bom relacionamento com seu gestor?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Conforme analise do grafi
(noventa e seis por cento) dos en
relacionamento com a geréncia, e a

Co sobre o relacionamento com o gestor, 96%

trevistados afirmaram que possuem um bom
penas 4%

(quatro por cento) disseram que nio
tem um bom relacionamento com seu gest

or.
preocupa com o relacionamento entre seus
oportunidade de interagdo entre gestor/colaborad

sintam satisfeitos e encorajados na hora de lev
melhoria até seuy superior.

Isso mostra que a empresa se
membros, valorizando e dando
or, e fazendo com que estes se

ar alguma idéia ou sugestdo de

A respeito do relacionamento entre os colaboradores e g2 geréncia,
verifica-se que, em razio da forma de admisszo ser realizada diretamente com

indicagdes, o relacionamento com o gestor torna

-S€ mais viavel, pois é dificil ir
contra quem esta lhe dando um emprego.
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Quanto 3 autonomia, foi indagado se

0 funcionario possui Certa liberdade
para tomar decisées, o que foi indicado da segui

nte forma:

Autonomia para resolver alguns problemas da empresa

44%
OSim
BNao
Grafico 08 - \/oca tem autonomia de sey gestor para resolver algum problema da empresa?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O resultado obtido no grafi

Co acima sobre g autonomia é que 44%
(quarenta e quatro por cento) dos e

ntrevistados afi
geréncia para tomar decisdes sobre algum problema
eémpresa, entretanto 56%

rmaram ter respaldo com a
que venha ocorrer dentro da

(cinquebta e seis Por cento) alegam nao ter autoridade

para tomar decisdes sobre a empresa.

colaboradores.
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Quanto a situagdes de conflito, foram obtidos 0s seguintes dados:

Alguma Situagdo de insatisfa

¢do que levou a fazer
Comentarios negativos a resp

eito da geréncia oy da
empresa

4%

BSim

ON3&o

96%

Gréfico 09 - Voca ja passou

por alguma situagdo de insatisfacdo
comentarios negativos

arespeito de sua geréncia ou da em
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

que te levou a fazer
presa?

Quanto ao relacionamento com g equipe, verificou-se as informagées
seguintes:

48
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Bomrelacionamento com a equipe de trabalho

4%

BSim

oNa&o

96%

Grafico 10 — Vocé tem um bom relacionamento com sua equipe de trabalho?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O gréfico acima revela que 96% (noventa e seis por cento) dos
entrevistados assumem a ter um bom relacionamento com a equipe de trabalho,
enquanto somente 4% (quatro por cento) afirmaram a ndo ter um bom
relacionamento com a equipe de trabalho.

Na analise das equipes de trabalho apenas um profissional afirma n&o ter
um bom relacionamento com seus colegas de profissdo. O que demonstra que os
conflitos estdo relacionados somente a gestdo da empresa e nédo as equipes de
trabalho. Um fator deve ser considerado quando se fala de classe operaria, que por
mais que haja conflitos entre estes, a unido da equipe garante crescimento
profissional e organizacional, gerando confianga no grupo por parte do gestor
podendo até ser revertida em lucros para todos os envolvidos.

Necessério ressaltar, no entanto, que existe uma diferenga entre o grau
de satisfacdo em relagdo ao trabalho exercido e quanto aos relacionamentos
interpessoais que sao mantidos dentro e fora da empresa, motivo pelo qual, também
se torna imprescindivel questionar acerca desses envolvimentos n&o relacionados a
execugao dos servigcos. Assim, quanto a ouvir a equipe de trabalho, foram obtidas as
seguintes opinides em termos percentuais:
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Diante de situagoes dificeis ouve-se a equipe de trabalho

12%
4%

OSim
B Néao

84% OAsvezes

Grafico 11 - Diante de situagdes dificeis vocé costuma ouvir sua equipe de trabalho?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Como no item anterior obteve-se uma resposta negativa quanto ao
relacionamento com a equipe de trabalho, esperava-se que este colaborador tivesse
0 comportamento de n3o ouvir sua equipe. O conflito ai existente faz com que este
funcionario haja com indiferenca junto a equipe, o que pode acarretar 3 ele uma
Vis&o ruim perante o grupo de trabalho ou perante o gestor da empresa.

