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RESUMO

O conflito interpessoal pode ocorrer tanto nas organizacGes privadas quanto nas publicas,
devido os individuos que nelas trabalham possuirem culturas e conhecimentos diferentes e o
ambiente organizacional com suas metas e objetivos provocar o aparecimento de situacoes
conflitantes. No servi¢o publico, foco desse estudo, os conflitos podem ocorrer devido a
propria estrutura e suas divisdes, com metas e objetivos diferentes, falhas na comunicacéo,
interdependéncia de tarefas e atividades, mas quando gestor consegue gerir os conflitos,
consegue trazer beneficios para a organizacdo e colaborador. Frente a importancia do tema é
que se propde o questionamento desse estudo: Ha ocorréncia de conflitos interpessoais entre
os servidores de organizacBes publicas? Quais as possiveis causas de conflito e quais os
efeitos dos mesmos? Para responder ao problema delimitou-se o objetivo a verificar a
ocorréncia de conflitos interpessoais na prefeitura de Andpolis/GO. A partir desse objetivo
almejou-se também identificar e descrever a consequéncia do conflito interpessoal na
administragdo publica. A presente pesquisa foi realizada junto as secretarias da Prefeitura
Municipal de Anapolis/Go, e trata-se de uma pesquisa de campo, com método quali-

quantitativo e abordagem descritiva.

Palavras-chave: Conflitos Interpessoais. Gestdo de Pessoas. Servico Pablico.
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1. INTRODUCAO

As situacdes de conflito que envolve as organizacdes, desde a teoria classica da
administragcdo com Taylor e Fayol, que consideram o0s conflitos como problemas que
prejudicavam o ambiente de trabalho nas organizag¢bes, contudo, atualmente ha um novo
pensamento sobre o conflito interpessoal devido principalmente a globalizacao e da evolucao
das teorias organizacionais. E possivel observar que os conflitos tem um novo escopo
ganhando espaco para estudos em diferentes perspectivas (NASCIMENTO; SIMOES, 2011).

Estudos observam as questdes de conflitos em dois patamares, classificando-os em
conflitos bons ou ruins. Na Otica positiva, os conflitos seriam determinantes para a
estimulacdo pessoal e profissional dos individuos, fazendo com que esses mostrassem suas
habilidades e conhecimentos motivados pela vontade de contribuir com a inovacdo dentro das
instituicdes. J& no lado negativo, o conflito pode ser determinado pela sugestdo de que tal
reacdo conflitante provoca altera¢des ruins no ambiente organizacional (FERREIRA, 2010).

A questdo que deve ser considerada é de que as instituicdes tém como principal
caracteristica contratar individuos com personalidades diferentes, com experiéncias variadas e
objetivos diversos, unindo-as para chegar a um objetivo comum, e toda essa diversidade faz
com que surjam conflitos de origens, tipos e magnitudes diversas (NASCIMENTO; SIMOES,
2011).

Poderia se dizer que nesse ambiente de culturas, objetivos e interesses variados é que
ocorrem os conflitos. Segundo Oliveira (2010), os conflitos sdo comuns nos ambientes de
trabalho e sé existe uma situacdo de conflito quando dois ou mais individuos ou grupos
entram em incompatibilidade de interesses ou de ideias.

Dentre os diversos tipos de conflito, os interpessoais sdo 0s que mais alteram a
dindmica do ambiente de trabalho, pois, segundo Quinn (2003), geram sentimentos que
causam instabilidade, desconforto, falta de cooperacéo e de confiancga, tensdo entre individuos
ou grupos. Enfim, diversos sentimentos podem influenciar a tomada de ac¢Ges prejudiciais ao
trabalho e aos proprios individuos, ou até mesmo a auséncia de acbes, considerando-se que
ndo agir ja é tomar uma atitude e que a passividade pode gerar a mesma gama de transtornos.

