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GESTAO DE CONFLITOS

1- O que é Conflito?

Os conflitos existem desde o inicio da humanidade. Existem diversas definigdes de conflito. Segundo
Thomas?, “o conflito é o processo que comec¢a quando uma das partes percebe que a outra parte a

afetou de forma negativa, ou que a ird afetar de igual forma.”

No mesmo sentido, Robbins? explica que conflito é um “processo que tem inicio quando alguém
percebe que outra parte afeta, ou pode afetar, negativamente alguma coisa que considera
importante.”

Para Pruitt e Rubin3, conflito é “uma divergéncia de interesses percebida ou a crenca de que as
aspiragoes atuais das partes nao podem ser alcangadas em simultaneo.”

Chiavenato*, ao seu turno, destaca que “o conflito é inerente a vida de cada individuo e é parte
inevitavel da natureza humana e da vida em sociedade. E o lado oposto da cooperacdo. (...) A
palavra conflito estd ligada a discordia, divergéncia, dissonancia, controvérsia ou antagonismo. O
conflito existe quando uma das partes — individuo ou grupo — tenta alcancgar seus préprios objetivos
interligados com alguma outra parte e esta interfere negativamente na outra que procura atingir
seus objetivos.”

Nascimento e El Sayed, por sua vez, apresentam uma visao “positiva” sobre o conflito. De acordo
com os autores, o conflito é “fonte de ideias novas, podendo levar a discussdes abertas sobre
determinados assuntos, o que se revela positivo, pois permite a expressao e exploragao de

diferentes pontos de vista, interesses e valores.” °,

Cecilio explica que “conflito é o que escapa, o que se apresenta, o que denuncia, o que invade a
agenda de quem faz a gest3o, o que incomoda.”®

! THOMAS (1992) apud MCcINTYRE, Scott Elmes. Como as pessoas gerem o conflito nas organiza¢ées: Estratégias individuais
negociais. / v.25, n.2. Lisboa, Analise Psicoldgica: 2007. p.297

2 MELLO (2010) apud ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traduc3o Rita de C4ssia Gomes]. Comportamento
Organizacional: teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.437

3 PRUITT e RUBIN (1986) apud DIMAS, Isabel Dérdio, LOURENCO, Paulo Renato. Conflitos e gestdéo de conflitos em contexto grupo.
In: Psicologia das organizagées do trabalho e dos recursos humanos. / Coimbra, Pombalina Coimbra University Press.

4 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. / 52
edigdo. Barueri, Manole: 2015. p.295-296

> NASCIMENTO, Eunice Maria, EL SAYED, Kassem Mohamed. Administracéo de Conflitos. / v.5. Gestdo do Capital Humano: 2002.
p.47

6 CECILIO, Luiz Carlos de Oliveira. E possivel trabalhar o conflito como matéria-prima da gestdo em satide? / v.21, n.2. Rio de
Janeiro, Cad. Saude Publica: 2005. p.511
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'}% RESUMINDO

Reunindo todos os conceitos que acabamos de ver, pode-se dizer que o Conflito é um
“processo” que se inicia quando uma das partes (individuo, grupo, etc.) percebe que a
outra parte podera afeta-la de forma negativa. Portanto, o conflito surge em decorréncia
de uma divergéncia de interesses. Ou seja, ele surge de uma oposicao real (ou potencial)
de interesses.

Vale destacar que o conflito podera trazer resultados negativos (disfuncionais) ou
resultados positivos (funcionais), de acordo com a forma com que ele for administrado.

(UFMT — DETRAN-MT - Psicologo — 2015 - ADAPTADA)

Segundo Robbins (2010), conflito é um processo que tem inicio quando alguém percebe que outra
parte afeta ou pode afetar negativamente alguma coisa que considera importante.

Comentarios:
Isso mesmo! Assertiva perfeita!

Gabarito: correta.

2 - Visoes dos Conflitos

Existem 03 abordagens que descrevem diferentes percepgdes sobre os conflitos. Ou seja, existem
03 “visoes” diferentes sobre conflitos, quais sejam: visao tradicional, visao interacionista e visdo de
resolugao de conflitos (ou relagdes humanas).

Vejamos, a seguir, maiores detalhes sobre cada uma dessas visdes.
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2.1 - Visdao Tradicional

Essa é a abordagem mais antiga, que prevaleceu com a realidade das organizacdes nas décadas de
1930 e 1940.

De acordo com a visao tradicional, todo conflito é ruim e deve ser evitado. Para a visao tradicional,
o conflito é visto como algo negativo e, inclusive, chega a ser comparado com “violéncia”,
“destruicao” e “irracionalidade”.

Conforme explica Robbins, para a visao tradicional “o conflito seria uma disfung¢ao resultante de
falhas de comunicacao, da falta de abertura e da desconfianga entre as pessoas, e do fracasso dos
gestores em atender as necessidades e aspira¢des de seus funciondrios.”’

A visdo tradicional foi perdendo forca a medida em que se percebeu que a existéncia de certo grau
de conflito era inevitavel.

2.2 - Visao Interacionista

A visdo interacionista parte do principio de que um grupo harmonioso, pacifico, tranquilo e
cooperativo (ou seja, um grupo “sem conflitos”) corre um sério risco de se tornar apatico, estatico
e insensivel a necessidade de mudancga e inovacgao.

Portanto, a visdo interacionista entende que o conflito deve ser encorajado, uma vez que o conflito
é necessario a mudancga, a inovagao e ao desempenho eficaz do grupo.

A vista disso, de acordo com a visdo interacionista, os gestores devem buscar manter um nivel
minimo de conflito, suficiente para que o grupo continue viavel, criativo e autocritico.

Contudo, a visdo interacionista ndo propde que todos os conflitos sdo bons. O que a visao
interacionista propde é a existéncia de 02 formas de conflitos:

Conflitos funcionais: sao conflitos construtivos, que melhoram o desempenho do grupo. Ou
seja, sdo conflitos que apoiam os objetivos do grupo (isto é, sdao conflitos que ajudam o grupo
a alcancgar seus objetivos). Sdo conflitos que geram criatividade e inovagao.

Conflitos disfuncionais: sao os conflitos destrutivos, que atrapalham o desempenho do
grupo.

Portanto, o gestor deve buscar estimular os conflitos funcionais e, ao mesmo tempo, eliminar os
conflitos disfuncionais.

7 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traduc¢3o Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.437
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2.3 - Visdo de Resolucdo de Conflitos (Visdo do Conflito Administrado / Visdo das
Rela¢gdées Humanas)

Mesmo os defensores da visdo interacionista comecaram a perceber que incentivar (encorajar)
conflitos, muitas vezes, ndo é benéfico para as relagdes dentro da organizacao.

Isso acontece, pois, os individuos nao sabem “separar” os conflitos. Ou seja, mesmo que o conflito
seja apenas um conflito de “tarefa”, ele acaba virando um conflito de “relacionamento” (pois as
pessoas acabam tomando o conflito como algo “pessoal”). Sendo assim, no longo prazo, descobriu-
se que todos os tipos de conflito acabam reduzindo o respeito, a coesdo e a confianca dos grupos.

Nesse sentido, a visdo de resolucao de conflitos foca na administracao do conflito (e ndo em seu
“encorajamento”).

A visao de resolugao de conflitos entende que os conflitos sao consequéncia natural das relagdes
humanas e é dificil elimina-los (ou seja, os conflitos sdo inevitaveis). Portanto, essa visdao defende
a ideia de que os conflitos devem ser administrados, com o objetivo de minimizar os resultados
negativos dos conflitos. Para essa visdao, ocasionalmente, os conflitos podem ter efeitos positivos
sobre os grupos.

Em outras palavras, o foco esta na resolucao produtiva dos conflitos.

04
p——

<

Em suma, a visao tradicional é limitada ao supor que todos os conflitos devem ser
eliminados. A visdo interacionista, por sua vez, é incompleta ao pensar que o conflito
pode estimular uma discussao ativa sem ser negativo e destruidor. Por fim, a visdao de
resolucao de conflitos reconhece que o conflito é inevitavel na maioria dos grupos e das
organizacdes e foca na resolucdo produtiva de conflitos.®

8 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traduc¢3o Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.439
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HORA DE

PRATICAR!

(IBEG — Prefeitura de Teixeira de Freitas - BA — Técnico Segurang¢a do Trabalho — 2016)
Considerando as abordagens tradicionais sobre o conflito, assinale a alternativa correta.
a) Todo conflito para a organizacdo é ruim, por isso deve ser evitado.

b) Conflito é a consequéncia natural e inevitavel em qualquer grupo.

c) Pode ter potencial de ser uma forga positiva, no entanto é indesejado.

d) E necessario para o desempenho eficaz de um grupo.

e) Nenhuma das alternativas estd correta.

Comentarios:

De acordo com a visdo tradicional, todo conflito é ruim e deve ser evitado.

O gabarito é a letra A.

(FCC — TRE-AP - Analista Judiciario)

A visdo interacionista considera que o conflito é

a) inevitavel e podera ser ou ndo gerenciado.

b) contraproducente e deve ser evitado.

c) uma ocorréncia natural nos grupos e nas organiza¢des e devem ser aceitos.
d) necessdrio para o desempenho eficaz de um grupo.

e) sinbnimo de irracionalidade e causa prejuizos a organizagao.

Comentarios:

A visdo interacionista entende que o conflito deve ser encorajado, uma vez que o conflito é
necessario a mudanca, a inovacao e ao desempenho eficaz do grupo.

O gabarito é a letra D.
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3 -Tipos de Conflitos

Diversos autores classificam conflitos de formas diferentes. Vejamos, a seguir, algumas dessas
classificacoes.

3.1 - Conflitos Funcionais x Conflito Disfuncionais
Conforme adiantamos anteriormente, os conflitos podem ser funcionais ou disfuncionais:

Conflitos funcionais: sdo conflitos construtivos, que melhoram o desempenho do grupo. Ou
seja, sdo conflitos que apoiam os objetivos do grupo (isto é, sdao conflitos que ajudam o grupo
a alcangar seus objetivos). Sdo conflitos que geram criatividade e inovagao.

Conflitos disfuncionais: sdao os conflitos destrutivos, que atrapalham o desempenho do
grupo.

O papel do gestor deve ser o de buscar gerenciar os conflitos, com o objetivo de que os conflitos
funcionais sejam promovidos e, ao mesmo tempo, conflitos disfuncionais sejam eliminados.

“Stefan, ndo seria melhor eliminar de uma vez todos os conflitos da organizagdo?”
N3ao, meu amigo!!!

Existem evidéncias que demonstram que o conflito moderado pode ser benéfico para a organizagao.
Ou seja, quando o conflito é bem gerenciado pelo gestor, ele pode trazer resultados positivos para
a organizacao (nesse caso, trata-se de um conflito funcional).

Entdo, o ideal é que a organizagao consiga manter um nivel moderado de conflitos dentro das
equipes, com o objetivo de incentivar a inovacao, a criatividade e o melhor desempenho das
equipes.

Por outro lado, quando os niveis de conflitos sdo muitos baixos ou entdao muitos altos, eles tendem
a se tornarem disfuncionais e atrapalharem a organizacdo. Ou seja, os conflitos disfuncionais
acontecem quando os niveis de conflitos sao muito baixos ou muito altos.

Isso acontece, pois, quando o nivel de conflitos é muito baixo, os individuos tendem a se
“acomodarem” (e permanecerem do jeito que estdo). Por sua vez, quando o nivel de conflitos é
muito alto, os individuos tendem a direcionarem seus esfor¢cos para coisas que nao merecem
esforco; como consequéncia, ocorre perda de esforco e perda de tempo das equipes.
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\l PEGADINHA!

A banca tentara te enganar dizendo que tedes-es—conflitos—da—organizacdo-devem-ser
eliminades/suprimides. NAO CAIA NESSA!!!

O ideal é que a organizacao gerencie seus conflitos, em busca de manter um nivel
moderado de conflitos, com o objetivo de incentivar a inovag¢ao, a criatividade e o
melhor desempenho das equipes.

Em outras palavras, o que se busca sdo os conflitos funcionais, os quais podem contribuir
positivamente para o desempenho da organizagao.

HORA DE

PRATICAR!

(Quadrix — CFO-DF — Agente Operacional — 2020)

O conflito disfuncional é aquele que prejudica a organiza¢do. Ele acontece quando o nivel de
conflitos é muito baixo, gerando acomodacgao, ou muito alto, gerando perda de tempo e esfor¢o da
equipe.

Comentarios:
Isso mesmo! Assertiva perfeita!

Gabarito: correta.

3.2 - Conflito de Tarefa x Conflito de Relacionamento x Conflito de Processo

De acordo com Robbins, os conflitos podem ser de tarefa, de relacionamento ou de processo:°

9 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Tradugdo Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica
no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.438
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Conflito de tarefa: O conflito de tarefa esta relacionado ao conteudo, as metas e aos
objetivos do trabalho. Ou seja, ocorrem discordancias com relacdo ao conteuido, as metas e
aos objetivos do trabalho. Niveis baixos ou moderados de conflito de tarefa podem ser
funcionais, uma vez que estimulam a discussao de ideias, a criatividade e a inovacao.

Contudo, quando se tratam de tarefas rotineiras que nao exigem criatividade, o conflito de
tarefa tende a ser disfuncional (uma vez que o grupo ndo é beneficiado com esse tipo de
conflito).

Vale dizer, ainda, que os conflitos de tarefa somente apresentam relacdo com resultados
positivos (ou seja, somente sdao funcionais) quando todos os membros do grupo possuem os
mesmos objetivos e elevado grau de confiangca mutua.

Conflito de relacionamento: O conflito de relacionamento esta relacionado as relagoes
interpessoais. Ou seja, ocorrem incompatibilidades nas relagdes interpessoais. Esses conflitos
tendem a ser quase sempre disfuncionais, uma vez que estao relacionados a personalidade e
a aspectos pessoais dos individuos (o que acaba causando hostilidade e reduzindo a
compreensao mutua).

Conflito de processo: O conflito de processo esta relacionado a maneira como o trabalho é

realizado. Ou seja, ocorrem divergéncias sobre como o trabalho deve ser realizado. Os

conflitos de processo, normalmente, sao tao destrutivos quanto os conflitos de
. relacionamento (ou seja, geralmente sao disfuncionais).

Contudo, em casos muito especificos, niveis baixos (reduzidos) de conflitos de processo
podem ser funcionais.

HORA DE

PRATICAR!

(IBEG — Prefeitura de Teixeira de Freitas - BA — Engenheiro Eletricista — 2016)

Acerca do tipo de conflito que estd relacionado a como o trabalho é executado, assinale a alternativa
correta.

a) Conflito de Relacionamento.
b) Conflito interpessoal.
c) Conflito de processo.

d) Conflito de tarefa.
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e) Nenhuma das alternativas estd correta.
Comentarios:
E o conflito de processo que esta relacionado & maneira como o trabalho é realizado.

O gabarito é aletra C.

3.3 - Conflito Interno x Conflito Externo
Chiavenato, por sua vez, classifica o conflito em interno e externo:

Conflito Interno (Individual / Intraindividual / Psicoldgico): trata-se do conflito relacionado
a sentimentos, opinioes, desejos e motivagoes do préprio individuo, os quais sao divergentes
e antagonicos. Ou seja, o proprio individuo entra em conflito com ele mesmo, por possuir
sentimentos e opinides diferentes (as quais entram em conflito). Trata-se de um conflito de
natureza intima.

O conflito interno atrapalha os mecanicos decisorios do individuo, fazendo com que ele sinta
dificuldade na escolha entre diversas alternativas diferentes.

Por exemplo: o individuo quer trabalhar em uma empresa pois essa empresa pode lhe
proporcionar muito prestigio e dinheiro. Contudo, ele ndo quer trabalhar na empresa pois
nao gosta do chefe e do local de trabalho.

Conflito Externo (Social): trata-se do conflito que acontece entre duas ou mais pessoas (ou
entdo entre dois ou mais grupos diferentes). Esse conflito acontece quando as pessoas (ou
0s grupos) possuem objetivos e/ou interesses antagonicos.

3.4 - Conflito Substantivo x Conflito Emocional
De acordo com Maximiano, os conflitos podem ser divididos em substantivos e emocionais:!!

Conflitos Substantivos: Tratam-se dos conflitos que decorrem de “disputas” (especialmente
em decorréncia da “escassez” de recursos) ou de desentendimentos a respeito de recursos,
objetivos, divisao de responsabilidades e autoridade, salarios e outros problemas ou

10 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. | 52

edicdo. Barueri, Manole: 2015. p.296
11 MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. ADM por competéncias: vocé gestor. Sdo Paulo : Atlas, 2019. pp 142-143.
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propriedades objetivas da organizacdao. Sao conflitos provenientes das rela¢des diarias de
trabalho.

Por exemplo: um conflito decorrente do fato de o funcionario discordar do seu gestor, que o
delegou uma tarefa que nao estava dentro de sua rotina diaria e escopo de trabalho. Ou
entdo, um conflito que decorre da “disputa” de dois colegas de trabalho, que “disputam” o
Unico novo computador de ultima geracao que foi comprado para o setor.

Conflitos Emocionais: Tratam-se de conflitos que envolvem sentimentos de 6dio, medo,
vinganga, raiva, antipatia, ressentimento, etc. Esses sentimentos decorrem de diferencas de
valores, crengas e opinides, ou entao de ressentimentos provocados por conflitos
anteriores.

Por exemplo: o funcionario entra em conflito com um colega por questdes politicas. Ou
entdo, Jodo das Neves entra em conflito com um colega de trabalho pois tem ressentimento
desse colega que, ha 02 anos, ganhou a promogao que Jodo tanto esperava (situagdo esta que
havia causado um conflito a época).

3.5 - Conflito Intrapessoal x Conflito Interpessoal x Conflito Intraorganizacional Xx
Conflito Interorganizacional

Alguns autores ainda classificam os conflitos em: intrapessoal, interpessoal, intraorganizacional e
interorganizacional:!?

Conflito intrapessoal: é um conflito interno, que ocorre dentro da pessoa. Conforme explica
Schermerhon Jr, os conflitos interpessoais normalmente envolvem pressdes reais ou
percebidas de objetivos ou expectativas incompativeis dos seguintes tipos:

Conflito aproximagao-aproximacgao: ocorre quando uma pessoa precisa escolher
entre duas alternativas positivas e igualmente atraentes.

Por exemplo: o funciondrio tem que escolher entre uma promoc¢do dentro da
organizagdo ou um novo emprego interessante em outra empresa.

Conflito evitacao-evitacao: ocorre quando uma pessoa precisa escolher entre duas
alternativas negativas e igualmente desagradaveis.