O companheirismo fora do ambiente de trabalho € considerado um
elemento mitigador de conflitos. Para Fabio Garcia Sant'Ana “o companheirismo,

que hoje em dia até parece uma palavra ultrapassada e quase esquecida, € um dos

pilares do relacionamento, tanto pessoal como profissional”. Na empresa o fator de

guir quaisquer atos de
ao crescimento pessoal

convivéncia entre os funcionarios é fundamental para extin
conflito, mantendo o clima organizacional sempre favoravel
€ organizacional. No mesmo sentido, a questdo n° 8 do ques

se fora do ambiente de trabalho todos os colaboradores s
obtendo-se os resultados seguintes:

tionario aplicado indaga

e ajudam mutuamente,
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Ajuda aos colegas fora do ambiente de trabalho

4%

BSim

oNao

DAsvezes

Grafico 12 - Vocé costuma ajudar seu colega fora do ambiente de trabalho?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Com relagéo a ajuda dos colegas fora do ambiente de trabalho, observa-
se que 76% (setenta e seis por cento) ajudam os colegas fora do ambiente de
trabalho, 20% (vinte por cento) disseram que nao, e apenas 4% (quatro por cento)
disseram que somente as vezes ajudam os colegas fora do ambiente de trabalho.

O resultado obtido neste item, se aliado ao grafico n® 11, anteriormente
analisado, indica que uma média de 20% dos colaboradores as vezes costuma
escutar os colegas no ambiente de trabalho ou ajudam os mesmos fora da empresa,
0 que pode significar que ainda existe, embora minima, uma dificuldade nas
relagdes interpessoais na organizagdo. Ademais, esta informagdo ndo constitui um
fator negativo, considerando que a verificacdo de dados como os apresentados
podem resultar em medidas administrativas por parte da geréncia, a fim de encontrar
solugdes de aproximagao e maior satisfacdo da equipe.

Conforme verificado na abordagem tedrica, segundo Howthorne, os
aspectos psicolégicos ndo podem ser mensurados por serem variaveis. O
conhecimento do ser social € tdo complicado quanto o ser individual, por isso, a
comunicacgao é tdo importante para a habilidade social. Neste aspecto, a habilidade

social é fortemente influenciada por outro fator relevante que € a questdo da

competitividade, portanto, verifica-se de forma natural que as situagbes de
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concorréncia por status ou ascenséo dentro da eémpresa ensejam que os

colaboradores terminem por levar tais limites de comunica

¢80 para fora do ambiente |
organizacional.

3 ) |
Acerca dos relacionamentos entre 0s colaboradores fora do ambiente de
trabalho, os entrevistados manifestaram o seguinte:

Fora do ambiente de trabalho os colaboradores se
relacionam bem

8%

0000000000000 000OCOCDOCGOGFOCGS

|

BSim

ONao

92%

Grafico 13 - Fora do ambiente de trabalho todos os colaboradores se relacionam bem?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O grafico apresenta que 92% (noventa e dois por cento) dos entrevistados

se relacionam bem com os colegas fora do ambiente de trab

alho, sendo que apenas
8%

(oito por cento) manifestaram que nao se relacionam bem. Sob este aspecto, é

ois graficos analisados
foi manifestado pelos entrevistados que
ndo escutam os colegas ou ajudam os mesmos fora do
ambiente de trabalho, sendo que, ao serem questionados se os mesmos se

relacionam bem fora do ambiente de trabalho, apenas 8%
que néo.

importante fazer uma comparagdo em relagéo aos d
anteriormente, uma vez que

aproximadamente 20%

(oito por cento) indicaram

Tal resultado também reafrma que o ser biopsicossocial tem
pensamentos e sentimentos variaveis, isto significa que, embora alguns dos
colaboradores demonstrem, em certas circunstancias, resisténcia em ajudar o
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Colega fora do ambiente de trabalho, verifica
entendem que se dao bem fora da organiza
que, justamente a auséncia de uma maior i

-S€ que, em sua maioria, 0s mesmos
¢éo. A resposta pode indicar também

Quanto 3 satisfagdo com a empresa, os funcionarios assim opinaram
indicando seu grau de satisfacdo com os seguintes percentuais:

Satisfacdo na €émpresa na qual trabalha

BSim

ON&o

100%

Grafico 14 - Vocé esta satisfeito (a) na empresa que trabalha?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O resultado indica que a empresa tem a preocupagcdo em manter
melhores condicdes de atuagdo no sentido de promover a satisfacdo dos seus
colaboradores. Consoante o demonstrado no conteddo tedrico, Pereira a
satisfacdo € um dos itens mais importantes dentro da organizagao, no ent
simples satisfazer a todos, por isso é tio relevante conhecer tanto o gru

individuo dentro da empresa, seja para alcangar maior satisfacdo ou para manter o
grau ja existente.