E possivel afirmar que gerir conflitos ndo é tarefa facil. Nas instituicdes publicas é
ainda mais desgastante a gestdo dos conflitos interpessoais, principalmente devido a
complexidade das organizagdes publicas brasileiras. Tal complexidade ocorre em decorréncia
de suas especificidades, como, por exemplo, a dificuldade de se aplicar mecanismos legais e

coercitivos, por causa da estabilidade conquistada pelos servidores a partir das diretrizes da
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Lei n° 8.112/1990, devido a tradicdo de ser patrimonialista e clientelista, das disfuncdes
burocréaticas e demais situacdes praxe nas organizacdes publica. Tais situacdes prejudicam a
gestdo de pessoas nesses ambientes, tornando-se complicado realizar o desenvolvimento dos
colaboradores e da instituicdo. Por isso € indispensavel a busca de métodos e técnicas que
atualizem o setor publico e os tornem mais eficientes e competitivos (NASCIMENTO;
SIMOES, 2011).

O assunto a ser abordado nessa pesquisa é a existéncia e a ocorréncia de conflitos na
prestacdo de servico publico aos usuérios da secretaria de servigos rapidos ao cidaddo do
Municipio de Anapolis.

Faz parte do objetivo desta pesquisa identificar o tipo, o nivel e quais os efeitos e
consequéncias que eles causam na Administracdo Publica Municipal, apontando as

ferramentas que utilizadas servirdo para administrar esses conflitos.

1.1 Contextualizacao

Uma organizacdo € composta por diferentes pessoas que apresentam diferentes
objetivos, interesses, pensamentos e metas e isso € um importante fator para a evolucdo
administrativa do trabalho, contudo, muitas vezes essas diferengas levam a ocorréncia de
conflitos. O conflito existe desde os primérdios da humanidade e fazem parte da evolucéo do
individuo, sendo indispensaveis para seu desenvolvimento e crescimento (CORREIA et al,
2018).

E fato que no inicio da teoria classica com Taylor e Fayol as organizacBes
acreditavam que os conflitos eram somente prejudiciais e que afetavam progressivamente o
andamento do trabalho. Porém, hoje o que se v& é uma mudancga nesse pensamento, uma
evolucdo no modo de enxergar o conflito, mostrando que ele pode sim ajudar a melhorar o
ambiente de trabalho e contribuir para o crescimento do préprio individuo envolvido na
situacdo conflitante.

Correia et al (2018) relata que os conflitos eram observados como situagdes
negativas que poderiam ser evitados, mas hoje ja reconhecem que tais situacGes quando bem
administradas podem trazer beneficios a organizacao.

Sabe-se que os conflitos interpessoais séo situagfes em que duas ou mais pessoas

apresentam alguma divergéncia sobre percepcédo de a¢Ges ou sobre algum ponto em comum, e
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que esses momentos conflitantes podem ocorrer de repente, sem motivos aparentes, podendo
desencadear conflitos maiores, gerando competicao entre as pessoas.

N&o é possivel evitar o inicio de um conflito, pois é uma situacdo que estd presente
no cotidiano de qualquer instituicdo, por isso 0 administrador precisa conhecer sobre suas
possiveis solucbes ou resoluces. Para solucionar um conflito € preciso quase sempre
entender as condi¢des que o provocaram. Qualquer fator intrinseco a vida nas organizacfes
geram fortes interacdes e convergéncias de esfor¢os orientados para a acdo e constituindo
assim os focos de conflito (DIMAS, LOURENCO, MIGUEZ, 2005).

Tanto nas organizagdes privadas quanto nas publicas os conflitos podem acontecer,
pois o envolvimento pessoal entre individuos com conhecimentos diferentes em qualquer area
de trabalho pode gerar situacGes conflitantes. No servico publico, foco desse estudo, 0s
conflitos podem ocorrer por interesses, problemas organizacionais, estagnacdo setorial, mas
quando existe um bom gestor, os conflitos podem ser gerenciados a favor da organizacéo e
dos colaboradores, trazendo beneficios para ambas as partes. E preciso lembrar que o mal
gerenciamento dos conflitos podem proporcionar consequéncias que acabam por
desestabilizar os setores envolvidos e, no caso do servi¢o pablico, atrapalhar a eficiéncia e a
eficacia da prestacdo de servigo junto a populagdo. Por isso que nesse estudo o interesse €
saber se existem conflitos no servico publico e quais sdo, pois é sempre importante chegar as

causas dos conflitos e tentar media-los de maneira mais produtiva.