Por exemplo: o funcionario tem que escolher entre uma diminuicdo salarial, ou a
mudanga para um local de trabalho muito mais distante de sua casa.

12SCHERMERHON JR., John R., HUNT, James G., OSBORN, Richard N. Fundamentos de comportamento organizacional. Tradugéo: Sara Rivka Gedanke. / 22 edi¢3o.
Sdo Paulo, Bookman: 1999. p.254 e MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. ADM por competéncias: vocé gestor. Sdo Paulo : Atlas, 2019. pp 142-143.
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Conflito aproximacao-evitagao: ocorre quando o individuo tem de decidir sobre
tomar determinada atitude que tem, ao mesmo tempo, consequéncias positivas e
negativas.

Por exemplo: o funciondrio tem que escolher se aceita a promoc¢ao que ird aumentar
o seu saldrio em 50%; contudo, nesse novo cargo tera que trabalhar em outra cidade,
longe de sua familia.

Conflito interpessoal: é o conflito que acontece entre duas ou mais pessoas que estdo em
lados “opostos” (divergentes). Ou seja, os conflitos interpessoais decorrem de divergéncias
entre duas ou mais pessoas.

Por exemplo: quando dois funciondrios entram em desacordo sobre a forma de realizar
determinada atividade.

Conflito intraorganizacional: tratam-se dos conflitos que ocorrem dentro da organizacao.
O conflito intraorganizacional pode ser:

Vertical: é o conflito que envolve a hierarquia e cadeia de comando. Por exemplo: o
conflito entre um supervisor (chefe) e o operdrio (subordinado).

Horizontal: é o conflito que ocorre entre unidades do mesmo nivel hierarquico. Por
exemplo: o conflito entre dois operarios.

Além disso, o conflito intraorganizacional pode ser:
Intragrual (Intragrupo): é o conflito que ocorre entre membros de um mesmo grupo.

Intergrupal (Intergrupo): é o conflito que ocorre entre dois ou mais grupos. Esse tipo
de conflito tende a dificultar muito a coordenacdo e integracdo das atividades
organizacionais.

Conflito interorganizacional: é o conflito que acontece entre duas ou mais organizacdes. E
importante destacar que conflito interorganizacional e “concorréncia” ndo sdo a mesma
coisa.

O conflito interorganizacional ocorre, por exemplo, quando duas empresas competem pelo
mesmo fornecedor (que fornece as melhores matérias primas do mercado), ou entao quando
uma empresa “rouba” da outra empresa seus melhores funcionarios. Perceba que duas
organizacoes podem ser grandes “concorrentes” do mercado sem nunca terem entrado em
conflito.
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HORA DE

PRATICAR!

(FEPESE— CASAN - Psicdlogo)

Nas organizagdes podem existir diversos tipos de conflitos que precisam ser corretamente
diagnosticados para que o psicdlogo possa intervir de forma adequada. Assinale a
alternativa correta em relacao as caracteristicas de cada tipo de conflito:

a) Interpessoal é o conflito que ocorre entre dois ou mais grupos que estdao em lados divergentes.

b) Intraorganizacional é o conflito que torna dificil a integracao de atividades e ocorre dentro de um
grupo.

c) Interorganizacional é o conflito interno a organizacao.
d) Intergrupal é o conflito que torna dificil a integracao de atividades e ocorre entre grupos.

e) Intragrupal é o conflito que torna dificil a integracdo de atividades dentro de um grupo e que
ocorre entre grupos.

Comentarios:

Letra A: errada. Conflito interpessoal é o conflito que acontece entre duas ou mais pessoas que estao
em lados “opostos”.

Letra B: errada. O Conflito intraorganizacional é o conflito que ocorre dentro da organizagao.

Letra C: errada. O Conflito interorganizacional é o conflito que acontece entre duas ou mais
organizagoes.

Letra D: errada. Isso mesmo! O Conflito Intergrupal ocorre entre dois ou mais grupos e tende a
dificultar muito a coordenacao e integracao das atividades organizacionais.

Letra E: errada. Intragrual é o conflito que ocorre entre membros de um mesmo grupo.

O gabarito é a letra D.

(CESGRANRIO- Petrobras — Administrador Junior — 2018 - ADAPTADA)
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Os membros do Departamento de Produ¢ao de uma companhia se opuseram as mudancas adotadas
pelo Departamento de Controle de Qualidade, porque os novos procedimentos reduzem a eficiéncia
da producao.

Esse caso ocorrido nessa companhia ilustra um conflito intergrupal.
Comentarios:

Isso mesmo! O conflito intergrupal é o conflito que ocorre entre dois ou mais grupos. O caso narrado
pela assertiva ilustra um exemplo de conflito intergrupal que ocorre entre dois grupos (dois
departamentos).

Gabarito: correta.

4 — Natureza dos Conflitos

De acordo com Burbridge e Burbridge (2012), a natureza de um conflito pode ser analisada em 03
categorias:

Origem do comportamento humano (Comportamental): é a parte mais complexa e integral
de todo o tipo de conflito, pois cada individuo tem a sua prépria personalidade, valores,
principios e sentimentos, os quais influenciam seus comportamentos.

Origem estrutural (Estrutural): se refere as normas, as diretrizes, as politicas, aos
procedimentos e aos fluxos de informacdes da organizacdo, os quais podem ser responsaveis
por evitar ou provocar conflitos.

Origem externa: se refere a globalizagao, a competitividade do mercado, onde muitos
conflitos que advém do ambiente externo podem ser positivos a organizacao (e, inclusive,
fazem parte do negdcio), ou entdo podem ser negativos a organizacao.
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5 — Causas dos Conflitos (Condicdes Antecedentes dos Conflitos

5.1 - Condi¢des que antecedem os conflitos (Chiavenato)

Conforme explica Chiavenato, existem nas organiza¢cdes algumas condicdes que tendem a gerar
conflitos. De acordo com o autor, de forma geral, existem 04 condi¢cbes que antecedem os
conflitos?3:

Ambiguidade de papel: quando as expectativas pouco claras e confusas, além de outras
incertezas, aumentam a probabilidade de fazer com que as pessoas sintam que estao
trabalhando para propositos incompativeis.

Objetivos concorrentes (Objetivos conflitivos): como decorréncia do crescimento da
organizagao, os grupos se especializam cada vez mais na busca de seus objetivos. Por causa
da especializacdo, cada grupo passa a realizar tarefas diferentes, focalizando objetivos
diferentes. Os grupos “especializados” relacionam-se com diferentes partes do ambiente e
comecam a desenvolver maneiras diferentes de pensar e agir (ou seja, tém a sua prdpria
linguagem, modo de pensar, maneira de trabalhar e objetivos a atingir). E ai que surge a
diferenciacao, uma vez que os objetivos e interesses diferentes podem provocar a percepgao
de que talvez esses objetivos e interesses sejam incompativeis e incongruentes.

Recursos compartilhados (Escassez de Recursos): os recursos organizacionais sdo limitados
e escassos. Essa quantidade fixa de recursos precisa ser distribuida e alocada entre os grupos
da organizagdo (por exemplo: capital de giro, valores orgamentdrios, saldrios, créditos,
espacgo, pessoas, maquinas e equipamentos). Se um grupo quiser aumentar sua quantidade
de recursos, outro grupo tera de perder ou abrir mdo de uma parcela dos seus. Isso provoca
a percepcao de objetivos e interesses diferentes e talvez incompativeis e incongruentes.

Interdependéncia de atividades: as pessoas e os grupos de uma organizacdao dependem uns
dos outros para desempenhar atividades e alcangar objetivos. A interdependéncia ocorre
quando um grupo nao pode realizar uma tarefa ou alcangar um objetivo, a menos que outro
grupo realize a sua tarefa ou alcance o seu objetivo. Todos os grupos de uma organizagao sao
interdependentes de alguma maneira. Quando os grupos sao altamente interdependentes,
surgem oportunidades para que um grupo auxilie ou prejudique o trabalho dos demais (e
isso pode causar conflitos).

13 Ora transcrito, ora rescrito de CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas
organizagées. / 42 edi¢do. Barueri, Manole: 2014. p. 390
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5.2 - Causas dos Conflitos (Robbins)

Robbins, por sua vez, explica que as condicGes que antecedem os conflitos (ou seja, as causas/fontes
dos conflitos) sdo sintetizadas em 03 categorias: 1

Comunicagdo (Falhas na Comunicag¢do): os ruidos/falhas na comunicagdo (decorrentes, por
exemplo, do sentido em que as palavras sao aplicadas, dos jargdes, da falta de informacdes e
do excesso de informacgdes) podem gerar conflitos.

Conforme Robbins explica, “um aumento na comunicacdao pode ser funcional, mas sé até

certo ponto, a partir do qual pode haver um excesso que aumenta o potencial de conflito”. ¥

Estrutura: o tamanho do grupo, grau de especializagao das tarefas desempenhadas, a clareza
na definicdo das responsabilidades, a compatibilidade entre membros e metas, os estilos de
liderancga, os sistemas de recompensa e o grau de dependéncia entre os grupos podem ser
causas de conflitos.

Nesse sentido, pode-se dizer que a probabilidade de ocorrem conflitos é maior:
-Quanto maior for o grupo.
-Quanto maior for a especializagao das atividades
-Quanto mais jovens (de idade) forem os membros do grupo.
-Quanto maior for a rotatividade dos membros do grupo.

Variaveis pessoais: a personalidade, valores e emog¢des podem ser causas de conflitos.

5.3 - Outras Causas dos Conflitos
Vejamos algumas outras condi¢bes que causam conflitos: 1°
-Problemas de comunicagao

-Estrutura organizacional

14 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traducdo Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.441

15 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traducdo Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edicdo. S3o Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.441

16 Baseado especialmente nas ideias de SPAGNOL, Carla Aparecida, L’ABBATE, Solange. Conflito organizacional: considera¢des
tedricas para subsidiar o gerenciamento em enfermagem. / v.9, n.4. Cienc Cuid Saude: 2010. p.823
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-Disputa de papéis entre individuos da organizagao

-Escassez de recursos

-Mal-entendidos no ambiente de trabalho

-Diferenciacao e Especializacao de tarefas (a especializagdao faz com que as pessoas tenham
uma visao “micro”, voltada para suas tarefas, e ndo para o funcionamento global da
organizacao)

-Alta rotatividade

-Compromisso individual nas organizagoes

-Falta de confianga e desvalorizagao do trabalho entre os membros da equipe

-Existéncia de Conflitos Anteriores / Resquicios de Conflitos Anteriores (a existéncia de
conflito “anteriores” pode ser um motivo para desencadear novos conflitos)

-Diferenciacdo no grupo (por exemplo: quando o grupo é composto por pessoas que possuem
diferencas de idade, culturais, politicas, religiosas, etc.)

-Divergéncias de opinides
-Choques de Personalidade
-Elementos da Cultura/Subcultura Organizacional

-Falta de Clareza de Poder (a indeterminacao e falta de clareza sobre quem exerce o poder
pode gerar conflitos)

HORA DE

PRATICAR!

(SUGEP- UFRPE — Administrador)

Nas organizagdes, os conflitos se desenrolam em um processo dinamico, no qual as partes se
influenciam mutuamente. E(sdao) condi¢ao(des) que tende(m) a gerar conflitos:

a) ambiguidade de papéis, objetivos concorrentes, recursos compartilhados e interdependéncias das
atividades.

b) percepc¢ao da incompatibilidade de objetivos e parametros.
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c) percepcao da oportunidade de interferéncia.
d) aquelas relacionadas aos condicionantes internos e intrapessoais.
e) aquelas relacionadas aos condicionantes externos e interpessoais.
Comentarios:
De acordo com o Chiavenato, existem 04 condi¢des que antecedem os conflitos:
Ambiguidade de papel
Objetivos concorrentes (Objetivos conflitivos)
Recursos compartilhados (Escassez de Recursos)
Interdependéncia de atividades

O gabarito é a letra A.

(Quadrix— CRF-PR — Analista — 2019 - ADAPTA)

As condi¢Oes que criam oportunidades para o surgimento de conflito podem ser condensadas em
trés categorias gerais: comunicac¢ao; estrutura; e variaveis pessoais.

Comentarios:

Isso mesmo!

De acordo com Robbins as condi¢cbes que antecedem os conflitos sdo sintetizadas em 03 categorias:
Comunicagdo (Falhas na Comunicacao)
Estrutura
Variadveis pessoais

Gabarito: correta.
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6 — Niveis de Gravidade dos Conflitos

O conflito pode ter 03 niveis de gravidade!’:

Conflito Percebido: as partes percebem que o conflito existe pois sentem que seus objetivos
sao diferentes dos objetivos dos outros e que, por conta de possiveis interferéncias, esses
objetivos podem ndo ser alcangados. Trata-se do chamado conflito latente, em que as partes
percebem existir um conflito em potencial, mas o conflito ndo esta explicitado (ou seja, o
conflito estd “escondido”). O conflito ainda nao é “sentido” pelas partes; mas apenas
percebido.

Conflito Experienciado: quando as partes experimentam raiva, ansiedade, hostilidade, medo,
frustracdo, descrédito e tensdo entre si. Contudo, as partes nao manifestam externamente
esses sentimentos com clareza. Trata-se do chamado conflito velado, em que o conflito é
“sentido”; contudo, fica oculto, dissimulado e ndo manifestado externamente com clareza.

Conflito Manifestado (Manifesto): quando o conflito é expresso e manifestado
externamente por, pelo menos, uma das partes envolvidas. Esse conflito é manifestado
através do comportamento das partes (que pode ser interferéncia ativa ou interferéncia
passiva). Trata-se do chamado conflito aberto, em que o conflito é “sentido” e manifestado
externamente e sem dissimulagao entre as partes.

6.1 - Niveis de Intensidade dos Conflitos (Continuum de Intensidade dos Conflitos)

Robbins apresenta uma outra forma de classificar os niveis de intensidade dos conflitos. De acordo
com o autor, o conflito pode ter diferentes niveis de intensidade, variando entre a auséncia de
conflito e a existéncia de um conflito aniquilador.

Entre essas duas situagdes extremas, existem diversos pontos diferentes de intensidade de conflitos,
que formam o Continuum de Intensidade dos Conflitos, conforme pode-se observar: 8

Nenhum Conflito Desacordos ou Questionamento Ataques Esforgos explicitos para

(Auséncia de mal-entendidos explicito ou verbais Ameacas e Agressdo destruir a outra parte

Conflito) leves desafio assertivos ultimatos Fisica (Conflito Aniquilador)
T Continuum de Intensidade dos Conflitos HJ]

17 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. / 52 edigdo. Barueri, Manole: 2015.
p.297

18 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Tradugdo Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto
brasileiro. / 142 edi¢3o. S3o Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.443
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(INAZ - CRF-PE — Analista - Administrador — 2018)

Quando bem administrado, o conflito pode ser positivo para a organizacao, esse € o tipo de conflito
gue é chamado de conflito funcional. Sobre os niveis de gravidade dos conflitos, pode-se afirmar:

a) Conflito percebido ou latente: ocorre quando existem varios objetivos e ha oportunidades de
interferéncia ou bloqueio de objetivos por parte dos participantes.

b) Conflito experienciado ou velado: ocorre quando existem varios objetivos e hd oportunidades de
interferéncia ou bloqueio de objetivos por parte dos participantes.

c¢) Conflito manifestado ou aberto: ocorre quando existem varios objetivos e hd oportunidades de
interferéncia ou bloqueio de objetivos por parte dos participantes.

d) Conflito manifestado ou aberto: ocorre quando as partes envolvidas nutrem sentimentos de
hostilidade, raiva, medo e descrédito, no entanto, ndo é manifestado externamente de forma clara.

e) Conflito experienciado ou velado: ocorre quando o conflito é manifestado sem nenhuma
dissimulacao.

Comentarios:

Letra A: correta. Isso mesmo! No conflito percebido (latente) as partes percebem que o conflito
existe pois sentem que seus objetivos sdo diferentes dos objetivos dos outros (ou seja, existem
varios objetivos) e que, por conta de possiveis interferéncias (ou seja, existem oportunidades de
interferéncias), esses objetivos podem nao ser alcancados.

Letra B: errada. A assertiva trouxe o conceito de Conflito Percebido (Latente).
Letra C: errada. A assertiva trouxe o conceito de Conflito Percebido (Latente).
Letra D: errada. A assertiva trouxe o conceito de Conflito Experienciado (Velado).
Letra E: errada. A assertiva trouxe o conceito de Conflito Manifestado (Aberto).

O gabarito é a letra A.
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7 — Processo dos Conflitos

7.1 - Estagios do Processo de Conflito (Robbins)
De acordo com Robbins, o processo de conflito é composto pelos seguintes estagios:*?

Estagio | — Oposicdo Potencial ou Incompatibilidade: E nesse estagio que surgem as “causas”
dos conflitos (ou condi¢des antecedentes).

Estagio Il — Cognicdo e Personalizagdo: E nesse estagio que o conflito é percebido e pode, ou
nao, ser materializado (personalizado).

Estagio Ill — Estratégia: Trata-se do estdgio onde sdo escolhidas as estratégias de resolucao
de conflitos.

Estagio IV — Comportamento: Esse estagio inclui as reagdes e comportamentos das partes
envolvidas nos conflitos. E aqui que os conflitos se tornam visiveis.

Estagio V — Consequéncias: Tratam-se das consequéncias dos conflitos (as quais pode ser
positivas ou negativas).

7.2 - Etapas do Processo de Conflito (Chiavenato)

Chiavenato, por sua vez, destaca as seguintes etapas de um processo de conflito: 2°
1 - Existéncia de Condi¢oes Antecedentes
2 — Percepgao do Conflito

3 — Comportamento de conflito de uma das partes (o qual pode gerar, como consequéncia,
o comportamento da outra parte)

4 - Resolugao do Conflito

5 — Resultados

19 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traducdo Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.440

20 CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizagdes. / 42 edicdo. Barueri,
Manole: 2014. p. 394
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8 — Administragao de Conflitos

8.1 - Tipos de Resolucao de Conflitos
Existem 03 tipos de resolucao de conflitos:

Resolucdo “Ganha-Perde”: Nesse tipo de resolucdo de conflitos, uma das partes sai
“ganhando” (ou seja, uma das partes tem os seus interesses e objetivos satisfeitos) e a outra
parte sai “perdendo” (ou seja, ndo tem seus interesses e objetivos satisfeitos). O conflito
tende a continuar.

Resolucao “Perde-Perde”: Nesse tipo de resolucdo de conflitos, todas as partes saem
“perdendo” (ou seja, todas as partes ndo tém seus interesses e objetivos satisfeitos). O
conflito tende a continuar.