firma que a

anto, ndo é

Quanto 3 Capacitagdo oferecida pela em

presa, resultaram os dados a
seguir demonstrados:
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Oferta de curso ou treinamento para melhorar o
relacionamento da equipe

4%

BSim

oNao
96%

Gréfico 15 - A empresa que vocé atua oferece algum tipo de curso ou trei
relacionamento da equipe?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

namento para melhorar o

O grafico indica que 96% (noventa e seis por cento) dos colaboradores

afirmaram que a empresa oferece curso ou treinamento para melhorar o

relacionamento da equipe e apenas 4% (quatro por cento) informaram que n&o ha

oferta destes instrumentos de capacitagdo de melhoria.

Certamente uma das questdes mais importantes na gestdo de conflitos
dentro da empresa estudada é a capacitagcdo. O fato de manter treinamento
constante ou uma conversa no inicio ou fim do expediente pode reverter pequenos
conflitos que possam existir entre os colaboradores e gestéo da empresa.

A realizagdo de cursos ou treinamentos visando desenvolver um melhor
relacionamento entre os colaboradores, reflete a afirmagéo de que o comportamento
dos envolvidos influencia em um ambiente organizacional mais agradavel e torna
capaz a mitigacéo de pressdes da rotina diaria. Assim, como o resultado demonstra
que 96% (noventa e seis por cento) indicaram a existéncia desse mecanismo,
constata-se que a empresa tem responsabilidade em relagéo a gestso de pessoal,

pois colabora para tornar a atividade da empresa produtiva e satisfatéria para todos
os envolvidos.
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Quanto a confraternizagbes na empresa, os funcionarios informaram o
seguinte:

Realizagdo de comemoragoes para socializar ou melhorar
arelagédo no ambiente de trabalho

@ Sempre

ONunca

80% BAlgumas vezes

Grafico 16 - A empresa que trabalha realiza comemoragdes para socializar ou melhorar a relag&o no
ambiente de trabalho?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010

O resultado indica que 80% (oitenta por cento) dos colaboradores
afirmaram que a empresa realiza comemoragbes para socializar ou melhorar as
condi¢des do ambiente de trabalho, sendo que 20% (vinte por cento) indicaram que
nunca foram realizadas e nenhum indicou que algumas vezes foram realizadas.

Em toda organizagdo, seja ela empresarial ou ndo, a presenga do
elemento Iudico é imprescindivel para permitir que as pessoas envolvidas sintam
prazer em participar daquele ambiente. Propiciar momentos de relaxamento e
diversdo torna-se, portanto, um instrumento elementar na gestdo de pessoas, isto
porque, o individuo consegue assimilar melhor a situagdo onde esta inserido.
Conhecer outras caracteristicas de seus colegas, muitas vezes ocultadas no
ambiente de trabalho pode levar a uma maior interac&o, a uma aceitagdo e
aproximagao, tanto no contexto social quanto no organizacional.

Como o lado social dos individuos nao é igual, comemoragdes podem n&o
chamar a atengéo, o que caracteriza o resultado de 05 (cinco) dos entrevistados

afirmarem que ndo ha comemoragdes. Outro fator incidente no resultado é a
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indicagdo verificada no Grafico 4, onde se verifica que, a maioria dos colaboradores

possui menos de 01 (um) ano na empresa, portanto, foram poucas as

confraternizagées das quais participaram, uma vez que estas sao realizadas no final
do exercicio financeiro, tais como festejos natalinos, reveillon.

Outro ponto de extrema importancia é a realizagdo de constantes

reunidées para dirimir problemas pontuais ou pequenos conflitos, bem como tratar de

assuntos técnicos da organizagéo. Diante disso, buscou-se observar se a empresa

investigada realiza tais reunides, sendo que foram obtidos 0s seguintes resultados:

Reunides constantes com a equipe

@ Sempre

@ MNunca

OAsvezes

100%

Grafico 17 — Realizacgo de reunides na empresa.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

Apds a aplicacido da pesquisa, 100% (cem por cento) dos colaboradores
afirmaram que a empresa realiza reunides constantes. Considera-se um fator de
sucesso o dialogo com os colaboradores. O resultado reflete que a empresa tem a
preocupacéo em saber como pensam e o que pensam acerca da organizagdo, e
isso faz com que a confianga entre a gestdo e os colaboradores possa ser
fortalecida e o relacionamento visto como crescimento da empresa, sendo positivas
estas iniciativas.