1.2 Formulacdo do problema

O problema pode ter sua origem pelo fato de ser expresso de forma mais comum na
estrutura informal da empresa tornando-o de dificil visualizacdo. Nas organizagdes publicas
em especial com os servidores de carreira outras fontes de conflito podem ser percebidas
diferentemente daquelas apontadas pela literatura no &mbito privado, como revela a pesquisa
de Ferro e Antunes (2014), por exemplo, que traz o conflito entre os servidores de carreira
como sendo causado pela estagnacdo organizacional e pela deficiéncia na gestdo dos
conflitos. Assim, identificar e analisar esses conflitos se torna importante no sentido de
conseguir chegar a fonte causadora dos mesmos e poder apresentar solugbes que ajudem a
gerar beneficios para as organizacOes e os individuos envolvidos nessas situacdes, ja que hoje
se reconhece que ndo h4 como evitar o inicio dos conflitos, mas ha maneiras dos gestores 0s

utilizarem para agregar o valor do trabalho nas instituicoes.
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Frente a importancia do tema é que se propGe o questionamento desse estudo: Ha
ocorréncia de conflitos interpessoais entre os servidores de organizacfes publicas? Quais as

suas causas e quais os beneficios dos mesmos?

1.3 Objetivo Geral

Verificar a ocorréncia de conflitos interpessoais na prefeitura de Anapolis/GO.

1.4 Objetivos Especificos

Para o alcance do objetivo proposto, foram definidos o0s seguintes objetivos
especificos:

a) Identificar os tipos de conflitos, preponderantes na organizagdo analisada;

b) Descrever a consequéncia do conflito interpessoal na administracao publica;

c) Entender suas causas e efeitos no servigo publico.

1.5 Justificativa

Para gerir conflitos interpessoais, seja em organizagbes publicas ou privadas é
importante notar que existe uma variedade de questdes que precisam ser levadas em
consideracdo, como, por exemplo, a diferenca de personalidades presentes no ambiente de
trabalho, as ideias diferentes, as formacdes diferentes (NASCIMENTO; SIMOES, 2011).
Todas essas particularidades sdo unidas pela necessidade de interacdo entre os individuos que
atuam no local. Dentro dessa interacdo diaria podem acontecer diversos conflitos, de
interesse, interpessoais, organizacionais, que quando mal geridos podem prejudicar a
instituicdo como um todo.

E fato que ndo se escolhe as pessoas que vdo compor o ambiente de trabalho e esse
pode ser uma das maiores causas do surgimento dos conflitos. Como séo inevitaveis € preciso
saber como surgem, suas causas e consequéncias. Nesse estudo as causas e consequéncias dos
conflitos estdo em evidéncia, diferente de demais estudos sobre a temética, que em sua
maioria visam mostrar se os conflitos ocorrem ou ndo no servi¢o publico. Outro fato a ser
considerado nesse estudo € que essa publicacdo pode enriquecer outras semelhantes e por isso
ela se torna relevante como um meio de compor as bases de dados referentes a essa linha de

pesquisa.
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Enfim, é indispensavel entender e reconhecer as causas dos conflitos que englobam o
servico publico a fim de conseguir ponderar as ocorréncias e a partir da gestdo desses
conflitos melhorar a eficiéncia nessas instituicGes. Por isso essa pesquisa se faz necessaria, ja
que busca compreender os fatos envolvidos dentro dos conflitos no servigo publico e objetiva
encontrar maneiras para soluciona-los. Além disso, toda forma de estudo contribui com o
meio académico e cientifico fomentando-os e ajudando na construgdo de futuras pesquisas

sobre a tematica.
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2. OS CONFLITOS INTERPESSOAIS

Existem diversas formas de surgimento de conflitos nas organiza¢c6es, podendo ser,
por exemplo, as personalidades individuais de cada um, os problemas na comunicacédo, a
distribuicdo de renda ou até mesmo o problema de metas que ainda vao ser estabelecidas.
Esses conflitos podem se iniciar apenas por questdes relacionadas a opinides diferentes e que
se ndo forem rapidamente solucionados, podem alcancar grandes propor¢des e gerarem
conflitos altamente destrutivos (ENAP, 2013).

O autor Chiavenato (2014) relata que o conflito pode ser classificado como uma
situacdo de discordia, diferencas, situacGes controversas, sendo portanto algo mais sério que
somente um simples desentendimento entre as partes, passando até mesmo a ser tratado como
uma “interferéncia ativa ou passiva” objetivando dificultar ou transmitir um bloqueio as
partes envolvidas. Para o autor o conflito € um meio de contestagdo e uma maneira de
confronto, algo que pode acontecer tanto em circunstancias que envolvam duas pessoas ou
entre grupos e instituicdes.