Resolucao “Ganha-Ganha”: Nesse tipo de resolucao de conflitos, todas as partes saem
“ganhando” (ou seja, todas as partes tém seus interesses e objetivos satisfeitos). Em outras
palavras, as partes conseguem encontrar solugdes que permitem que ambas atinjam os
objetivos desejados. O conflito tende a ser resolvido (o conflito tende a ser extinto).

Conforme explicam Ribas e Salim, “a uUnica relagao que extingue por completo um conflito é a
resolucdo ganhar/ganhar, em que as duas partes saem ganhando. Nas demais resolugdes de
conflitos (ganha/perde e perde/perde) hd sempre a possibilidade de o conflito ressurgir.”?!

8.2 - Abordagens para Administrar Conflitos

Segundo Chiavenato, o gestor pode utilizar 03 abordagens diferentes para administragdo/lidar/gerir
os conflitos: Abordagem Estrutural, Abordagem de Processo e Abordagem Mista. Vejamos, a seguir,
maiores detalhes sobre cada uma dessas abordagens??:

Abordagem Estrutural

Essa abordagem se baseia no fato de que “o conflito surge das percepg¢des criadas pelas condi¢des
de diferencia¢do, de recursos limitados e escassos e de interdependéncia.”?3

21 Ribas, Andréia Lins, Salim, Cassiano Ramalho. Gestdo de Pessoas para Concursos. / Brasilia, Alumnus: 2013.

22 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. / 52
edicdo. Barueri, Manole: 2015. p.302-304

23 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. | 52
edigdo. Barueri, Manole: 2015. p.302
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O que se busca é alterar esses elementos (diferenciacdo, escassez e interdependéncia) com o
objetivo de controlar os conflitos. Ou seja, o objetivo do gestor é atuar preventivamente (ou seja,
antes que o conflito ocorra), com o objetivo de alterar os cenarios que possam causar os conflitos.

Em outras palavras, na abordagem estrutural a intervengao do gestor ocorre antes da instalagao do
conflito, através da atuacao sobre as condigdes (causas) que predispdem o surgimento do conflito.

Ou seja, o gestor atua sobre a causa do conflito (isto &, ele busca controlar/alterar a situacdo que
poderia gerar um conflito).

Na abordagem estrutural, existem as seguintes formas (técnicas) de atuar sobre a causa do conflito:

Reduzir a diferenciacdo dos grupos (Minimizar as diferengas entre os grupos): identificando
objetivos que possam ser compartilhados entre as partes envolvidas. Ou seja, se o gestor for
capaz de demonstrar as partes que elas possuem objetivos comuns, elas deixardo de perceber
gue seus objetivos sdo “incompativeis”.

Por exemplo: o gestor pode demonstrar que dois grupos possuem um mesmo inimigo em
comum, ou entdo que ambos os grupos podem ser influenciados por algum ameacga externa.
Busca-se, com isso, localizar e demonstrar ao grupo que eles possuem algum objetivo
compartilhado.

Interferir nos recursos compartilhados: se a “disputa” por recursos for a causadora de
conflitos, o gestor pode, por exemplo, aumentar a quantidade de recursos disponiveis, com
o objetivo de que as partes ndo precisem mais “brigar” por recursos.

Interferir no sistema de incentivos compartilhado: utilizando o sistema de incentivos para
recompensar o desempenho “conjunto” de dois ou mais grupos, criando um objetivo em
comum entre eles. O objetivo é fazer om que eles cooperem entre si.

Reagrupamento: a abordagem estrutural também procura reduzir a diferenciagdao dos
grupos através do reagrupamento de individuos. Ou seja, busca-se fazer com que os
membros de grupos conflitantes se tornem parte de um “grupo maior”.

Reduzir a interdependéncia: uma forma de reduzir a interdependéncia entre os grupos (e a
possivel geracao de conflito), é através da separacao dos grupos (tanto fisicamente quanto
estruturalmente). Assim, mesmo que os grupos continuem percebendo a incompatibilidade
de objetivos, o baixo nivel de interdependéncia das atividades torna a “interferéncia” mais
“distante”, e reduz a possibilidade de conflitos.
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Abordagem de Processo

Essa abordagem busca atuar sobre conflitos que ja existem (ou seja, o gestor atua reativamente).

A abordagem de processo tem por objetivo reduzir os conflitos a partir da modificacao do processo,
ou seja, através de uma intervencdo no episédio do conflito.?*

A intervencdo pode ser realizada por uma das partes que estd em conflito ou entdo por alguma
“terceira parte” (uma pessoa de fora, um consultor, um gerente neutro, etc.).

A abordagem por processo pode ser realizada de 03 maneiras diferentes:

Desativacao do conflito (Desescalonac¢ao do conflito): ocorre quando umas das partes do
conflito comega a ter um comportamento cooperativo (ao invés de agressivo). Busca-se, com
isso, fazer com que a outra parte do conflito também passe a ter comportamentos
cooperativos (pois uma reacdo cooperativa tende a provocar uma reacao idéntica na outra
parte). Ou seja, o objetivo é encorajar comportamentos menos conflitantes, e
desarmar/desativar o conflito.

Reunido de confrontacgao entre as partes (Catarse): quando a desativacdo do conflito ja ndo
€ mais uma opc¢ao (ou seja, quando ndo se pode mais desativar o conflito através da técnica
de “desativacao do conflito”), a intervencdo no processo de conflito pode ser feita através da
reunido de confrontagao.

A reunido de confrontacdo tem por objetivo reunir as partes que estdo em conflito, para que
elas possam “conversar”, exteriorizar suas emocgoes, identificar os pontos de conflito, e
buscar solugdes do tipo “ganha-ganha” (solu¢cdes que ambos os lados saiam ganhando), para
qgue o conflito seja encerrado. Ou seja, nessa reunido os motivos do conflito sdo abertos de
maneira mais direta entre as partes envolvidas.

Colaboracao (Integracao): quando a “desativacdo do conflito” e a “reunido de confrontacao
entre as partes” jd ndo sdo mais uma opcao, pode ser utilizada a colaboracao.

Na colaboragao as partes envolvidas no conflito trabalham juntas para solucionar problemas,
identificar solugdes do tipo “ganha-ganha” ou solugdes integrativas capazes de harmonizar
os objetivos de ambas as partes.

24 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. [ 52
edigdo. Barueri, Manole: 2015. p.303
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Abordagem Mista

Essa abordagem busca administrar o conflito tanto através de aspectos estruturais, quanto de
aspectos de processo. Ou seja, a abordagem mista inclui intervencgdes sobre a situacao estrutural e
sobre o episodio conflitivo.

De acordo com Chiavenato, na abordagem mista hd 02 maneiras de se administrar o conflito?>:

Adocao de regras para resolugao de conflitos: consiste em utilizar meios estruturais para
influenciar o processo de conflito (como, por exemplo, a utilizacao de regras e regulamentos
para resolucdo de conflitos). Essa técnica tem por objetivo determinar previamente os
procedimentos e os limites para gerenciar e trabalhar o conflito, para que o conflito seja
contido e controlado, conduzindo as partes para a solugdao do problema.

Criacao de papéis integradores (Criagdo de “Terceiras Partes” dentro da empresa): consiste
em criar terceiras partes (equipes de papéis integradores) dentro da empresa. A funcao
dessas equipes é de estarem sempre disponiveis para ajudar na solucdo dos conflitos, através
de solugdes do tipo “ganha-ganha”.

Ou seja, uma das partes em conflito pode se comunicar com a outra por meio dessas equipes
de papéis integradores. Essas equipes funcionam como “papéis de liga¢ao”, cuja tarefa é
coordenar os grupos potencialmente conflitantes em direcao a objetivos globais da
organizagao.

Ao contrario do consultor de processo ou da terceira parte (que sdo temporarios), os papéis
integradores sao permanentes na organizagao.

Vale dizer que o gerente pode assumir a posicdo de um “papel integrador” sempre que surgir
a necessidade de intervir nas condi¢des estruturais e na dinamica do conflito.

HORA DE
PRATICAR!

(IF-MS - IF-MS — Tecndlogo em Gestao Publica — 2019)

Segundo Neto (2005), “quando se estiver administrando um conflito, é de suma importancia que
antes de tomar qualquer decisao se investigue os fatos ocorridos, assim como as pessoas envolvidas,
suas condutas, desempenho, entre outros. Tudo para que injusticas ndo sejam cometidas e o conflito

25 CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizagdes. / 42 edicdo. Barueri,
Manole: 2014. p. 392
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tenha um final satisfatério para todos.” Sobre o gerenciamento de conflitos, Chiavenato (2010)
afirma que o gestor tem a sua disposicao trés abordagens.

Diante do exposto, assinale a alternativa INCORRETA conforme as trés abordagens para gerenciar
conflitos descritas por Chiavenato (2010).

a) Na abordagem estrutural, o conflito se forma das percepc¢des criadas pelas condicbes de
diferenciacao, recursos limitados e escassos e de interdependéncia.

b) Na abordagem de processo, o lider deve procurar reduzir conflitos através da modificacdao de
processos, podendo ser realizada por uma parte do conflito, por pessoas de fora ou uma terceira
parte.

c) A abordagem mista envolve tanto os aspectos estruturais como os de processo, e pode ser feita
através da adoc¢do de regras para resolucdo de conflitos, ou criacdo de papéis integradores. A adogao
de regras se utiliza de meios estruturais para influenciar no processo de conflito, criando regras e
regulamentos que delimitem a a¢ao das pessoas.

d) A abordagem estrutural pode ser conduzida de duas formas: a colaboracdo e a desativacao do
conflito. A desativacdo do conflito é aquela na qual uma das partes opta pela cooperacao,
promovendo o acordo.

e) A abordagem de processo pode ser conduzida de trés formas. A reunido de confrontacgdo entre as
partes é uma dessas formas, e nessa reuniao sao abertos os motivos do conflito de maneira mais
direta entre os envolvidos.

Comentarios:

A Unica assertiva que esta errada é a letra D. Isso, pois, a “Colaboracdo” e a “Desativa¢ao do Conflito”
sao maneiras de administragao de conflitos utilizadas na Abordagem de Processo.

Todas as outras alternativas (A, B, C, E) trazem conceitos corretos.

O gabarito é a letra D.
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8.3 - Estilos de Administracdao Conflitos (Estratégias de Resolucao de Conflitos)

De inicio, vale dizer que, enquanto Chiavenato trata o “modelo” que estudaremos a seguir como
“Estilos de Administracdao de Conflitos”, Robbins utiliza a expressao “Estratégias de Resolucdo de
Conflitos”.

Existem “estilos” (estratégias) diferentes de administrar (resolver) conflitos. Ou seja, os
individuos/grupos adotam posturas diferentes ao administrar/resolver conflitos.

Esses estilos (estratégias) sao baseados na relacao entre duas variaveis:

Assertividade: estilos/estratégias que ddo foco ao desejo de satisfazer seus proprios
interesses e objetivos.

Cooperacao: estilos/estratégias que levam em consideracao os interesses da outra parte (ou
seja, também tem por objetivo satisfazer os interesses das outras partes).

Vejamos, a seguir, 05 estilos de Administracao de Conflitos que decorrem da relagao entre essas
duas variaveis?®:

Estilo de Evitagdo (Evitamento / Fuga / Abstengdo): trata-se de uma postura ndao cooperativa
combinada com nao assertiva.

Consiste em uma atitude de fuga. O individuo prefere evitar o conflito. O individuo busca
outra saida ou “deixa as coisas como estao” (para que, com o passar do tempo, o conflito se
torne menos intenso).

De um lado, Robbins diz que o individuo reconhece que o conflito existe, mas, em vez de
procurar resolvé-lo, prefere suprimi-lo ou ignora-lo. De outro lado, Chiavenato diz que, nesse
estilo, o individuo nega a existéncia do conflito e oculta os verdadeiros sentimentos.

Normalmente, esse estilo é utilizado quando:
- O problema é trivial
- Nao ha chances de ganhar a “briga”
- O conflito requer tempo para a obtencao de maiores informacgdes

- Quando o desacordo que gerou o conflito é perigoso ou oneroso

26 CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizagdes. / 42 edicdo. Barueri,
Manole: 2014. p. 394
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Consequéncias: como consequéncia, a adocao desse estilo pode criar um conflito do tipo
“perde-perde” (onde nenhuma das partes alcancara aquilo que pretende), e as causas do
conflito permanecem inalteradas. Embora o conflito “pareca” ter desaparecido, ele voltara
no futuro.

Estilo de Acomodacao (Suavizacao): trata-se de uma postura cooperativa combinada com
nao assertiva.

Consiste em uma postura com alto grau de cooperacdo, com o objetivo de “suavizar” a
situacdo para manter a harmonia. Pode ocorrer de duas formas:

- o individuo “cede” algo a outra parte (algo que tenha valor para a outra parte),
buscando satisfazé-la e, consequentemente, suavizar a situagao.

- ou entdo, busca-se resolver os pontos “menores” de discordancia e deixar os
problemas “maiores” para depois (ou seja, “ir empurrando a situacao com a barriga”).

Ou seja, uma das partes “sacrifica” seus interesses, com o objetivo de fortalecer o
relacionamento entre as partes.

Em outras palavras, esse estilo deixa o conflito “de fora” e busca harmonia entre as partes.

Consequéncias: como consequéncia, a adogao desse estilo “destaca diferengas, similaridades
e areas de possivel acordo. A coexisténcia pacifica e o reconhecimento de interesses comuns
é o objetivo. Na pratica, a suavizacdo pode ignorar a esséncia real do conflito.” ?’

Estilo Competitivo (Competicio / Domina¢dao / Comando Autoritdrio): trata-se de uma
postura nao cooperativa combinada com assertiva.

Consiste em uma estratégia altamente assertiva, onde o individuo tem por foco satisfazer
seus proprios interesses e objetivos.

O foco principal esta em “ganhar”. O individuo quer apenas impor seus interesses, enquanto
a outra parte perde. Trata-se de uma situagdo conhecida como “ganha-perde”.

E uma atitude em que uma das partes busca “dominar” a outra parte. Isso acontece,
normalmente, quando a parte “dominadora” possui autoridade hierarquica (ou poder) sobre

a parte “dominada”.

Em outras palavras, esse estilo forca uma solucao que imponha a vontade de uma das partes.

27 CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizagdes. / 42 edicdo. Barueri,
Manole: 2014. p. 394
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Essa técnica tende a ser utilizada em situacdes de urgéncia, que requerem rapidas agcoes
decidias.

Consequéncias: como consequéncia, a adogcado desse estilo tende a gerar uma situacao do
tipo “ganha-perde”. O conflito nao é resolvido em definitivo. Portanto, por ndo atingir as
causas profundas dos conflitos, eles podem voltar a ocorrer.

Estilo de Colaborag¢do (Solugao de Problemas): trata-se de uma postura cooperativa
combinada com assertiva.

Consiste em um estilo com alto grau de cooperacgao e alto grau de assertividade. Ou seja, as
partes se preocupam tanto com seus proéprios interesses, quanto com a satisfacdo dos
interesses do outro.

O estilo de colaboracao utiliza a negociacao para reduzir as diferencas, com o objetivo de que
ambas as partes ganhem.

Normalmente, é utilizado quando ambos os lados sdao importantes, quando os pontos de
vista das partes podem ser combinados para uma solugao mais ampla, ou quando o
compromisso firmado requer consenso.

As partes buscam reconhecer o que esta errado e o que merece atencdo. Os problemas sao
discutidos abertamente.

Conforme explica Robbins, colaborar “significa que a intencdo das partes é solucionar o
problema esclarecendo as diferengcas em vez de tentar acomodar os diversos pontos de
vista.” 28

Em outras palavras, esse estilo busca uma solugdo que satisfaca as necessidades de ambas
as partes. Trata-se do estilo mais eficaz de administragao de conflitos. Esse estilo busca a real
solucao dos problemas.

Consequéncias: como consequéncia, a ado¢ao desse estilo tende a gerar uma situacdo do
tipo “ganha-ganha”. Os assuntos sao resolvidos em beneficio mutuo. Esse estilo tende a
reconciliar as diferengas entre as partes.

Estilo de Compromisso (Concessdo / Transigéncia): trata-se de uma postura
combinada com

Consiste em um estilo que combina caracteristicas da cooperacao e da assertividade.

28 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traduc3o Rita de Céssia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.441



Aula 15 - Apenas em PDF

Esse estilo acontece quando ambas as partes aceitam solugdes razoaveis, em que ambas irao
obter ganhos e perdas. Ou seja, ambas as partes “abrem mao” de alguma coisa em troca de
outra coisa. Trata-se de manter o “jogo de cintura” e a “flexibilidade”.

Busca-se uma solucdao “intermediaria”, que seja aceitdvel para ambas as partes e que
satisfaca “parcialmente” os interesses de ambas as partes.

Em outras palavras, esse estilo negocia para obter ganhos e perdas para cada uma das partes.

Normalmente, acontece quando as partes tém igual poder e ambas querem minimizar as
diferencas. Ou entdo, quando é necessario chegar a uma solucdao temporaria sem pressao de
tempo.

Consequéncias: como consequéncia, a ado¢ao desse estilo tende a gerar uma situacdo do
tipo “ganha-perde”. Nenhuma parte fica totalmente satisfeita (as “causas” dos conflitos
continuam existindo), e isso abre a possibilidade para futuros conflitos.
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HORA DE

PRATICAR!

(IDECAN — MS - Administrador — 2017)

A ocorréncia do conflito nas organizacdes é uma situacao relativamente comum; no entanto, é
essencial para a manutencao de um ambiente de trabalho saudavel e agradavel, que os gestores
saibam identificar as causas destes conflitos, para desativa-los, a tempo de evitar uma contaminacgao
ainda maior do ambiente organizacional. Sobre os diferentes estilos de administracdao de conflitos,
assinale a afirmativa INCORRETA.

a) Estilo de acomodacao: consiste em resolver os pontos menores de discordancia e deixa os
conflitos maiores para a frente.

b) Estilo de compromisso: é utilizado quando uma parte aceita solu¢des razodveis para a outra e
cada parte aceita ganhos e perdas na solugao.

c) Estilo competitivo: é a atitude de confronto e de dominacdao em que uma parte se engaja em uma
competicdo do tipo ganhar/perder forcando o uso de autoridade. O negdcio é ganhar.

d) Estilo de evitacdo: é uma atitude de fuga em que o administrador procura evitar as situacdes de
conflito, buscando outra saida ou deixando as coisas como estdo para que, com o tempo, o conflito
se torne menos intenso.