A realizagéo de reunies é extremamente eficaz para o desenvolvimento
da equipe de trabalho, aproximando os atores no ambiente da empresa. Neste
ponto, o resultado revela que a comunicagdo na empresa esta em um bom nivel,

uma vez que todos que opinaram na pesquisa confirmaram a participacdo em
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constantes reunides, sendo que estas sao ferramentas essenciais para avaliagio de
desempenho das atividades, definicdo de metas, o

rganizagao e coordenacgéo de
metodologias mais efi

cientes, verificagdo de esforcos e desperdicios, bem como
obtencdo de outros dados como grau de satisfagio e gestdo de conflitos.

Especificamente sobre a gestdo de conflitos, a reuniao tem na

lideranga
organizacional,

O poder de mediagdo, sendo este um momento benéfico para
processo de negociagdes, uma vez que, conforme asseverado no contexto tedrico, o
lider atua de forma neutra, facilitando a resolugéo de divergéncia entre as partes.

Os resultados acima descritos formam um conjunto que pode caracterizar
0 ambiente de trabalho, razio pela qual foi questionado aos colaboradores o que
estes entendem acerca deste ponto, obtendo-se os seguintes resultados:

Ambiente de trabalho saudavel

BSim

ON&o
100%

Grafico 18- A empresa que vocé atua oferece uma ambiente de trabalho saudavel?
Fonte: Dados da Pesquisa, 2010.

O grafico acima indica que 100% (cem por cento) dos colaboradores

compreendem como saudavel o ambiente de trabalho ofertado pela empresa. O
ambiente de trabalho como foi discutido nos capitulos anteriores favorece o
entendimento dos colaboradores com a gestao e faz com que a confianga entre os
atores da organizagéo seja maior refletido no crescimento institucional.

Na argumentagdo teérica, através de Chiavenato (2003) é possivel

identificar que cada individuo possui uma personalidade que influi no seu

‘ | ‘ o 2900950909
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comportamento dentro da empresa, portanto, a compreenséo das relagGes humanas
torna possivel o desenvolvimento da administracdo e do préprio ambiente de
trabalho, por isso, relacionado com o Grafico 17, o resultado indica que a realizagéo
de constantes reuniges influencia a melhoria do ambiente, facilitando a interagéo e a
aceitacdo das culturas individuais. Desta forma, constata-se que o grau de
satisfacdo material e emocional das pessoas no trabalho conduz a uma maior
produtividade do individuo €, conseqlientemente da empresa.

Ainda sobre o ambiente saudavel,

em relacdo ao aspecto fisico-
ambiental, necessario observar que a empresa n3

0 oferece aspectos insalubres em
seu ambiente ou riscos potenciais que enseje periculosidade aos colaboradores, o

que também respalda o resultado apresentado. No entanto, isto nao significa que a
organizagdo n&o precisa preéocupar-se com a questio da Séguranca, uma vez que
esta deve sempre ser prioridade quando se trata de ambiente de trabalho.

No final da entrevista foi proposta uma questdo discursiva, com o objetivo
de obter respostas congruentes com as demais perguntas realizadas, sendo que, os
colaboradores responderam de forma coerente demonstrando que houve uma co-
relacdo dos temas propostos. A quest&o subjetiva foi a seguinte:

A politica de trabalho da empresa visa metas a serem atingidas pela
equipe que a compée? Em sua opinido tal estratégia implica na produtividade
de cada colaborador? Justifique.

Como resultado obtido demonstra-se uma regularidade no pensamento o
que pode ser decorrente das acdes que a organizagio visa, contando com os
colaboradores além das reunides periddicas para a melhoria das relacGes
interpessoais no ambiente de trabalho.

Por ser uma questao discursiva apresentam-se, a seguir, algumas das
opinides obtidas nos formularios que mais demonstra a afirmag&o acima.

- Sim, por que através da meta, os colaboradores buscam mais vendas e
com isso, tanto o vendedor como a empresa ganham.