7

e) Estilo de confrontacdo: é utilizado para erradicar a ocorréncia de conflito no ambiente
organizacional. O administrador utiliza-se de adverténcias, suspensodes e até mesmo demissdes de
funcionarios envolvidos em conflitos.

Comentarios:

A Unica assertiva que estd errada é a letra E. Isso, pois, confrontacdo ndao é um dos 05 estilos de
administracdo de conflitos que acabamos de estudar.

Conforme veremos a seguir, a confrontagdo é uma técnica/conduta de administracdo de conflitos
utilizada quando surgem desacordos sobre “o que” e “como” fazer. Consiste em colocar as pessoas
para serem ouvidas. A confrontacdo direta é realizada para que as partes se expressem e o conflito
se resolva sem rodeios e sem gasto de energia. Em outras palavras, consiste em uma solugao
objetiva dos problemas, onde as partes se comunicam abertamente em busca da resolugao
colaborativa do problema.

Todas as outras alternativas (A, B, C, D) trazem conceitos corretos.

O gabarito é a letra E.
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8.4 - Técnicas de Administragdao de Conflitos (Robbins)

De acordo com Robbins, a Administracao de Conflitos envolve tanto a resolugao de conflitos, quanto
o estimulo de conflitos. O autor elenca algumas técnicas de resolugao de conflitos e algumas
técnicas estimulo de conflitos.

Vocé ird notar que muitas dessas técnicas sao muito similares a outros conceitos que ja estudamos
nessa aula.

Vejamos quais sdo essas técnicas:?®

Técnicas de Resolucao de Conflitos

Resolugdo de problemas: consiste na realizagdao de encontros entre as partes envolvidas no
conflito para buscar, através de discuss6es abertas, a identificaciao e a resolucao do
problema.

Metas superordenadas: trata-se de criar metas que sé podem ser alcancadas com o trabalho
cooperativo das partes conflitantes. Ou seja, consiste em criar metas compartilhadas que
nao podem ser atingidas sem a cooperacao das partes conflitantes.

Expansao de recursos: quando o conflito é causado pela escassez de recursos (por exemplo:
dinheiro, espaco fisico de trabalho, materiais, equipamentos, etc.), a disponibilizacdao de mais
recursos pode criar uma solucdo do tipo “ganha-ganha”.

N3ao enfrentamento: consiste em suprimir o conflito ou evadir-se dele. Ou seja, trata-se de
“fugir do conflito”.

Suavizacao: trata-se de minimizar as diferencas entre as partes conflitantes ao enfatizar seus
interesses comuns. Em outras palavras, consiste em realgar os interesses comuns que existem
entre as partes conflitantes, com o objetivo de minimizar as diferencas entre as partes.

Concessao: cada uma das partes conflitantes “abre mao” de algo valioso.

Comando autoritario: o gestor/autoridade utiliza de sua autoridade formal para solucionar
o conflito e, depois, comunica seu desejo as partes envolvidas.

2 Extraido e Adaptado de ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traducdo Rita de Cdassia Gomes].
Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edigdo. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010.
p.444
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Alteracao de variaveis humanas: envolve a utilizacdo de técnicas de modelagem
comportamental para alterar atitudes e comportamentos que causam conflitos.

Alteragao de variaveis estruturais: envolvem mudancas na estrutura formal da organizacao
e nos padroes de interagao entre as partes conflitantes, através de redesenho de atribuicdes,
transferéncias, criacao de posi¢cdes coordenadas, etc.

Técnicas de Estimulo de Conflitos

Comunicagao: trata-se da utilizacdo de mensagens ambiguas ou ameac¢adoras para
aumentar o nivel de conflito.

Inclusao de estranhos: consiste em incluir nos grupos de trabalho funciondrios com
historicos, valores, atitudes ou estilos gerenciais diferentes daqueles dos membros do

grupo.

Reestruturac¢ao da organizagao: envolve o realinhamento dos grupos de trabalho, alteragao
de regras e regulamentos, aumento da interdependéncia e outras mudangas estruturais
similares que rompam o status quo.

Nomear um advogado do diabo: consiste em designar uma pessoa para o papel de critico,
com o objetivo de que ele discuta, propositadamente, as posi¢oes defendidas pela maioria
do grupo. Ou seja, trata-se de designar algum individuo para “colocar lenha na fogueira”.

HORA DE

PRATICAR!

(CESGRANRIO — UNIRIO — Psicélogo — 2019)

Um psicélogo identificou uma incompatibilidade entre os requisitos de um cargo e as caracteristicas
comportamentais dos individuos. Pela dificuldade de obtencdo de profissionais capazes de
preencher esse cargo, na forma e extensao desejadas, ele propds uma discussao aberta com
membros da area de RH e da chefia imediata do cargo, negociando a modificacao dos requisitos das
tarefas.

A técnica de administracdo de conflitos utilizada nesse caso foi a de

a) comando autoritario
b) suavizacdo

c) resolucdo de problemas
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d) metas superordenadas
e) ndo enfrentamento
Comentarios:

E a Resolugdo de problemas que consiste na realizacdo de encontros entre as partes envolvidas no
conflito para buscar, através de discussdes abertas, a identificacdo e a resolucdo do problema.

O gabarito é a letra C.

8.5 - Técnicas de Administragcao de Conflitos (Blake & Mouton)
Segundo Blake & Mouton, existem 05 técnicas/condutas/formas de administrar conflitos: 3°

Retirada (Retirada Estratégica): consiste em “esquecer-se” do problema, com o objetivo de
deixar que o “passar do tempo” resolva a situacdo. Ou seja, a solucdo é evitar o conflito (ou
seja, fugir do conflito). Trata-se de uma solu¢do temporaria (que, normalmente ndo consegue
resolver o conflito), utilizada para “ganhar tempo”.

Facilitacao (Apaziguamento): consiste em desenvolver acdes que mantenham a harmonia
entre as partes. O objetivo é encontrar objetivos comuns (e fugir dos pontos causadores dos
conflitos). A solucdao é manter a harmonia entre as partes tentando a reconciliagdao através
do apaziguamento. Ou seja, busca-se colocar “panos quentes” na situagao.

Repressao (Utilizacdo da Forga): consiste em um comportamento que demonstra o clima de
“luta aberta”, apresentando argumentos do tipo “ganha-perde”. A solucdo é controlar o
conflito pela imposicdo da autoridade antes que ele se torne incontroldvel. Em outras
palavras, trata-se de usar a “for¢a” (poder/autoridade) para resolver o conflito. Como
consequéncia, haverd uma situacdo de “ganha-perde” (uma parte saird “vencedora” e a outra
saird “vencida”).

Conciliagao (Negociagao): consiste em estabelecer previamente as “regras do jogo” para
legitimar sua situacao e dividir as diferencas entre as partes. A solucdo é “retirar” algo de
ambas as partes, para coloca-las, juntas, em uma situacdao que possam “ganhar” algo. Ou seja,
a solugao é cada parte ceder algo e também ganhar algo. Normalmente é utilizado quando
ambas as partes possuem o mesmo grau de “forca” e, para evitar brigas excessivas e manter
um bom relacionamento, ambas as partes aceitam “ceder” algumas coisas em troca de
“ganhar” outras coisas.

30 Blake & Mouton (1997) apud FRANCISCO, Marcio Tadeu Ribeiro, CLOS, Araci Carmen, SANTOS, Iraci dos, LARRUBIA, Eliel de
Oliveira. Estilos de administragdo do conflito entre enfermeiros(as): validagéo de instrumento. / v.50, n.4. Brasilia, R. Bras.
Enferm.:1997. p.578
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Confrontacao (Colaborag¢ao): quando surgem desacordos sobre “o que” e “como” fazer,
deve-se colocar as pessoas para serem ouvidas. A solucdo é a confrontacao direta para que
as partes se expressem e o conflito se resolva sem rodeios e sem gasto de energia. Em outras
palavras, consiste em uma solugao objetiva dos problemas, onde as partes se comunicam
abertamente em busca da resolugdo colaborativa do problema.

8.6 - Eficacia das solugdes utilizadas na Gestao de Conflitos

A eficacia das solucdes utilizadas na gestao de conflitos, pode ser avaliada, principalmente, através
de duas formas:

- através da verificacdo do impedimento da criacao de novos conflitos: busca-se avaliar a
solucdo utilizada na gestao de conflitos foi capaz de impedir o surgimento de novos conflitos.

- através da investigacdo do carater e natureza dos novos conflitos resultantes da solugao:
se a solucao empregada na gestdao de conflitos gerou “novos” conflitos, deve-se investigar
qual o carater e a natureza desses novos conflitos. Por exemplo: os novos conflitos sao
relevantes? Estdo relacionados a que? Sao “piores” do que os anteriores? etc.

9 — Efeitos dos Conflitos

Os conflitos podem gerar impactos positivos (construtivos / funcionais) ou negativos (destrutivos
/ disfuncionais).

Vejamos, a seguir, alguns desses efeitos:
Efeitos positivos (construtivos / funcionais) do conflito acontecem quando o conflito:
-Resulta em solugodes criativas, inovacao e adaptacao.
-Desenvolve a criatividade do individuo.
-Aumenta a motivacao e a produtividade.
-Estimula a unido, as relag6es e a interagao dos individuos, e fortalece a identidade do grupo.
-Alerta aos problemas existentes para que nao eles ndo evoluam para problemas mais sérios.

-Permite que as pessoas expressem opinidoes contrarias dentro do grupo. Ou seja, previne a
ocorréncia do “pensamento grupal” (que ocorre quando o grupo é t3ao coeso que 0s
individuos tém medo de expressarem opinides contrarias).

-Os individuos adquirem experiéncias e conhecimento através do confronto de ideias.
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Efeitos negativos (destrutivos / disfuncionais) do conflito acontecem quando o conflito:
-Prejudica a execugao de tarefas e bem-estar das pessoas.

-Impede que os esforcos dos individuos sejam eficazes, gerando sentimentos de frustracao,
tensao e hostilidade.

-Desvia a atengao e energia de situagdes mais importantes.
-Diminui a produtividade.

-Toma o lugar da “cooperacao”, prejudicando o relacionamento entre pessoas e grupos e
dificultando o bom funcionamento dos trabalhos e da organizacao.

-“Paralisa” o grupo (e até mesmo ameaca sua existéncia)
-Traz dificuldade para se adaptar as mudangas
-Enfraquece os relacionamentos

-Ocasiona perda de tempo e de esforcos, em decorréncia de grande parte dos esforgos serem
direcionados para a resolucao do préprio conflito (ao invés de serem utilizados para coisas

mais produtivas)
s

PRESTE MAIS

ATENCAO!

“Se o conflito pode trazer resultados positivos ou negativos para pessoas e equipes,
sobretudo para a organizagao, a questdo primordial € como gerir o conflito de maneira a
aumentar os efeitos positivos (construtivos) e a minimizar os efeitos negativos
(destrutivos).”3!

31 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. | 52
edigdo. Barueri, Manole: 2015. p.305
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(IDECAN - Colégio Pedro Il — Assistente de Alunos)

O conflito é inerente a dinamica de qualquer organizacao, podendo ser positivo ou negativo nos seus
efeitos. NAO é um efeito positivo do conflito:

a) Uma solugao de conflito pode solidificar sentimentos de coesdo e identidade dentro do grupo.

b) Pode servir como mecanismo de correcdo dos problemas existentes e, ainda, evitar problemas
mais graves.

¢) Quando as duas partes ganham, traduz-se num aumento da coesao do grupo e, eventualmente,
num aumento de produtividade.

d) Desperta sentimentos e energiza um grupo que pode descobrir meios mais eficazes para realizar
as tarefas, bem como achar solu¢des mais criativas e inovadoras.

e) A cooperacao entre as pessoas passa a ser substituida por comportamentos de tensdo que
acabam por prejudicar o bom funcionamento da organizagao e influenciar negativamente a natureza
dos relacionamentos existentes entre pessoas e grupos.

Comentarios:

A Unica assertiva que nao traz um efeito positivo dos conflitos é a letra E. Isso, pois, o que a letra E
apresenta é um exemplo de efeito negativo do conflito.

Todas as outras alternativas (A, B, C, D) trazem, corretamente, exemplos de efeitos positivos dos
conflitos.

O gabarito é a letra E.

(NC-UFPR - ITAIPU BINACIONAL - Profissional de Nivel Universitario Jr — 2019 - ADAPTADA)

O conflito pode trazer efeitos positivos e negativos para uma organizacao, no entanto cabe ao gestor
a tarefa de aumentar os efeitos construtivos e minimizar os efeitos destrutivos das situacdes de
conflito.

Comentarios:
Isso mesmo! Assertiva corretal

Gabarito: correta.
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RESUMO ESTRATEGICO

O que é Conflito?

Robbins3? explica que conflito é um “processo que tem inicio quando alguém percebe que outra
parte afeta, ou pode afetar, negativamente alguma coisa que considera importante.”

O Conflito é um “processo” que se inicia quando uma das partes (individuo, grupo, etc.)
percebe que a outra parte podera afeta-la de forma negativa. Portanto, o conflito surge
em decorréncia de uma divergéncia de interesses. Ou seja, ele surge de uma oposicao
real (ou potencial) de interesses.

Vale destacar que o conflito podera desencadear a exploracao de diferentes pontos de
vista, o que, consequentemente, pode gerar novas ideias.

Visoes de Conflitos

todo conflito é ruim e deve ser evitado. Para a visdo tradicional, o conflito é
Tradicional — visto como algo negativo e, inclusive, chega a ser comparado com “violéncia”,
“destruicdao” e “irracionalidade”.

parte do principio de que um grupo harmonioso, pacifico, tranquilo e
cooperativo (ou seja, um grupo “sem conflitos”) corre um sério risco de se
tornar apatico, estatico e insensivel a necessidade de mudanga e inovagdo.
Portanto, a visdo interacionista entende que o conflito deve ser encorajado,
uma vez que o conflito é necessario a mudanga, a inovagao e ao desempenho
eficaz do grupo.

VisGes de

Conflitos Interacionista J—

a visdo de resolugdo de conflitos foca na administracdo do conflito (e ndo em
seu “encorajamento”). A visdo de resolucdo de conflitos entende que os
conflitos sdo consequéncia natural das relagées humanas e é dificil elimina-los
(ou seja, os conflitos sdo inevitaveis). Portanto, essa visdao defende a ideia de
que os conflitos devem ser administrados, com o objetivo de minimizar os
resultados negativos dos conflitos. Para essa visdo, ocasionalmente, os conflitos
podem ter efeitos positivos sobre os grupos.

| Resolugdo de Conflitos | |
(Relagbpes Humanas)

32 MELLO (2010) apud ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Tradu¢do Rita de Cassia Gomes]. Comportamento
Organizacional: teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edigdo. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.437
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Tipos de Conflitos

sdo conflitos construtivos, que melhoram o desempenho do grupo. Ou seja, sdo \
Funcionais —— conflitos que apoiam os objetivos do grupo (isto &, sdo conflitos que ajudam o grupo a |
alcangar seus objetivos). S3o conflitos que geram criatividade e inovag¢dao ‘

Funcionais x \
Disfuncionais

Disfuncionais —— sdo os conflitos destrutivos, que atrapalham o desempenho do grupo

 SR—

tarefa estd relacionado ao contetido, as metas e aos objetivos do trabalho. Ou seja,

Tarefa R P ~ 5 8 ..
ocorrem discordancias com relagdo ao conteuido, as metas e aos objetivos do trabalho.

Tagrefa X ; estd relacionado as relagdes interpessoais. Ou seja, ocorrem incompatibilidades nas
Relacionamento Relacionamento 330 )
relagBes interpessoais.
X Processo

| S —
=N

{

esta relacionado a maneira como o trabalho é realizado. Ou seja, ocorrem divergéncias

Processo .
sobre como o trabalho deve ser realizado.
N——
N
" trata-se do conflito relacionado a sentimentos, opinioes, desejos e motivagoes do
Interno proprio individuo, os quais sdo divergentes e antagonicos. Ou seja, o préprio individuo
(Individual) entra em conflito com ele mesmo, por possuir sentimentos e opiniGes diferentes (as
quais entram em conflito). Trata-se de um conflito de natureza intima.
N ——
Tipos de Interno x Externo —_—
. {.
Conflitos Externo trata-se do conflito que acontece entre duas ou mais pessoas ou ent3o entre dois ou
(social) —— mais grupos diferentes. Esse conflito acontece, pois, as pessoas (ou os grupos) possuem
objetivos e/ou interesses antagdnicos.

N ——
‘ ~decorrem de “disputas” (especialmente em decorréncia da “escassez” de recursos) ou
de desentendimentos a respeito de recursos, objetivos, divisdo de responsabilidades e

autoridade, salarios e outros problemas ou propriedades objetivas da organizagao. Sdo |
conflitos provenientes das relagoes diarias de trabalho )

Substantivo ——

Substantivo x 'y —
Emocional ‘ )

envolvem sentimentos de 6dio, medo, vinganga, raiva, antipatia, ressentimento, etc. |
Emocional —— Esses sentimentos decorrem de diferengas de valores, crengas e opinides, ou entdo de
ressentimentos provocados por conflitos anteriores

=,

Intrapessoal | —— é um conflito interno, que ocorre dentro da pessoa.

| S —
=N

{

é o conflito que acontece entre duas ou mais pessoas que estdo em lados “opostos”. Ou

Interpessoal —— . N . . e K
seja, os conflitos interpessoais decorrem de divergéncias entre duas ou mais pessoas.
Intrapessoal x J
Interpessoal x |/ i .
Intraorganizacional - - Intragrual (Intragrupo): é o conflito que ocorre entre

X membros de um mesmo grupo.

Interorganizacional conflitos que ocorrem

dentro da organizagao

Intergrupal (Intergrupo): é o conflito que ocorre entre
dois ou mais grupos.