- Sim, por que nem todos os colaboradores apéiam as estratégias de

marketing da empresa e por isso acho que tal estratégia implica na produtividade de
cada colaborador da empresa entre si.
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4.4 MELHORIAS E SUGESTOES

Com a anélise feita dos dados coletados na empresa pode-se detectar
que apenas um colaborador se diz insatisfeito com a politica institucional mantendo-
se distanciado dos eventos e sem um bom relacionamento com os gestores. Nesse
aspecto, as reunides periddicas viriam a dar coragem ao mesmo expor suas

insatisfagdes e poder resolver o conflito que

possa ser causado por este
descontentamento.

Os demais colaboradores deixam claro que os conflitos existentes s3o
resolvidos nas reunides e que as confraternizagdes ajudam a equipe a se manter
unida com o pensamento no crescimento institucional. Dessa forma, a empresa
caminha para evolucdo no mercado de trabalho e 3 equipe para um salério
condizente ao seu esforco.

Considerando as respostas obtidas na pesquisa, um meio para maior
aproximacdo dos colaboradores que ainda estio sem um entrosamento com a
equipe ou com o gestor seria a realizacdo de confraternizacdes com mais
freqiiéncia, ou a criacdo de um clube para os funcionarios poderem passar mais
tempo préximos um dos outros para se conhecerem melhor.

Com relagdio as atividades pode-se sugerir que estas pudessem ser
divididas em sistema de rodizio para dar oportunidade as mulheres testarem seu
potencial em atividades n3o rotineiras e desempenhadas atualmente por homens.

Com o sistema de rodizio de atividades os colaboradores ganhariam experiéncia em

todos os setores da empresa, impedindo que um setor fique sem cobertura por

motivo de falta de aptidso ou do funcionario responsavel pelo setor.

Quanto a forma de recrutamento de pessoal, a sugestdo enfoca a
valorizagdo do curriculum do colaborador com a montagem de um banco de
curriculos e uma equipe para analise dos mesmos, elegendo os que mais se
adequarem a realidade da organizagdo para manter o padréo com o qual os demais
colaboradores j& estdo acostumados.

Mantendo a harmonia da equipe, os mecanismos de comunicagéo
utilizados pela empresa garantirdo crescimento institucional e satisfagdo dos
colaboradores que permanecerdo a serem cumplices no crescimento da empresa e

diretamente responsaveis por seu desenvolvimento dentro da organizagdo e da
equipe.
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CONCLUSAO

As relagbes interpessoais demandam um esfor¢o das organizagbes na
busca do ambiente perfeito para que os colaboradores e gestores possam manter a
fidelidade na busca dos objetivos propostos para o desenvolvimento da empresa.

A gestdo de recursos humanos se torna dessa forma um dos setores de
maior relevancia dentro da eémpresa, pois é ela que articularda as atividades
dissipadoras de confiitos. Se estes forem encontrados entre os colaboradores, aos
gestores de recursos humanos terdo maior trabalho na resolugdo do conflito, uma
Vez que entra em cena os interesses pessoais e que permeiam entre sentimentos e
aspiragdes.

Os autores conduziram até aqui uma base sélida para a avaliacdo da
empresa escolhida onde suas experiéncias puderam ser transportadas para a
realidade confrontando as informagBes por eles prestadas e as obtidas no estudo na
eémpresa em destaque.

Dessa forma, conclui-se que, contornar conflitos que envolvem

sentimentos pessoais se torna mais complexo do que os conflitos entre gestor e
colaborador, uma vez que o gestor tem autonomia para demitir ou remanejar o
funcionario na busca da resolucéo do conflito. Ndo que todo conflito entre gestores e
colaboradores tenha que terminar em demissdo, mas essa é a acdo mais presente
nas organizagcbes atuais. A substituicdio do diglogo por cortes nas empresas
passaréo a ser mais comuns apos a obrigatoriedade de qualificacdo exigida pelo
mercado atual. Assim, os conflitos interpessoais sio, atualmente, considerados
benéficos, pois induz as organizagSes a dar mais valor ao ser humano dentro de sua
empresa levando em considerag&o suas aspiragdes e opiniées para que obtenha o
Sucesso pretendido no sistema capitalista atual.

Portanto, através do presente trabalho foi possivel constatar que a
comunicagdo é essencial para a gestéo de conflitos organizacionais bem COmo para
desenvolvimento econémico e social da empresa, considerando-a como um
ambiente de convivéncia e crescimento individual e coletivo.
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APENDICE A

Oficio n°. 001/2010
05 de julho de 2010,

limo. Sr.