é o conflito que acontece entre duas ou mais organizagdes. E importante destacar que

Interorganizacional —— . . . “« o e e o .
conflito interorganizacional e “concorréncia” ndo sdo a mesma coisa.

| S —



Aula 15 - Apenas em PDF

Causas dos Conflitos (Condi¢cdoes Antecedentes)

guando as expectativas pouco claras e confusas, além de outras incertezas, aumentam a

Ambiguidade - . ~ e
de ga el e probabilidade de fazer com que as pessoas sintam que estao trabalhando para propésitos
pap incompativeis
OT)jetivos Por forca da especializagao, cada grupo realiza tarefas diferentes, focaliza objetivos diferentes,
- concorrentes relaciona-se com diferentes partes do ambiente e comega a desenvolver maneiras diferentes de
(Objetivos pensar e agir. Surge a diferenciacdo: objetivos e interesses diferentes podem provocar a
. conflitivos) | percepgdo de que talvez sejam incompativeis e incongruentes.
Chiavenato — ~
Recursos N s e s .
B mpartilhados Os recursos organizacionais s3o limitados e escassos. Se um grupo quer aumentar sua quantidade
(Escassez de de recursos, outro grupo tera de perder ou abrir m3o de uma parcela dos seus. Isso provoca a
percepgdo de objetivos e interesses diferentes e talvez incompativeis e incongruentes.
Recursos)
. as pessoas e os grupos de uma organizagdo dependem uns dos outros para desempenhar
Interdependéncia L Lo ~ .
de atividades atividades e alcangar objetivos. Quando os grupos sao altamente interdependentes, surgem
oportunidades para que um grupo auxilie ou prejudique o trabalho dos demais.
- 3
Comunicagdo os ruidos/falhas na comunicagdo (decorrentes, por exemplo, do sentido em que as palavras sdo
(Falhasna |— aplicadas, dos jargdes, da falta de informacdes e do excesso de informagdes) podem gerar
Comunicagio) conflitos.
e ——
- - .
o tamanho do grupo, grau de especializagdo das tarefas desempenhadas, a clareza na defini¢ao
Robbins Estrutura |—— das responsabilidades, a compatibilidade entre membros e metas, os estilos de lideranga, os
sistemas de recompensa e o grau de dependéncia entre os grupos podem ser causas de conflitos.
Me——
Causas dos [ )
Conflitos Varidveis | | lidad | ~ d d flit
(CondicBes Dessoals a personalidade, valores e emogdes podem ser causas de conflitos
Antecedentes)
——
Problemas de comunicagao
Estrutura organizacional
Disputa de papéis entre individuos da organizagdo
Escassez de recursos
Mal-entendidos no ambiente de trabalho
Diferenciacao e Especializa¢do de tarefas
Alta rotatividade
Outros Compromisso individual nas organizagoes

Falta de confianga e desvalorizacao do trabalho entre os membros da equipe

Existéncia de Conflitos Anteriores / Resquicios de Conflitos Anteriores

Diferenciagdo no grupo

Divergéncias de opinides

Choques de Personalidade

Elementos da Cultura/Subcultura Organizacional

Falta de Clareza de Poder

e e
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Natureza dos Conflitos

Origem do ‘ € a parte mais complexa e integral de todo o tipo de conflito, pois cada
comportamento humano = individuo tem a sua proépria personalidade, valores, principios e sentimentos,
(Comportamental) ) os quais influenciam seus comportamentos.
—
. se refere as normas, as diretrizes, as politicas, aos procedimentos e aos fluxos
el TLeE] Origem estrutural . ~ . pC P L .
dos — de informagGes da organizagdo, os quais podem ser responsaveis por evitar ou
Conflit (Estrutural) )
onflitos provocar conflitos.
J
~ se refere a globalizac3o, a competitividade do mercado, onde muitos conflitos |
. que advém do ambiente externo podem ser positivos a organizagdo (e,
Origem externa — . . - = . .
inclusive, fazem parte do negdcio), ou entdo podem ser negativos a
organizagao
Niveis de Gravidade dos Conflitos
| as partes percebem que o conflito existe pois sentem que seus objetivos sdo diferentes dos
Conflito objetivos dos outros e que, por conta de possiveis interferéncias, esses objetivos podem ndo
Percebido — ser alcangados. Trata-se do chamado conflito latente, em que as partes percebem existir um
conflito em potencial. Em outras palavras, o conflito ndo esta explicitado (ou seja, o conflito
/ esta “escondido”). O conflito ainda ndo é “sentido” pelas partes; mas apenas percebido
—
Nivels d | quando as partes experimentam raiva, ansiedade, hostilidade, medo, frustracdo, descrédito e
lvels de Conflito tensdo entre si. Contudo, as partes ndo manifestam externamente esses sentimentos com
Gravidade . . H . e w SIS .
dos Conflitos Experienciado clareza. Trata-se do chamado conflito velado, em que o conflito é “sentido”; contudo, fica
) ) oculto, dissimulado e ndo manifestado externamente com clareza
qguando o conflito é expresso e manifestado externamente por, pelo menos, uma das partes
Conflito envolvidas. Esse conflito é manifestado através do comportamento das partes (que pode ser
Manifesto interferéncia ativa ou interferéncia passiva). Trata-se do chamado conflito aberto, em que o
) conflito é “sentido” e manifestado externamente e sem dissimulagdo entre as partes
Niveis de Intensidade dos Conflitos
Nenhum Conflito Desacordos ou Questionamento Ataques Esforcos explicitos para
(Auséncia de mal-entendidos explicito ou verbais Ameagas e Agressdo destruir a outra parte
Conflito) leves desafio assertivos ultimatos Fisica (Conflito Aniquilador)

/= Continuum de Intensidade dos Conflitos HI:::I
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Processos dos Conflitos

Estagios (Robbins)

Estagio |

Oposicao Potencial ou Incompatibilidade

74
/
v

Estagio

Cognicao e Personalizacao

7
/
v

Estagio Il

Estratégia |

7
/
v

Estagio IV

Comportamento |

74
s

Estagio V

Consequéncias

Etapas (Chiavenato)

Etapa l

Existéncia de CondigGes Antecedentes |

74
/
v

Etapa 2

Percepgao do Conflito |

7
/
v

Etapa 3

Comportamento de conflito de uma das partes

7
/
v

Etapa 4

Resolugdo do Conflito

74
d

Etapa 5

Resultados
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Tipos de Resolugao de Conflitos

—_—
Nesse tipo de resolucdo de conflitos, uma das partes sai “ganhando” (ou seja, uma das

Ganha-Perde |- partestem os seus interesses e objetivos satisfeitos) e a outra parte sai “perdendo”

(ou seja, ndo tem seus interesses e objetivos satisfeitos). O conflito tende a continuar

—

[

UL df Nesse tipo de resolugdo de conflitos, todas as partes saem “perdendo” (ou seja, todas
Resolugdo Perde-Perde — N . L P . .

de Conflitos as partes ndo tém seus interesses e objetivos satisfeitos). O conflito tende a continuar

' | Nesse tipo de resolucdo de conflitos, todas as partes saem “ganhando” (ou seja, todas
as partes tém seus interesses e objetivos satisfeitos). Em outras palavras, as partes
conseguem encontrar solugdes que permitem que ambas atinjam os objetivos
desejados. O conflito tende a ser resolvido (o conflito tende a ser extinto).

Ganha-Ganha

Abordagens para Administrar Conflitos

Abordagem Estrutural

O objetivo é atuar preventivamente (ou seja,
antes que o conflito ocorra), com o objetivo de
alterar os cendrios que possam causar 0s

conflitos. Em outras palavras, na abordagem Abordagem de Processo
estrutural a intervengdo do gestor ocorre antes

da instalagdo do conflito, através da atuagdo
sobre as condigGes (causas) que predispéem o
surgimento do conflito.

busca atuar sobre conflitos que ja existem (ou seja,
o gestor atua reativamente). A abordagem de
processo tem por objetivo reduzir os conflitos a
partir da modificagdo do processo, ou seja, através
de uma intervengao no episédio do conflito.

Abordagem Mista: Essa abordagem busca administrar o conflito tanto através de aspectos
estruturais, quanto de aspectos de processo. Ou seja, a abordagem mista inclui intervencdes sobre
a situacao estrutural e sobre o episodio conflitivo.
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identificando objetivos que possam ser compartilhados entre as partes
envolvidas. Ou seja, se o gestor for capaz de demonstrar as partes que elas
possuem objetivos comuns, elas deixardo de perceber que seus objetivos
sdo “incompativeis”.

Reduzir a diferenciagdo dos
grupos (Minimizar as diferengas ——
entre os grupos)

se a “disputa” por recursos for a causadora de conflitos, o gestor pode, por
—— exemplo, aumentar a quantidade de recursos disponiveis, com o objetivo
de que as partes ndo precisem mais “brigar” por recursos

Interferir nos recursos
compartilhados

utilizando o sistema de incentivos para recompensar o desempenho
—— “conjunto” de dois ou mais grupos, criando um objetivo em comum entre
eles. O objetivo é fazer om que eles cooperem entre si.

Abordagem | Interferir no sistema de
Estrutural incentivos compartilhado

a abordagem estrutural também procura reduzir a diferenciagdo dos
grupos através do reagrupamento de individuos. Ou seja, busca-se fazer
~ com que os membros de grupos conflitantes se tornem parte de um
“grupo maior”.

Reagrupamento

uma forma de reduzir a interdependéncia entre os grupos (e a possivel
geragdo de conflito), é através da separagdo dos grupos (tanto fisicamente
Reduzir a interdependéncia —— quanto estruturalmente). O baixo nivel de interdependéncia das
atividades torna a “interferéncia” mais “distante”, e reduz a possibilidade
de conflitos.
p N ocorre quando umas das partes do conflito comega a ter um
comportamento cooperativo (ao invés de agressivo). Busca-se, com isso,
(Técnicas) (Desescalonacgio do conflite) [ | fazer com que a outra .parte dg conflito taNmbém passe a ter
de Atuacio comportamentos cooperativos (pois uma reagdo cooperativa tende a
das - - provocar uma reagdo idéntica na outra parte).
Abordagens - \

Formas Desativag¢do do conflito

tem por objetivo reunir as partes que estdo em conflito, para que elas
Reunido de confrontagdo entre as| | possam “conversar”, exteriorizar suas emogdes, identificar os pontos de

partes (Catarse) conflito, e buscar solugdes do tipo “ganha-ganha” (solugdes que ambos os
lados saiam ganhando), para que o conflito seja encerrado.

Abordagem
de Processo

[ ) Na colaboragdo as partes envolvidas no conflito trabalham juntas para
solucionar problemas, identificar soluges do tipo “ganha-ganha” ou
solugdes integrativas capazes de harmonizar os objetivos de ambas as
L J partes.

Colaboragao (Integracao) e

consiste em utilizar meios estruturais para influenciar o processo de

Adocdo de regras para resolugao de . S
—— conflito (como, por exemplo, a utilizagdo de regras e regulamentos para

conflitos ~ )
resolugdo de conflitos).
Abordagem /
Mista 1 Y criar terceiras partes (equipes de papéis integradores) dentro da empresa. A fungdo
Criagdo de papéis integradores dessas equipes é de estarem sempre disponiveis para ajudar na solugdo dos
(Criagdo de “Terceiras Partes” |—— conflitos, através de solugdes do tipo “ganha-ganha”. Essas equipes funcionam como
dentro da empresa) “papéis de ligagdo”, cuja tarefa é coordenar os grupos potencialmente conflitantes

J em direcdo a objetivos globais da organizagdo.

Estilos de Administragdo Conflitos (Estratégias de Resolug¢do de Conflitos)

Os estilos (estratégias) sao baseados na relagao entre duas variaveis:

Assertividade: estilos que dao foco ao desejo de satisfazer seus proprios interesses e
objetivos.

Cooperacao: estilos levam em consideracao os interesses da outra parte (ou seja, também
tem por objetivo satisfazer os interesses das outras partes).
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Estilos
(Estratégias)
de
Adminsitracao
de Conflitos

trata-se de uma postura ndao cooperativa combinada com nao assertiva. Consiste

(Ei?::z\:ﬁtiv;t:f;a:/ | emuma atitude de fuga. O individuo prefere evitar o conflito. O individuo busca
Abstencio): & outra saida ou “deixa as coisas como estao” (para que, com o passar do tempo, o
§d0;: conflito se torne menos intenso).

trata-se de uma postura cooperativa combinada com nao assertiva. Consiste em
Estilo de Acomodagdo | | uma postura com alto grau de cooperagdo, com o objetivo de “suavizar” a situagdo

(Suavizagdo) para manter a harmonia. Uma das partes “sacrifica” seus interesses, com o objetivo
de fortalecer o relacionamento entre as partes.

trata-se de uma postura nao cooperativa combinada com assertiva. Consiste em

LD ComPe~tltlvo uma estratégia altamente assertiva, onde o individuo tem por foco satisfazer seus
(Competicdo / PR . . - . “ PR
. — proprios interesses e objetivos. O foco principal estd em “ganhar”. O individuo quer
Dominagdo / Comando . .
S apenas impor seus interesses, enquanto a outra parte perde. Trata-se de uma
Autoritario) . = ) “ ”
situacdo conhecida como “ganha-perde”.

trata-se de uma postura cooperativa combinada com assertiva. as partes se

Estilo de Colaboragao preocupam tanto com seus proprios interesses, quanto com a satisfacdo dos
(Solugao de — interesses do outro. esse estilo busca uma solugdo que satisfaga as necessidades
Problemas) de ambas as partes. Trata-se do estilo mais eficaz de administragdo de conflitos.

Esse estilo busca a real solugdo dos problemas.

trata-se de uma postura meio cooperativa combinada com meio assertiva. Esse

. . estilo acontece quando ambas as partes aceitam solu¢des razodveis, em que ambas
Estilo de Compromisso| ., . v ~ » .

irdo obter ganhos e perdas. Ou seja, ambas as partes “abrem mao” de alguma coisa

Concessao H ) ~ .. . x

's'ransi éncia/) em troca de outra coisa. Busca-se uma solugao “intermediaria”, que seja aceitavel

g para ambas as partes e que satisfagao “parcialmente” os interesses de ambas as
partes.

Cooperativo | +

Colaboracgao

Acomodacao (Soluc3o de

(Suavizacao)

Problemas)
Grau de .
. Compromisso
Cooperacao -
(Concessao)
Y~ Competitivo
Evitagao P
(Fuga) (Comando
g Autoritario)
Nao
Cooperativo | _

»
>

- +

- Grau de Assertividade
Nao Asserti
Assertivo SSErtivo
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Técnicas de Resolugao de Conflitos

~ T

Resolugao de consiste na realizagdo de encontros entre as partes envolvidas no conflito para buscar,
problemas através de discussGes abertas, a identificagdo e a resolugao do problema
Metas trata-se de criar metas que s6 podem ser alcangadas com o trabalho cooperativo das

~ partes conflitantes. Ou seja, consiste em criar metas compartilhadas que ndo podem ser

superordenadas atingidas sem a cooperagao das partes conflitantes

quando o conflito é causado pela escassez de recursos (por exemplo: dinheiro, espaco fisico
de trabalho, etc.), a disponibilizagdo de mais recursos pode criar uma solugdo “ganha-
ganha”.

Expansao de
recursos

o

Nao . - . . . . .
~ consiste em suprimir o conflito ou evadir-se dele. Ou seja, trata-se de “fugir do conflito”.
enfrentamento
/-—_—-\
Técnicas de trata-se de minimizar as diferengas entre as partes conflitantes ao enfatizar seus interesses
Resolugdo de Suavizagdo | comuns. Em outras palavras, consiste em realgar os interesses comuns que existem entre
Conflitos as partes conflitantes, com o objetivo de minimizar as diferengas entre as partes

T

oncessao H cada uma das partes conflitantes “abre mao” de algo valioso.
C d d t flitantes “ab ” de al |

o
Comando o gestor/autoridade utiliza de sua autoridade formal para solucionar o conflito e, depois,
autoritario comunica seu desejo as partes envolvidas

Alteragao de S _ .
envolve a utilizagdo de técnicas de modelagem comportamental para alterar atitudes e

variaveis )
comportamentos que causam conflitos
humanas
T A e . e o~ N b
Alteragao de envolvem mudangas na estrutura formal da organizagdo e nos padrdes de interagdo entre
variaveis —  as partes conflitantes, através de redesenho de atribui¢des, transferéncias, criagdo de
estruturais posi¢des coordenadas, etc.

—

trata-se da utilizacdo de mensagens ambiguas ou ameagadoras para aumentar o nivel de

Comunicagao

conflito.
S \
Inclusdo de | consiste em incluir nos grupos de trabalho funciondrios com histéricos, valores, atitudes ou
[ ] estranhos estilos gerenciais diferentes daqueles dos membros do grupo.
Técnicas de
Estimulo de .
Conflitos l’—_—_—‘
Reestruturagao _| envolve o realinhamento dos grupos de trabalho, alteragdo de regras e regulamentos, aumento
da organizagdo da interdependéncia e outras mudangas estruturais similares que rompam o status quo.
[ Nomearum consiste em designar uma pessoa para o papel de critico, com o objetivo de que ele discuta,
advogado do |- propositadamente, as posig¢des defendidas pela maioria do grupo. Ou seja, trata-se de designar

diabo algum individuo para “colocar lenha na fogueira”.
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Efeitos dos Conflitos

Efeitos Positivos (Construtivos /
FUncionais)

Resulta em solugdes criativas, inovagao e
adaptagao

Desenvolve a criatividade do individuo

Aumenta a motivagdo e a produtividade

Estimula a unido, as relagdes e a intera¢do dos
individuos, e fortalece a identidade do grupo

Alerta aos problemas existentes para que ndo eles
ndo evoluam para problemas mais sérios

Permite que as pessoas expressem opinidoes
contrarias dentro do grupo

Os individuos adquirem experiencias e
conhecimento através do confronto de ideias

r p

4 D

Efeitos Negativos (Destrutivos /
Desfuncionais)

Prejudica a execugdo de tarefas e bem-estar das
pessoas

Impede que os esforgos dos individuos sejam
eficazes, gerando sentimentos de frustragao,
tensao e hostilidade

Desvia a atengao e energia de situagées mais
importantes

Diminui a produtividade

Toma o lugar da “cooperagao”, prejudicando o
relacionamento entre pessoas e grupos

-“Paralisa” o grupo (e até mesmo ameaga sua
existéncia)

Traz dificuldade para se adaptar as mudancgas

Enfraquece os relacionamentos

Ocasiona perda de tempo e de esforcos, em
decorréncia de grande parte dos esforgos serem

. J

direcionados para a resolugdo do préprio conflito

(destrutivos).”33

“Se o conflito pode trazer resultados positivos ou negativos para pessoas e equipes,
sobretudo para a organizagao, a questdo primordial € como gerir o conflito de maneira a
aumentar os efeitos positivos (construtivos) e a minimizar os efeitos negativos

33 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. / 52 edi¢do. Barueri,

Manole: 2015. p.305
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QUESTOES
COMENTADAS!

QUESTOES COMENTADAS

1. (CESPE — PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Entre os métodos de avaliar a eficacia da solugao de um conflito, inclui-se o de investigar qual é
o carater dos novos conflitos dela decorrentes.

Comentarios:
Isso mesmo!

A eficacia das solugdes utilizadas na gestao de conflitos, pode ser avaliada, principalmente, através
de duas formas:

- através da verificacdo do impedimento da criacdo de novos conflitos: busca-se avaliar a
solucdo utilizada na gestao de conflitos foi capaz de impedir o surgimento de novos conflitos.

- através da investigacao do carater e natureza dos novos conflitos resultantes da solugao:
se a solucdo empregada na gestdo de conflitos gerou “novos” conflitos, deve-se investigar
qual o carater e a natureza desses novos conflitos. Por exemplo: os novos conflitos sao
relevantes? Estdo relacionados a que? S3o “piores” do que os anteriores? etc.

Gabarito: correta.

2. (CESPE — PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Existem trés maneiras de resolucdo de conflitos: 1.2 ganhar/ganhar; 2.2 ganhar/perder e 3.2
perder/perder; na segunda e na terceira opg¢do o conflito é interrompido, eliminando, assim, a
probabilidade de surgimento de conflitos futuros.

Comentarios:

Nada disso!
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Conforme explicam Ribas e Salim, “a Unica relagao que extingue por completo um conflito é a
resolugcdo ganhar/ganhar, em que as duas partes saem ganhando. Nas demais resolu¢des de
conflitos (ganha/perde e perde/perde) ha sempre a possibilidade de o conflito ressurgir.”!

Gabarito: errada.

3. (CESPE - PGE-PE - Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Se administrados de forma cordial e construtiva, os conflitos podem gerar beneficios para a
empresa e minimizar os prejuizos por eles causados.

Comentarios:
Isso mesmol!

Se os conflitos forem bem administrados, de forma construtiva, eles podem trazer beneficios a
organizacdao como um todo. Tratam-se dos conflitos funcionais.

Gabarito: correta.

4. (CESPE - PGE-PE - Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

A implantacao da administracao estratégica por uma empresa anula os conflitos internos, o que
contribui para o aumento da produtividade organizacional.

Comentarios:
Nada disso!

Primeiro, ndao ha como afirmar que a implantacao da administracao estratégia pela empresa ira
anular os conflitos internos. O conflito interno (conflito individual) é aquele relacionado a
sentimentos, opinides, desejos e motivacdes do préprio individuo, os quais sdo divergentes e
antagonicos. Ou seja, o préprio individuo entra em conflito com ele mesmo, por possuir sentimentos
e opinides diferentes (as quais entram em conflito).

Em outras palavras, os conflitos sempre irao existir. Os conflitos fazem parte da esséncia dos
individuos.

Segundo, o objetivo da organiza¢ao nao deve ser o de anular todos os conflitos. A organizacao deve
buscar gerencia-los. O papel do gestor deve ser o de buscar gerenciar os conflitos, com o objetivo

! Ribas, Andréia Lins, Salim, Cassiano Ramalho. Gestdio de Pessoas para Concursos. / Brasilia, Alumnus: 2013
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de que os conflitos funcionais sejam promovidos e, ao mesmo tempo, conflitos disfuncionais sejam
eliminados.

O objetivo é aproveitar os efeitos positivos dos conflitos funcionais (como, por exemplo, o aumento
da produtividade).

Gabarito: errada.

5. (CESPE - PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Principia-se um conflito quando uma parte percebe que seus interesses foram ou serao
frustrados pela outra parte, que esta impedindo ou em vias de impedir uma agao importante.

Comentarios:
Isso mesmo!
Primeiro, vocé deveria saber que a palavra “principiar” significa “iniciar” (“comercar”).

Nesse sentido, conforme explica Robbins, o conflito é “processo que tem inicio quando alguém
percebe que outra parte afeta, ou pode afetar, negativamente alguma coisa que considera
importante.” 2

Gabarito: correta.

6. (CESPE — STM — Técnico Judiciario — 2018)

Técnicos de um 6rgao da administracao publica consideram que a execucdo de servicos
administrativos é mais importante que o atendimento ao publico. Por isso, o atendimento é
realizado em sistema de revezamento e rotineiramente, sendo necessario repor atendentes
devido a conflitos com clientes e auséncias de servidores nos dias da escala de trabalho.

Nessa situacado hipotética,

o relacionamento entre os servidores que se ausentam nos dias das escalas e aqueles que suprem
as auséncias pode tornar-se conflituoso em razao das diferengas dos comportamentos
interpessoais e da quebra da confianca.

Comentarios:

Isso mesmo!

2 ROBBINS, Stephen P., JUDGE, Timothy A., SOBRAL, Filipe. [Traduc¢3o Rita de Cassia Gomes]. Comportamento Organizacional:
teoria e prdtica no contexto brasileiro. / 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.437
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O enunciado ilustra dois “grupos” de servidores que estao com divergéncias de opinides.

Um grupo entende que a execucdo dos servicos administrativos é mais importante do que o
atendimento ao publico e, por isso, esses servidores entram em conflitos com clientes e também
faltam aos dias que estavam escalados para atenderem ao publico.

Diante dessa situacdo, € necessario que outros servidores “cubram” essas faltas, para que o
atendimento aos clientes nao fique prejudicado.

Essa situacdo toda, decorrente de uma divergéncia de opinides, pode, de fato, gerar um conflito
entre os servidores.

Gabarito: correta.

7. (CESPE - SEDF — Professor de Educagdo Basica — 2017)

A estratégia de gestdao de conflito interpessoal mais assertiva e colaborativa é a adocdo de
comportamentos que privilegiem a satisfacao das necessidades dos outros em detrimento dos
proprios interesses.

Comentarios:
Nada disso!

A estratégia de gestdo de conflito interpessoal mais assertiva e colaborativa (cooperativa) é a
adogdao de comportamentos em que as partes se preocupam tanto com seus proprios interesses,
quanto com a satisfacdao dos interesses do outro. Ou seja, trata-se da estratégia de colaboragao
(estilo de colaboracao).

Quando a parte adota “comportamentos que privilegiem a satisfacdo das necessidades dos outros
em detrimento dos proéprios interesses”, ela estd adotando uma estratégia de acomodacao (estilo
de acomodagdo). Trata-se de uma postura nao assertiva combinada com colaborativa (cooperativa).

Gabarito: errada.

8. (CESPE - TJ-DFT — Analista Judiciario — 2015)

O estilo fundamentado na competicao — voltado a solucao de conflitos no trabalho — incentiva
a predominancia de comportamentos orientados a acomodacao das outras partes e a construgao
da controvérsia.

Comentarios:

Nada disso!
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O Estilo Competitivo (Competicdo) consiste em uma estratégia altamente assertiva, onde o
individuo tem por foco satisfazer seus proprios interesses e objetivos. O foco principal esta em
“ganhar”. O individuo quer apenas impor seus interesses, enquanto a outra parte perde. Trata-se
de uma situacdo conhecida como “ganha-perde”.

E o Estilo de Acomodacdo que consiste em uma postura com alto grau de cooperacdo, com o objetivo
com o objetivo de “suavizar” a situacao para manter a harmonia.

Gabarito: errada.

9. (CESPE - FUB - Psic6logo — 2015)

Os conflitos ndo sao naturais e nem desejaveis, por isso devem ser evitados para prevenir o
surgimento de divergéncias entre os trabalhadores.

Comentarios:
Nada disso!

Primeiro, os conflitos s3o naturais e inerentes a vida de cada individuo. E algo inevitavel da natureza
humana e da vida em sociedade.

Segundo, o objetivo da organizacdo ndo deve ser o de eliminar todos os conflitos. A organizacao
deve buscar gerencia-los. O papel do gestor deve ser o de buscar gerenciar os conflitos, com o
objetivo de que os conflitos funcionais sejam promovidos e, ao mesmo tempo, conflitos
disfuncionais sejam eliminados. O objetivo é aproveitar os efeitos positivos dos conflitos funcionais
(como, por exemplo, o aumento da produtividade).

Gabarito: errada.

10. (CESPE - FUB - Psicélogo — 2015)

O estilo certo de gerir conflitos consiste na busca do consenso e no convencimento das partes
guanto a realidade envolvida.

Comentarios:
Nada disso!
Nao existe uma “férmula magica” para gerir conflitos.

Portanto, a assertiva peca ao dizer que a “busca do consenso” e o “convencimento das partes” é o
melhor estilo de gerir conflitos. Nem sempre essa sera a melhor solugao.
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Gabarito: errada.

11. (CESPE - FUB - Psic6logo — 2015)

A natureza de um conflito pode originar-se de trés fontes: comportamental, estrutural e externa.
Comentarios:
Isso mesmo!

De acordo com Burbridge e Burbridge (2012), a natureza de um conflito pode ser analisada em 03
categorias:

Origem do comportamento humano (Comportamental)
Origem estrutural (Estrutural)
Origem externa

Gabarito: correta.

12. (CESPE - FUB - Psicélogo Organizacional — 2014)

O conflito interpessoal no espaco profissional é evidenciado quando uma pessoa percebe-se
sobrecarregada em suas fungdes e, por isso, passa a ter dificuldades nas relagdes de trabalho.

Comentarios:
Nada disso!

O conflito interpessoal é o conflito que acontece entre duas ou mais pessoas que estao em lados
“opostos” (divergentes). Ou seja, os conflitos pessoais decorrem de divergéncias entre duas ou mais
pessoas.

Gabarito: errada.

13. (CESPE - FUB - Psic6logo Organizacional — 2014)

O conflito interpessoal normativo ocorre quando duas ou mais pessoas discordam sobre o que
consideram apropriado no que se refere a comportamento.

Comentarios:

Isso mesmol!
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O Conflito interpessoal é o conflito que acontece entre duas ou mais pessoas que estao em lados
“opostos” (divergentes). Ou seja, os conflitos interpessoais decorrem de divergéncias entre duas ou
mais pessoas.

Gabarito: correta.

14. (CESPE - FUB - Psicologo Organizacional)

Na resolucao de conflitos interpessoais, alcancar o resultado é tao importante quanto preservar
a relacdo entre as partes. Assim, durante a negociacdao faz-se necessario adotar o estilo
colaborador, visto que nesse estilo de negociacao as duas partes podem ser beneficiadas.

Comentarios:
Isso mesmo!

Em uma resolucdo de conflitos, tdo importante quanto alcancar resultados eficazes, é preservar a
relacdo entre as partes envolvidas no conflito (para que as partes possam manter bons
relacionamentos no futuro).

Nesse sentido, o estilo de administracdao de conflitos mais eficaz é o estilo colaborador (estilo de
colaboracdo), o qual busca reduzir as diferencas, com o objetivo de encontrar solu¢cbes em que
ambas as saiam ganhando (“ganha-ganha”).

Gabarito: correta.

15. (CESPE - ANTAQ - Analista Administrativo)

O chefe de um setor que adota o estilo de administracao de conflito denominado colaboracao,
ao gerenciar um conflito, tende a ignora-lo, de modo a esperar que tal conflito desapareca, ou
entdo usara o sigilo para evitar a confrontacgao.

Comentarios:
Nada disso!
A assertiva descreveu o Estilo de administracdo de conflitos conhecido como Evitagao (Fuga).

Gabarito: errada.

16. (FCC-—TRT - 152 Regido (SP) — Analista Judiciario — 2018)

A aplicacao da abordagem estrutural para gestao de conflitos prioriza



Aula 15 - Apenas em PDF

a) a adocdo de medidas contundentes no episddio de conflito, incluindo o afastamento dos
agentes envolvidos.

b) a intervencdao antes da instalacdo do conflito, atuando sobre condi¢cGes preexistentes que
predispdem a sua ocorréncia.

c) a intervencdo de uma terceira parte, externa a organizacdo, como forma de intermediar o
conflito.

d) o enfrentamento dos aspectos intrinsecos do conflito, de natureza pessoal, ligados ao clima
organizacional.

e) o tratamento dos aspectos extrinsecos ao conflito, como a cultura dominante na organizacao,
utilizando-os como elementos neutralizadores.

Comentarios:

A Abordagem Estrutural busca alterar os elementos de diferenciacdo, escassez e interdependéncia,
com o objetivo de controlar os conflitos. Ou seja, o objetivo do gestor é atuar preventivamente (ou
seja, antes que o conflito ocorra), com o objetivo de alterar os cenarios que possam causar 0s
conflitos.

Em outras palavras, na abordagem estrutural a intervengao do gestor ocorre antes da instalagao do
conflito, através da atuacdo sobre as condicdes (causas) que predispdem o surgimento do conflito.

O gabarito é a letra B.

17. (FCC- Camara Legislativa do Distrito Federal — Consultor Técnico-Legislativo — 2018)

No que tange as abordagens descritas pela literatura para o gerenciamento de conflitos, o critério
de diferenciagao existente entre a abordagem estrutural e a de processo é

a) a opcdo por enfrentamento ou pela supressao do conflito, a primeira prépria da abordagem de
processo, enquanto a segunda é trago caracteristico da abordagem estrutural.

b) o resultado da negociacao, sendo a abordagem de processo conhecida como ganha-ganha, na
qual as partes envolvidas chegam a um denominador comum, ao contrario da abordagem de
processo, onde ha sempre uma parte perdedora.

c) a participacdao de uma terceira parte, que constitui o diferencial da abordagem de processo, a
gual utiliza os instrumentos de mediac¢ao e arbitragem, enquanto a abordagem estrutural utiliza
ferramentas da prépria organizagao.
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d) tratar-se de um conflito ja instalado ou ndo, sendo que a abordagem estrutural atua antes da
instalacdo, enfrentando as condi¢cdes que predispdem ao conflito, e a abordagem de processo
atua em um conflito ja instalado.

e) a visdo positiva do conflito, prépria da abordagem estrutural, fomentando mecanismos de
competicdo interna, ou negativa, prépria da abordagem de processo, que considera o conflito
negativo.

Comentarios:

A Abordagem Estrutural busca alterar os elementos de diferenciacdo, escassez e interdependéncia,
com o objetivo de controlar os conflitos. Ou seja, o objetivo do gestor é atuar preventivamente (ou
seja, antes que o conflito ocorra), com o objetivo de alterar os cendrios que possam causar os
conflitos.

A Abordagem de Processo busca atuar sobre conflitos que ja existem (ou seja, o gestor atua
reativamente).

Portanto, o principal diferenciador entre essas abordagens é o momento da atuagao sobre o
conflito. A abordagem estrutural atua antes da instalacdo, enfrentando as condi¢cdes que
predispdem ao conflito, e a abordagem de processo atua em um conflito ja instalado.

Gabarito: letra D.

18. (FCC- Prefeitura de Macapa - AP — Especialista na Educagdo — 2018)
A abordagem estrutural para o gerenciamento de conflitos em uma organizagao preconiza
a) a atuacao no episddio do conflito, reduzindo a sua intensidade ou duracao.

b) a intervencao antes da instalacdo do conflito, atuando sobre condi¢cdes que predispdem ao
conflito.

c) a desescalonizacao do conflito, procurando desarmar as partes diretamente envolvidas.
d) a reunido de confrontagdo entre as partes, para que cada uma defenda a sua posigao.

e) um processo estruturado para a solucdo do conflito, com etapa de identificacdo, discussao e
solugao.

Comentarios:

A Abordagem Estrutural busca alterar os elementos de diferenciacdo, escassez e interdependéncia,
com o objetivo de controlar os conflitos. Ou seja, o objetivo do gestor é atuar preventivamente (ou
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seja, antes que o conflito ocorra), com o objetivo de alterar os cenarios que possam causar 0s
conflitos.

Em outras palavras, na abordagem estrutural a intervencao do gestor ocorre antes da instalagdo do
conflito, através da atuacao sobre as condi¢des (causas) que predispdem o surgimento do conflito.

Gabarito: letra B.

19. (FCC-SABESP - Técnico em Gestdo 1 —2018)

Os conflitos sdo inerentes a convivéncia de grupos. No que concerne a sua abordagem no
ambiente organizacional, diferentes teorias se sucederam para definir a melhor forma de tratar
o conflito, sendo que aquela denominada interacionista, difundida a partir da década de 1970,
sustentava que

a) o conflito deve ser evitado a todo o custo, pois possui natureza destrutiva das relagdes
interpessoais, interferindo negativamente na produtividade.

b) os lideres devem manter constantemente um nivel minimo de conflito, suficiente para que o
grupo continue vidvel, autocritico e criativo.

c¢) o conflito, embora sempre indesejavel, ndo tem como ser evitado, razao pela qual cabe aos
lideres a escolha da melhor estratégia para enfrenta-lo.

d) o conflito sé deve ser fomentado e estimulado em situacdes de alta maturidade do grupo e
competitividade do ambiente externo.

e) existe conflito positivo, quando é do tipo ganha-ganha, e negativo, quando uma das partes se
sente derrotada, cabendo ao lider evitar estes ultimos.

Comentarios:

A visdo interacionista entende que o conflito deve ser encorajado, uma vez que o conflito é
necessario a mudanca, a inovacdo e ao desempenho eficaz do grupo.

A vista disso, de acordo com a visdo interacionista, os gestores devem buscar manter um nivel
minimo de conflito, suficiente para que o grupo continue viavel, criativo e autocritico.

O gabarito é a letra B.

20. (FCC-TRT - 152 Regido — Analista Judiciario — 2018)

Quando colaboradores que trabalham juntos em um projeto discordam quanto a quem vai
trabalhar em quais partes do projeto, ou se devem ter reunides face a face ou se comunicar por
meio eletronico, trata-se de um conflito de
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a) relacionamento.

b) meta.

c) processo.

d) tarefa.

e) organizacional.
Comentarios:

O conflito de processo esta relacionado a maneira como o trabalho é realizado. Ou seja, ocorrem
divergéncias sobre como o trabalho deve ser realizado.

Nesse, quando colaboradores que trabalham juntos em um projeto discordam quanto a quem vai
trabalhar em quais partes do projeto, ou se devem ter reunides face a face ou se comunicar por
meio eletronico, eles estdo diante de um conflito relacionado a forma como o trabalho deve ser
realizado. Trata-se, portanto, de um conflito de processo.

O gabarito é a letra C.

21. (FCC-TRT - 152 Regido (SP) — Técnico Judiciario — 2018)

A adoc¢ao da abordagem de processo, como técnica de gerenciamento de conflitos, implica
intervencao

a) no episédio de um conflito ja instalado, que pode ser feita, por exemplo, mediante reunido de
confrontacdo entre as partes.

b) prévia a instalacdo do conflito, que pode ser feita de diferentes formas, entre as quais a
desescalonizagao do conflito.

c) em um conflito aberto e de grandes proporgdes, que impde a participagao de uma terceira
parte, na condicao de mediado.

d) necessdria de uma autoridade superior aqueles envolvidos no episddio do conflito, podendo
gerar pacificacao ou simples resolucao mediante decisao.

e) indispensavel de um arbitro ou consultor especializado, eis que ja esgotadas as tentativas de
resolucao no ambito estrutural.