Judson Rebelo Lira,

Edrizanis Borges da Silva, académica do curs
Empresas, 8° periodo, da Faculdade de ltaituba —
Senhoria, solicitar o seguinte:

0 de Administragcdo de
FAI vem 3 presenca de Vossa

Analisando a necessidade de realizar uma pesquisa de campo para a
fundamentagdo de minha tese de conclusdo de curso —

Gestdo de Conflitos nas RelagBes Interpessoais no A

sugerido que a pesquisa fosse realizada na Em
Construcio.

TCC, cujo tema é sobre
mbiente de trabalho, foi
presa Casa Branca Materiais de

Antes o exposto, solicito a Vossa Senhoria, a autorizacdo para proceder a
aplicagcdo de questionarios (modelo em anexo), visando a coleta de informagdes
sobre os relacionamentos dos colaboradores e os possiveis conflitos existentes na
organizacdo. Na oportunidade, solicito ainda, que seja permitida a divulgacdo dos
resultados obtidos, que fardo parte integral do trabalho monografico.

Na certeza de contar com a Vossa atengio, subscrevo-me.

Edrizanis Borges da Silva
Académica Administragio de Empresas
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APENDICE B

FACULDADE DE ITAITUBA - FAI
Curso: Bacharelado em Administragcdao de Empresas

Orientadora: Naya Sheila da Fonseca
Académica: Edrizanis Borges da Silva

QUESTIONARIO
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Este questionario tem como objetivo a formagéo do trabalho académico. Sua
colaboragéo ndo implicara em nenhum dano para a empresa.

| = Perfil dos Entrevistados

Género
( ) Feminino
( ) Masculino

Estado Civil

( ) Casado

( ) Solteiro

( ) Divorciado(outros)
() Vidavo

Faixa etaria (em anos)
()18a25
()25a35
()35a45
()45a55

Il - Politica Institucional da Empresa

Tempo de servigo

( ) menos de 1 ano
()2a3

()4ab

()6a7

()8a¥9

( ) Mais

Grau de Escolaridade
( ) Fundamental

( ) Médio Incompleto
( ) Médio Completo
(

(

(

Superior Completo

)
) Superior Incompleto
)
)

Pés-Graduacéo

1) Qual o tipo de critério adotado pela empresa para sua admissao?

( ) Curriculum

( ) Entrevista

( ) Indicagéo

2) Vocé tem um bom relacionamento com o seu gestor?

(') Sim

3) Vocé tem autonomia de seu gestor para resolver algum problema da empresa?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao

( ) Outros
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4) Vocé ja passou por alguma situagio de insatisfacdo que te levou a fazer
comentarios negativos a respeito de sua geréncia ou da empresa?
() Sim ( ) Nao

5) Vocé tem um bom relacionamento com sua equipe de trabalho?
() sim ( ) Nao

6) Diante de situacdes dificeis vocé costuma ouvir sua equipe de trabalho?
() sim ( ) Nao ( ) As vezes

7) Vocé costuma ajudar seu colega fora do ambiente de trabalho?
( )sim ( ) Nao ( ) As vezes

8) Fora do ambiente de trabatho todos os colaboradores se d3o bem?
() Sim ( ) Nao

9) Vocé esté satisfeito(a) na empresa a qual trabalha?
() Sim ( ) Nao

10) A empresa em que vocé atua, ofereces algum tipo de curso ou treinamento para
melhorar o relacionamento da equipe?

() Sim ( ) Ndo

11) Na empresa em que vocé trabalha realizam comemoragoes para socializar ou
melhorar a relagdo no ambiente de trabalho?

( ) Sempre ( ) Nunca ( ) As vezes

12) A empresa faz reunides constantemente com a equipe?
( ) Sim ( ) Nunca ( ) As vezes

13) A empresa em que vocé atua oferece um ambiente de trabalho saudavel?
( ) Sim ( ) Nao

14) A politica de trabalho da empresa visa metas a serem atingidas pela equipe que
a compdem? Em sua opinido tal estratégia implica na produtividade de cada
colaborador? Justifique.
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CASAIBRANGA

0 BARATO DA CONSTRUGAD

J.R LIRA-EPP
CNPJ: 07.961.363/000] — 32

Casa Branca Materiais de Construgées

Oficio n° 02/2010
Itaituba/PA 10 de julho de 2010

Prezada Senhora,

001/2010 de 05/07/2010

Atenciosamente

Judson Rebelo Lirg

Sr Edrizanis Borges da Silva
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