Comentarios:



Aula 15 - Apenas em PDF

A Abordagem de Processo busca atuar sobre conflitos que ja existem (ou seja, o gestor atua
reativamente). Ou seja, a abordagem de processo tem por objetivo reduzir os conflitos a partir da
modificacdo do processo, ou seja, através de uma intervencao no episodio de um conflito ja
instalado.

A abordagem por processo pode ser realizada de 03 maneiras diferentes:
Desativacao do conflito (Desescalonagdo do conflito)
Reunido de confrontagdo entre as partes (Catarse):
Colaboracao (Integracdo)

O gabarito é a letra A.

22. (FCC-SABESP - Analista de Gestdo - 2018)

Considere que, em determinada entidade integrante da Administracao indireta estadual, haja
uma grande segmentacao entre drea fim (ligada a prestacdao do servico ao cliente) e drea meio
(incumbida de suporte e suprimentos). A direcao da entidade, observando a existéncia de risco
de instalacao de um conflito, dados os diferentes pontos de vista dos integrantes das duas areas,
podera enfrentar essa situacdo utilizando uma abordagem

a) mista, na qual algumas partes ganham e outras perdem, porém existe pacificacao pelo uso da
autoridade.

b) de processo, que preconiza o reagrupamento dos individuos, evitando a necessidade de
intervencado no episodio de conflito.

c) integrativa, com a denominada desescalonizac¢ao do conflito, contando com a participacao de
um mediador externo.

d) de compromisso, considerada ganha-ganha, pois se encontra uma solucdo em que os
envolvidos nao transigem em suas posi¢coes.

e) estrutural, que é pertinente em situagdes que precedem a ocorréncia de conflitos, procurando
minimizar as diferengas entre grupos.

Comentarios:

O enunciado da questdao nos mostra que ha um “risco de instalacao de conflito”. Ou seja, o conflito
ainda nao esta instaurado.
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Portanto, a direcdao da entidade podera utilizar a Abordagem Estrutural, atuando preventivamente
(ou seja, antes que o conflito ocorra), com o objetivo de alterar os cendrios que possam causar 0s
conflitos.

Em outras palavras, a intervencao da direcao ocorrerd antes da instalacao do conflito, através da
atuacdo sobre as condicdes (causas) que predispdem o surgimento do conflito.

O gabarito é a letra E.

23. (FCC-TRE-SP - Analista Judiciario — 2017)

A partir de divergéncias de percepcoes e ideias, os componentes de uma organizacao podem se
colocar em posicOes antagbnicas, caracterizando uma situacao conflitiva. O conflito, conquanto
inevitavel, deve ser gerenciado, havendo diferentes abordagens para a gestao de conflitos, entre
elas a que procura minimizar as diferencgas entre os grupos, identificando objetivos comuns, ou,
ainda, promovendo o reagrupamento de individuos. Trata-se da abordagem

a) de processo.

b) estrutural.

c) mista

d) distributiva.

e) interativa.
Comentdrios:

Reduzir a diferenciagdo dos grupos e Reagrupamento siao formas de atuar sobre os conflitos
utilizadas pela Abordagem Estrutural.

O gabarito é a letra B.

24. (FCC-PGE-MT — Analista - Administrador — 2016)

Existem diferentes definicdes de conflito no ambiente organizacional, bem assim de seus tipos,
além de diferentes abordagens quanto a sua resolucao. Nesse sentido, em uma situagao
hipotética, um grupo da organizacdo expressa divergéncia acerca da forma como deveria ser
realizado determinado trabalho e o administrador, para fins de resolucdo de tal divergéncia,
efetuou uma intervengao no episddio, mediante uma reuniao de confrontagdo entre as partes.
Em tal situagao, verifica-se

a) iminéncia de conflito e aplicacdo de técnica de desativacao.
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b) presenca de conflito de tarefa e ado¢do de abordagem estrutural.

c) ocorréncia de conflito interpessoal e aplicacdo de abordagem de processo.

d) auséncia de conflito e aplicacdo de medida preventiva.

e) existéncia de conflito de processo e aplicacao de abordagem de processo.
Comentdrios:

O enunciado da questao nos diz que o conflito decorre de divergéncias acerca da forma como
deveria ser realizado determinado trabalho. Trata-se, portanto, de um conflito de processo. O
conflito de processo esta relacionado a maneira como o trabalho é realizado. Ou seja, ocorrem
divergéncias sobre como o trabalho deve ser realizado.

Posteriormente, a assertiva nos diz que, para a resolugao desse conflito, houve intervengdao no
episddio do conflito (que ja estava instaurado), mediante uma reunido de confrontacdao entre as
partes (que é uma das maneiras utilizadas na abordagem de processo).

Portanto, o gabarito é a letra E (existéncia de conflito de processo e aplicacdo de abordagem de
processo).

O gabarito é a letra E.

25. (FCC - Prefeitura de Teresina - Pl — Técnico de Nivel Superior - Administrador — 2016)

Para gestdo de conflitos no ambito da organizacdao, o gestor pode se valer de diferentes
abordagens, entre as quais a estrutural, que tem entre seus objetivos

a) minimizar as diferengas entre grupos, identificando objetivos que possam ser compartilhados
entre eles.

b) reduzir os conflitos por meio da modificacdo do processo e intervencdo no episédio critico.
c) a desativacdo ou descalorizacdo do conflito, por meio de técnicas de mediacdo ativa.

d) identificar solucdes do tipo “ganha-ganha”, utilizando técnicas de colaboragdo entre as partes
envolvidas.

e) atuar apenas apds a instauragdo do conflito, tendo como um dos instrumentos de intervengao
a confrontagao entre as partes.

Comentarios:
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Reduzir a diferenciacdo dos grupos (Minimizar as diferengas entre os grupos), identificando
objetivos que possam ser compartilhados entre as partes envolvidas, € uma das formas de resolugao
de conflitos utilizadas na abordagem estrutural.

O gabarito é a letra A.

26. (FCC - Prefeitura de Teresina-Pl — Técnico de Nivel Superior — 2016)

De acordo com a visao interacionista de conflitos, um grupo harmonioso, pacifico, tranquilo e
cooperativo pode estar na iminéncia de tornar-se estatico, apatico e insensivel a necessidade de
mudanca e inovacdo. Portanto, esta visao corrobora que os lideres devem manter
constantemente um nivel minimo de conflito e, para isso, adotem estratégias para a sua
resolucdo. Considera-se “pouco assertiva” e “nao cooperativa” a estratégia de

a) Colaboracao.
b) Acomodacao.
c) Evitamento.
d) Competicao.
e) Compromisso.
Comentarios:

E a Estratégia de Evitamento (Estilo de Evitacdo) que é ndo cooperativa combinada com nao
assertiva.

O gabarito é a letra C.

27. (FCC- Copergas - PE — Analista Administrador - 2016)

Considere que em determinada organizagao tenha se instalado um conflito entre dois grupos de
colaboradores, cada um deles identificado com uma visao especifica sobre a melhor estratégia
para a consecuc¢ao dos objetivos tracados no plano de metas aprovado para a equipe na qual
atuam. Para a gestdao do conflito instalado, foi proposta a ado¢cao da abordagem estrutural, que
procura

I. minimizar as diferencas entre os grupos, identificando objetivos que possam ser compartilhados
por eles.

IIl. reduzir a diferenciacao dos grupos por meio do reagrupamento de individuos, de maneira que
os grupos conflitantes se tornem parte de uma unidade maior.
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[Il. reduzir o conflito por meio da modificacdao do processo e intervengao no objeto do conflito.
Esta correto o que se afirma APENAS em
a) Ill.
b) Il e lll.
c)lelll.
d) .
e)lell
Comentarios:

A primeira assertiva estd correta. De fato, reduzir a diferenciacdo dos grupos (Minimizar as
diferencas entre os grupos), identificando objetivos que possam ser compartilhados entre as partes
envolvidas, é uma das formas de resolugao de conflitos utilizadas na abordagem estrutural

A segunda assertiva esta correta. De fato, o reagrupamento é uma das formas de resolucdo de
conflitos utilizadas na abordagem estrutural.

A terceira assertiva estd errada. E a abordagem de processo tem por objetivo reduzir os conflitos a
partir da modificacdo do processo, ou seja, através de uma intervencdo no episédio do conflito.3

O gabarito é a letra E.

28. (FCC- TRE-RR - Analista Judiciario - 2015)

Em determinada instituicao ha 2 setores que, geralmente, encontram-se em conflito. No ultimo
conflito, eles conseguiram concluir com satisfacao plena seus interesses. Essa situagao caracteriza
o estilo de administragao de conflitos denominado

a) Acordo.
b) Colaboracao.
c) Acomodacao.

d) Competicao.

3 CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando com as pessoas: transformando o executivo em um excelente gestor de pessoas. | 52
edigdo. Barueri, Manole: 2015. p.303
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e) Afastamento.
Comentarios:

E o Estilo de Colaboragdo que utiliza a negociacdo para reduzir as diferencas, com o objetivo de que
ambas as partes ganhem.

Portanto, se a solucdo conseguiu a satisfacdo plena do interesse de ambas as partes (“ganha-
ganha”), o estilo de administracao de conflitos utilizados foi o Estilo de Colaboracao.

O gabarito é a letra B.

29. (FCC- METRO-SP - Assistente Administrativo Junior — 2014)

Em ambientes de trabalho, ha certos conflitos que prejudicam o bom relacionamento entre as
pessoas. Quando tais conflitos ndo se explicitam, sdo considerados

a) latentes.
b) unilaterais.
c) humanos.
d) sigilosos.
e) falsos.
Comentarios:

E no conflito latente que as partes percebem existir um conflito em potencial. Em outras palavras,
o conflito ndo estd explicitado (ou seja, o conflito esta “escondido”). O conflito ainda ndo é “sentido”
pelas partes; mas apenas percebido.

O gabarito é a letra A.

30. (FGV - AL-RO - Assistente Legislativo — 2018)

Durante a reunido de equipe de uma organizagao, o diretor comercial se queixa das desavengas
internas entre alguns de seus subordinados, afirmando que essa situagao impediu que a sua
diretoria cumprisse as metas estabelecidas. Ao manifestar e divulgar internamente sua
reclamacado, o diretor comercial recebeu trés diferentes comentarios sobre a situacao. Relacione
os tipos de abordagem de gestdao de conflitos, listados a seguir, as opinides dos integrantes da
equipe.

I. Interacionista.
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II. Relagdes Humanas.
[ll. Tradicional.

() Presidente: Os conflitos sdo eventos inevitdveis, mas ocasionalmente podem ter efeitos
positivos nos grupos.

() Diretor Financeiro: Devemos estabelecer uma politica ostensiva para a eliminagdo de qualquer
tipo de conflito na organizacao.

() Gerente de Projetos: O conflito é fundamental para qualquer organizacdo e imprescindivel para
a inovacao da empresa.

Assinale a opgao que apresenta a relagao correta, segundo a ordem apresentada.
a)l, llell,
b) I, 11l ell.
c)ll, lelll.
dyi,nel.
e)lll, lell.
Comentarios:
Vejamos cada uma das situacgoes:

(I1) Presidente: Os conflitos sdo eventos inevitaveis, mas ocasionalmente podem ter efeitos positivos
nos grupos. = Relagdes Humanas. A visdo de resolucao de conflitos (visdo das relagdes humanas)
entende que os conflitos sdo consequéncia natural das relagdes humanas e é dificil elimind-los (ou
seja, os conflitos sdo inevitaveis). Portanto, essa visdao defende a ideia de que os conflitos devem ser
administrados, com o objetivo de minimizar os resultados negativos dos conflitos. Para essa visao,
ocasionalmente, os conflitos podem ter efeitos positivos sobre os grupos.

(1) Diretor Financeiro: Devemos estabelecer uma politica ostensiva para a eliminacdo de qualquer
tipo de conflito na organiza¢ao. = Tradicional. De acordo com a visao tradicional, todo conflito é
ruim e deve ser evitado. Para a visao tradicional, o conflito é visto como algo negativo e, inclusive,
chega a ser comparado com “violéncia”, “destruicao” e “irracionalidade”.

(1) Gerente de Projetos: O conflito é fundamental para qualquer organizagao e imprescindivel para
a inovagao da empresa. = Interacionista. A visao interacionista entende que o conflito deve ser
encorajado, uma vez que o conflito é necessario a mudanca, a inovacao e ao desempenho eficaz do
grupo.
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O gabarito é a letra D.

31. (FGV-SEPOG-RO - Técnico em Politicas Publicas e Gestdo Governamental — 2017)

Em um drgdo publico, foi empregada a autoridade formal para a resolucdo de conflitos internos.
Nesta estratégia de gestao de conflitos, a administracao faz uso de sua autoridade, assumindo o
papel de arbitro e comunicando a decisdo posteriormente as partes.

Assinale a opcao que melhor define esse estilo/técnica de gestdo de conflitos.
a) Expansiva de recursos.
b) Comando autoritario.
c) Colaborativa.
d) De acomodacao.
e) Permissiva.
Comentdrios:

E na técnica conhecida Comando autoritario que o gestor/autoridade utiliza de sua autoridade
formal para solucionar o conflito e, depois, comunica seu desejo as partes envolvidas.

O gabarito é a letra B.

32. (FGV - CODEMIG - Analista de Gestao de Recursos Humanos — 2015)

Carlos, gerente de uma determinada area industrial, estava convivendo com conflitos constantes
entre os membros de sua equipe. Carlos ficou preocupado e decidiu pedir ajuda a Marcos, chefe
do departamento de gestdao de pessoas da empresa. Marcos fez um levantamento detalhado da
situacdo e sugeriu contratar uma oficina de desenvolvimento de equipes e gestao de conflitos. A
proposta feita por Marcos foi:

a) improcedente, porque para trabalhar o desenvolvimento de equipes seria necessario primeiro
que o grupo resolvesse internamente as questdes que geram conflito;

b) improcedente, porque é muito arriscado contratar um profissional externo para atuar nos
conflitos da equipe, pois pode haver questdes de sigilo empresarial envolvidas;

c) improcedente, porque para solucionar o conflito interno o ideal seria reconfigurar a equipe,
separando as pessoas que sdo os alvos principais das situacdes de conflito;
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d) procedente, porque para trabalhar o conflito o mais recomendado é contratar profissionais
externos, para evitar que os chefes tomem partido de um empregado ou de outro;

e) procedente, porque nas situacdes em que ndo é possivel que os envolvidos no conflito possam,
sozinhos, soluciona-lo, a utilizacdo de um mediador externo seria uma opc¢ao.

Comentarios:

O enunciado nos descreve que o gerente estava convivendo com conflitos constantes entre os
membros de sua equipe. Isso nos sugere que nem ele, e nem os membros envolvidos nos conflitos,
estavam conseguindo gerir os conflitos sozinhos.

Nessa situacdo a sugestdao de Marcos foi procedente, pois nas situagdes em que nao é possivel que
os envolvidos no conflito possam, sozinhos, soluciond-lo, a utilizacdo de um mediador externo pode
ser uma opgao.

Nesse sentido, a abordagem de processo (que busca atuar sobre conflitos que ja existem), destaca
que a intervengdo no conflito pode ser realizada por uma das partes que esta em conflito ou entao
por alguma “terceira parte” (uma pessoa de fora, um consultor, um gerente neutro, etc.).

O gabarito é a letra E.

33. (FGV - CODEMIG - Analista de Gestdao de Recursos Humanos — 2015)

Maria Claudia foi nomeada gerente da area de gestao de pessoas de uma grande empresa publica.
Quando ingressou no cargo ela percebeu que havia um grau acentuado de conflito no grupo. A
fim de minimiza-lo, Maria Claudia decidiu escolher pessoas de perfil homogéneo para compor a
equipe. O chefe de Maria Cladudia, um executivo bastante experiente, considerou que a escolha
feita por ela poderia:

a) permitir controlar melhor o grupo, mas também reduzir as possibilidades de crescimento do
grupo;

b) criar um ambiente inovador e realcar a reflexao das pessoas sobre seus pontos de vista e suas
crengas;

c) desagradar o grupo, apesar de favorecer o seu crescimento e promover a diversidade;

d) ser generalizada para outras geréncias, pois para manter o desempenho da equipe é preciso
evitar conflitos;

e) aumentar o grau de conflito latente, uma vez que as pessoas teriam formas mais semelhantes
de pensar.

Comentarios:
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Reduzir a diversidade do grupo (ou seja, deixar o grupo mais “homogéneo”; isto é, deixar o grupo
com membros cujas caracteristicas sdo mais “similares”) pode ser uma alternativa para a reducao
dos conflitos do grupo. Contudo, a auséncia de conflitos pode reduzir as possiblidades de
crescimento e inovagao do grupo.

O gabarito é a letra A.

34. (FGV -TJ-SC- Psicélogo —2015)

Uma equipe de cinco pessoas é responsavel por projetos de grande complexidade. Cada um é
especialista em sua area de atuacdo e as decisOes acerca do trabalho a ser realizado exigem
interacdo e troca de ideias, e muitas vezes surgem conflitos entre os membros da equipe. Nas
situacdes de conflito, observa-se que o gerente intervém buscando fazer com que cada um “ceda
um pouco”, de forma a construir um compromisso para as a¢Oes futuras. A abordagem de
administracdo de conflitos utilizada pelo gerente é:

a) colaboracao;

b) ndo enfrentamento;

C) concessao;

d) acomodacao;

e) competicdo.
Comentarios:

E o Estilo de Compromisso (Concessdo) que acontece quando ambas as partes aceitam solucdes
razodveis, em que ambas irdo obter ganhos e perdas. Ou seja, ambas as partes “abrem mao” de
alguma coisa em troca de outra coisa. Em outras palavras, ambas as partes cedem um pouco.

O gabarito é a letra C.
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LISTA DE
QUESTOES

LISTA DE QUESTOES

1. (CESPE — PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Entre os métodos de avaliar a eficacia da solugao de um conflito, inclui-se o de investigar qual é
o carater dos novos conflitos dela decorrentes.

2. (CESPE - PGE-PE - Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Existem trés maneiras de resolu¢do de conflitos: 1.2 ganhar/ganhar; 2.2 ganhar/perder e 3.2
perder/perder; na segunda e na terceira op¢ao o conflito é interrompido, eliminando, assim, a
probabilidade de surgimento de conflitos futuros.

3. (CESPE — PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Se administrados de forma cordial e construtiva, os conflitos podem gerar beneficios para a
empresa e minimizar os prejuizos por eles causados.

4. (CESPE - PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

A implantacdo da administracdo estratégica por uma empresa anula os conflitos internos, o que
contribui para o aumento da produtividade organizacional.

5. (CESPE — PGE-PE — Analista Administrativo de Procuradoria — 2019)

Principia-se um conflito quando uma parte percebe que seus interesses foram ou serdao
frustrados pela outra parte, que esta impedindo ou em vias de impedir uma a¢ao importante.

6. (CESPE — STM — Técnico Judiciario — 2018)

Técnicos de um 6rgao da administracao publica consideram que a execucdao de servicos
administrativos é mais importante que o atendimento ao publico. Por isso, o atendimento é
realizado em sistema de revezamento e rotineiramente, sendo necessario repor atendentes
devido a conflitos com clientes e auséncias de servidores nos dias da escala de trabalho.

Nessa situacao hipotética,
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o relacionamento entre os servidores que se ausentam nos dias das escalas e aqueles que suprem
as auséncias pode tornar-se conflituoso em razao das diferencas dos comportamentos
interpessoais e da quebra da confianca.

7. (CESPE - SEDF — Professor de Educag¢ao Basica — 2017)
A estratégia de gestao de conflito interpessoal mais assertiva e colaborativa é a ado¢ao de

comportamentos que privilegiem a satisfacao das necessidades dos outros em detrimento dos
préprios interesses.

8. (CESPE - TJ-DFT - Analista Judiciario — 2015)
O estilo fundamentado na competicdao — voltado a solugdao de conflitos no trabalho — incentiva

a predominancia de comportamentos orientados a acomodag¢ao das outras partes e a construgao
da controvérsia.

9. (CESPE - FUB - Psicélogo — 2015)

Os conflitos ndao sao naturais e nem desejaveis, por isso devem ser evitados para prevenir o
surgimento de divergéncias entre os trabalhadores.

10. (CESPE — FUB - Psicdlogo — 2015)

O estilo certo de gerir conflitos consiste na busca do consenso e no convencimento das partes
guanto a realidade envolvida.

11. (CESPE - FUB - Psic6logo — 2015)
A natureza de um conflito pode originar-se de trés fontes: comportamental, estrutural e externa.

12. (CESPE - FUB - Psic6logo Organizacional — 2014)

O conflito interpessoal no espaco profissional é evidenciado quando uma pessoa percebe-se
sobrecarregada em suas funcdes e, por isso, passa a ter dificuldades nas relagdes de trabalho.

13. (CESPE - FUB - Psic6logo Organizacional — 2014)

O conflito interpessoal normativo ocorre quando duas ou mais pessoas discordam sobre o que
consideram apropriado no que se refere a comportamento.

14. (CESPE - FUB - Psicdlogo Organizacional)
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Na resolucao de conflitos interpessoais, alcangar o resultado é tdao importante quanto preservar
a relacdo entre as partes. Assim, durante a negociacdao faz-se necessario adotar o estilo
colaborador, visto que nesse estilo de negociagao as duas partes podem ser beneficiadas.

15. (CESPE — ANTAQ - Analista Administrativo)

O chefe de um setor que adota o estilo de administracao de conflito denominado colaboracao,
ao gerenciar um conflito, tende a ignora-lo, de modo a esperar que tal conflito desapareca, ou
entao usara o sigilo para evitar a confrontacgao.

16. (FCC-TRT - 152 Regido (SP) — Analista Judiciario — 2018)
A aplicagao da abordagem estrutural para gestao de conflitos prioriza

a) a adocao de medidas contundentes no episddio de conflito, incluindo o afastamento dos
agentes envolvidos.

b) a intervencdo antes da instalacdo do conflito, atuando sobre condi¢des preexistentes que
predispdem a sua ocorréncia.

c) a intervencdo de uma terceira parte, externa a organizacdao, como forma de intermediar o
conflito.

d) o enfrentamento dos aspectos intrinsecos do conflito, de natureza pessoal, ligados ao clima
organizacional.

e) o tratamento dos aspectos extrinsecos ao conflito, como a cultura dominante na organizacao,
utilizando-os como elementos neutralizadores.

17. (FCC- Camara Legislativa do Distrito Federal — Consultor Técnico-Legislativo — 2018)

No que tange as abordagens descritas pela literatura para o gerenciamento de conflitos, o critério
de diferenciagao existente entre a abordagem estrutural e a de processo é

a) a opcdo por enfrentamento ou pela supressao do conflito, a primeira prdpria da abordagem de
processo, enquanto a segunda é traco caracteristico da abordagem estrutural.

b) o resultado da negocia¢ao, sendo a abordagem de processo conhecida como ganha-ganha, na
qual as partes envolvidas chegam a um denominador comum, ao contrario da abordagem de
processo, onde ha sempre uma parte perdedora.

c) a participacdo de uma terceira parte, que constitui o diferencial da abordagem de processo, a
qual utiliza os instrumentos de mediacao e arbitragem, enquanto a abordagem estrutural utiliza
ferramentas da propria organizagao.
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d) tratar-se de um conflito ja instalado ou ndo, sendo que a abordagem estrutural atua antes da
instalacdo, enfrentando as condi¢cdes que predispdem ao conflito, e a abordagem de processo
atua em um conflito ja instalado.

e) a visdo positiva do conflito, prépria da abordagem estrutural, fomentando mecanismos de

competicdo interna, ou negativa, propria da abordagem de processo, que considera o conflito
negativo.

18. (FCC - Prefeitura de Macapa - AP — Especialista na Educagdo — 2018)
A abordagem estrutural para o gerenciamento de conflitos em uma organiza¢ao preconiza
a) a atuacao no episddio do conflito, reduzindo a sua intensidade ou duracao.

b) a intervencdo antes da instalacdo do conflito, atuando sobre condi¢des que predispdem ao
conflito.

c) a desescalonizacdo do conflito, procurando desarmar as partes diretamente envolvidas.
d) a reunido de confrontacao entre as partes, para que cada uma defenda a sua posicao.

e) um processo estruturado para a solucdo do conflito, com etapa de identificacdo, discussao e
solugao.

19. (FCC-SABESP - Técnico em Gestdo 1 —2018)

Os conflitos sao inerentes a convivéncia de grupos. No que concerne a sua abordagem no
ambiente organizacional, diferentes teorias se sucederam para definir a melhor forma de tratar
o conflito, sendo que aquela denominada interacionista, difundida a partir da década de 1970,
sustentava que

a) o conflito deve ser evitado a todo o custo, pois possui natureza destrutiva das relacdes
interpessoais, interferindo negativamente na produtividade.

b) os lideres devem manter constantemente um nivel minimo de conflito, suficiente para que o
grupo continue viavel, autocritico e criativo.

c) o conflito, embora sempre indesejavel, ndao tem como ser evitado, razao pela qual cabe aos
lideres a escolha da melhor estratégia para enfrentd-lo.

d) o conflito sé deve ser fomentado e estimulado em situacdes de alta maturidade do grupo e
competitividade do ambiente externo.

e) existe conflito positivo, quando é do tipo ganha-ganha, e negativo, quando uma das partes se
sente derrotada, cabendo ao lider evitar estes ultimos.
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20. (FCC-TRT - 152 Regido — Analista Judiciario — 2018)

21.

Quando colaboradores que trabalham juntos em um projeto discordam quanto a quem vai
trabalhar em quais partes do projeto, ou se devem ter reunides face a face ou se comunicar por
meio eletronico, trata-se de um conflito de

a) relacionamento.

b) meta.

c) processo.

d) tarefa.

e) organizacional.

(FCC - TRT - 152 Regido (SP) — Técnico Judiciario — 2018)

A adocdao da abordagem de processo, como técnica de gerenciamento de conflitos, implica
intervengao

a) no episédio de um conflito ja instalado, que pode ser feita, por exemplo, mediante reunido de
confrontagdo entre as partes.

b) prévia a instalacdo do conflito, que pode ser feita de diferentes formas, entre as quais a
desescalonizagao do conflito.

c) em um conflito aberto e de grandes proporcdes, que impde a participacdo de uma terceira
parte, na condicao de mediado.

d) necessdria de uma autoridade superior aqueles envolvidos no episddio do conflito, podendo
gerar pacificagcdao ou simples resolu¢cao mediante decisao.

e) indispensavel de um arbitro ou consultor especializado, eis que ja esgotadas as tentativas de
resolucao no ambito estrutural.

22. (FCC-SABESP - Analista de Gestao - 2018)

Considere que, em determinada entidade integrante da Administracdo indireta estadual, haja
uma grande segmentacdo entre 4rea fim (ligada a prestacdao do servigco ao cliente) e drea meio
(incumbida de suporte e suprimentos). A direcdo da entidade, observando a existéncia de risco
de instalagao de um conflito, dados os diferentes pontos de vista dos integrantes das duas areas,
poderd enfrentar essa situagao utilizando uma abordagem
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a) mista, na qual algumas partes ganham e outras perdem, porém existe pacificacdo pelo uso da
autoridade.

b) de processo, que preconiza o reagrupamento dos individuos, evitando a necessidade de
intervengao no episdédio de conflito.

c) integrativa, com a denominada desescalonizacdo do conflito, contando com a participacao de
um mediador externo.

d) de compromisso, considerada ganha-ganha, pois se encontra uma solucdo em que os
envolvidos ndo transigem em suas posicoes.

e) estrutural, que é pertinente em situacdes que precedem a ocorréncia de conflitos, procurando
minimizar as diferencas entre grupos.

23. (FCC-TRE-SP - Analista Judiciario — 2017)

A partir de divergéncias de percepcdes e ideias, os componentes de uma organizacdo podem se
colocar em posicdes antagbnicas, caracterizando uma situacdo conflitiva. O conflito, conquanto
inevitavel, deve ser gerenciado, havendo diferentes abordagens para a gestao de conflitos, entre
elas a que procura minimizar as diferencas entre os grupos, identificando objetivos comuns, ou,
ainda, promovendo o reagrupamento de individuos. Trata-se da abordagem

a) de processo.
b) estrutural.
) mista

d) distributiva.

e) interativa.

24. (FCC-PGE-MT — Analista - Administrador — 2016)

Existem diferentes definicdes de conflito no ambiente organizacional, bem assim de seus tipos,
além de diferentes abordagens quanto a sua resolucao. Nesse sentido, em uma situacao
hipotética, um grupo da organizacdao expressa divergéncia acerca da forma como deveria ser
realizado determinado trabalho e o administrador, para fins de resolucao de tal divergéncia,
efetuou uma intervencao no episdédio, mediante uma reunidao de confrontagao entre as partes.
Em tal situagao, verifica-se

a) iminéncia de conflito e aplicacdo de técnica de desativacdo.

b) presenca de conflito de tarefa e ado¢ao de abordagem estrutural.



Aula 15 - Apenas em PDF

c) ocorréncia de conflito interpessoal e aplicacdo de abordagem de processo.
d) auséncia de conflito e aplicacao de medida preventiva.

e) existéncia de conflito de processo e aplicacdo de abordagem de processo.

25. (FCC-Prefeitura de Teresina - Pl — Técnico de Nivel Superior - Administrador — 2016)

Para gestdo de conflitos no ambito da organizacdo, o gestor pode se valer de diferentes
abordagens, entre as quais a estrutural, que tem entre seus objetivos

a) minimizar as diferencas entre grupos, identificando objetivos que possam ser compartilhados
entre eles.

b) reduzir os conflitos por meio da modificacdo do processo e intervencao no episédio critico.
c) a desativacdo ou descaloriza¢do do conflito, por meio de técnicas de mediagdo ativa.

d) identificar solugdes do tipo “ganha-ganha”, utilizando técnicas de colaboragdo entre as partes
envolvidas.

e) atuar apenas apods a instauracao do conflito, tendo como um dos instrumentos de intervengao
a confrontagdo entre as partes.

26. (FCC - Prefeitura de Teresina-Pl — Técnico de Nivel Superior — 2016)

De acordo com a visdo interacionista de conflitos, um grupo harmonioso, pacifico, tranquilo e
cooperativo pode estar na iminéncia de tornar-se estdtico, apatico e insensivel a necessidade de
mudanca e inovacdo. Portanto, esta visdo corrobora que os lideres devem manter
constantemente um nivel minimo de conflito e, para isso, adotem estratégias para a sua
resolucdo. Considera-se “pouco assertiva” e “ndo cooperativa” a estratégia de

a) Colaboracao.
b) Acomodacao.
c¢) Evitamento.
d) Competicao.
e) Compromisso.

27. (FCC-Copergas - PE — Analista Administrador - 2016)
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Considere que em determinada organizagao tenha se instalado um conflito entre dois grupos de
colaboradores, cada um deles identificado com uma visao especifica sobre a melhor estratégia
para a consecucao dos objetivos tracados no plano de metas aprovado para a equipe na qual
atuam. Para a gestao do conflito instalado, foi proposta a ado¢do da abordagem estrutural, que
procura

I. minimizar as diferencas entre os grupos, identificando objetivos que possam ser compartilhados
por eles.

. reduzir a diferenciacdo dos grupos por meio do reagrupamento de individuos, de maneira que
os grupos conflitantes se tornem parte de uma unidade maior.

lll. reduzir o conflito por meio da modificagdao do processo e intervengao no objeto do conflito.
Esta correto o que se afirma APENAS em
a) lll.
b) Il e lll.
c)lelll.
d) I.
e)lell
28. (FCC-TRE-RR - Analista Judiciario - 2015)

Em determinada instituicdo ha 2 setores que, geralmente, encontram-se em conflito. No ultimo
conflito, eles conseguiram concluir com satisfacdo plena seus interesses. Essa situacdo caracteriza
o estilo de administragao de conflitos denominado

a) Acordo.

b) Colaboracao.
c) Acomodagao.
d) Competicao.

e) Afastamento.

29. (FCC - METRO-SP — Assistente Administrativo Junior — 2014)
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Em ambientes de trabalho, ha certos conflitos que prejudicam o bom relacionamento entre as
pessoas. Quando tais conflitos ndo se explicitam, sdo considerados

a) latentes.
b) unilaterais.
c) humanos.
d) sigilosos.
e) falsos.
30. (FGV - AL-RO - Assistente Legislativo — 2018)

Durante a reuniao de equipe de uma organizagao, o diretor comercial se queixa das desavencgas
internas entre alguns de seus subordinados, afirmando que essa situagdao impediu que a sua
diretoria cumprisse as metas estabelecidas. Ao manifestar e divulgar internamente sua
reclamacao, o diretor comercial recebeu trés diferentes comentdrios sobre a situacdo. Relacione
os tipos de abordagem de gestdo de conflitos, listados a seguir, as opinides dos integrantes da
equipe.

I. Interacionista.
Il. Relagdes Humanas.
I1l. Tradicional.

() Presidente: Os conflitos sdo eventos inevitaveis, mas ocasionalmente podem ter efeitos
positivos nos grupos.

() Diretor Financeiro: Devemos estabelecer uma politica ostensiva para a eliminacdo de qualquer
tipo de conflito na organizacgao.

() Gerente de Projetos: O conflito é fundamental para qualquer organizacao e imprescindivel para
a inovagdo da empresa.

Assinale a op¢ao que apresenta a relagao correta, segundo a ordem apresentada.
a)l, llelll.
b) I, lell
c)ll, lell.

d) I, lllel.
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e)lll, lell.

31. (FGV-SEPOG-RO - Técnico em Politicas Publicas e Gestdo Governamental — 2017)

Em um drgdo publico, foi empregada a autoridade formal para a resolucao de conflitos internos.
Nesta estratégia de gestao de conflitos, a administracao faz uso de sua autoridade, assumindo o
papel de arbitro e comunicando a decisao posteriormente as partes.

Assinale a op¢do que melhor define esse estilo/técnica de gestdo de conflitos.
a) Expansiva de recursos.

b) Comando autoritario.

c) Colaborativa.

d) De acomodacao.

e) Permissiva.

32. (FGV - CODEMIG - Analista de Gestao de Recursos Humanos — 2015)

Carlos, gerente de uma determinada area industrial, estava convivendo com conflitos constantes
entre os membros de sua equipe. Carlos ficou preocupado e decidiu pedir ajuda a Marcos, chefe
do departamento de gestdo de pessoas da empresa. Marcos fez um levantamento detalhado da
situacdo e sugeriu contratar uma oficina de desenvolvimento de equipes e gestao de conflitos. A
proposta feita por Marcos foi:

a) improcedente, porque para trabalhar o desenvolvimento de equipes seria necessario primeiro
que o grupo resolvesse internamente as questdes que geram conflito;

b) improcedente, porque é muito arriscado contratar um profissional externo para atuar nos
conflitos da equipe, pois pode haver questdes de sigilo empresarial envolvidas;

c) improcedente, porque para solucionar o conflito interno o ideal seria reconfigurar a equipe,
separando as pessoas que sao os alvos principais das situacdes de conflito;

d) procedente, porque para trabalhar o conflito o mais recomendado é contratar profissionais
externos, para evitar que os chefes tomem partido de um empregado ou de outro;

e) procedente, porque nas situacdes em que ndo é possivel que os envolvidos no conflito possam,
sozinhos, soluciona-lo, a utilizacdo de um mediador externo seria uma opg¢ao.

33. (FGV - CODEMIG - Analista de Gestdo de Recursos Humanos — 2015)
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Maria Claudia foi nomeada gerente da area de gestao de pessoas de uma grande empresa publica.
Quando ingressou no cargo ela percebeu que havia um grau acentuado de conflito no grupo. A
fim de minimiza-lo, Maria Cladudia decidiu escolher pessoas de perfil homogéneo para compor a
equipe. O chefe de Maria Claudia, um executivo bastante experiente, considerou que a escolha
feita por ela poderia:

a) permitir controlar melhor o grupo, mas também reduzir as possibilidades de crescimento do
grupo;

b) criar um ambiente inovador e realcar a reflexao das pessoas sobre seus pontos de vista e suas
crengas;

c) desagradar o grupo, apesar de favorecer o seu crescimento e promover a diversidade;

d) ser generalizada para outras geréncias, pois para manter o desempenho da equipe é preciso
evitar conflitos;

e) aumentar o grau de conflito latente, uma vez que as pessoas teriam formas mais semelhantes
de pensar.

34. (FGV -TI-SC - Psicélogo — 2015)

Uma equipe de cinco pessoas é responsavel por projetos de grande complexidade. Cada um é
especialista em sua area de atuagao e as decisdes acerca do trabalho a ser realizado exigem
interacao e troca de ideias, e muitas vezes surgem conflitos entre os membros da equipe. Nas
situacOes de conflito, observa-se que o gerente intervém buscando fazer com que cada um “ceda
um pouco”, de forma a construir um compromisso para as agdes futuras. A abordagem de
administracdo de conflitos utilizada pelo gerente é:

a) colaboracao;

b) ndo enfrentamento;
) concessdo;

d) acomodacao;

e) competigao.
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