Nas organizagfes, os conflitos podem ocorrer tanto por questdes internas como
discussbes de trabalho, divergéncia de ideias, quanto por questdes pessoais em que O
individuo ndo consegue separar o pessoal do profissional. Fiorelli (2008) € enfatico em dizer
que a causa raiz de todo conflito é a mudancga, real ou apenas percebida, ou perspectiva de
uma mudanga que venha a ocorrer. Que a mudanca que afeta o relacionamento provoca
conflito, ocorre tanto na vida pessoal quanto dentro das organizagdes, desde a fuséo ou ciséo
de empresas a troca de chefias, nesse caso também entram as questdes pessoais como
falecimento de um ente, casamento, nascimento e o divorcio.

Percebe-se que os conflitos podem ter origem na frustacdo das partes ou de uma
delas quando ndo conseguem atingir seus objetivos pessoais ou profissionais e
consequentemente ndo satisfazem seus desejos. Outro fator para a origem de conflitos é a
diferenca de personalidade e o ponto de vista ou objetivo, diferente de uma das partes ou de
ambas.

Para Vasconcelos (2018) o conflito decorre de expectativas, valores e interesses que
s&o contrariados, ele é um dissenso que esta latente ou é manifestado em uma disputa. E fruto
de percepcdes e posicdes divergentes quanto a fatos e condutas, gerando valores e interesses

comuns ou contraditorios.
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O conflito ndo é mal nem bom, ele é inevitavel. Ele ndo resulta nem perca nem
ganho entre as partes envolvidas, no conflito as partes tendem a acreditar que estdo certas.
(MATOS, 2012).

Conflito é muito mais do que um simples desacordo ou desavenca, acontece nas
relacdes e na maioria das vezes envolve algum tipo de poder entre as partes envolvidas. Vale
ressaltar que o conflito ndo € estatico ele é um processo que comega quando uma parte
percebe que a outra o afetou ou ira afetar de forma negativa, ou seja, o conflito precisa ser
percebido para que ele exista e deve existir essa interacdo entre as partes. (Maximiliano,
2009).

Chiavenato (2014) partilha desse mesmo conceito em que o conflito é caracteristica
humana e parte inevitavel da natureza das pessoas. O conflito esta ligado a desconforto,
desacordo, divergéncia e que para que ele exista alem de diferenca entre aos objetivos ou
interesses é necessario haver interferéncia de uma das partes discordantes.

Dubrim (2006) descreve o conflito como um choque de personalidades baseado em
preferencias, cultura, valores, racas, crencas e preferencias que levam a resisténcia e possivel
confronto sobre o tema.

Ja para Thomas (1992) o conflito € um processo que tem inicio quando uma das partes
percebe a outra como ameaca ou que o tenha afetado de forma negativa.

Segundo Robbins (2004) alguns conflitos podem trazer beneficios a organizacao e
outros atrapalhar ndo s6 o funcionamento, mas todo o resultado. Para o autor o conflito ocorre
quando a organizacdo estd em funcionamento e nela existem relacdes continuas entre as

pessoas e 0corre porque essas pessoas querem fazer o que é melhor para a organizagio.

2.1 Niveis de conflito

O conflito se caracteriza por uma situacao de luta em que cada adversario usa 0s meios
que estdo ao seu dispor para obrigar o outro a ceder ou submeter-se. (OLIVEIRA, 2010, pg
270).

O conflito pode ocorrer em niveis, no primeiro nivel o conflito é pessoal e interno, a
pessoa com ela mesma. No segundo nivel o conflito envolve outras pessoas, no terceiro nivel
ele afeta as organizacdes, podendo ocorrer de um setor com 0 outro ou entre organizagdes
distintas, j& no quarto nivel atinge grupos sociais por razoes de cunho ético, religiosos e até

raciais.
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Sobre o conflito intrapessoal, Chiavenato explica que ele ocorre com todo ser humano
quando precisa tomar decisdes ao longo da vida, ele ocorre no seu intimo, atingindo desejos,
emocdes, sonhos e motivacdes. No nivel interpessoal, o conflito ocorre sempre com a adicdo
de outro individuo e em geral envolve a questdes ligadas a emoc¢do dos envolvidos.

O conflito intergrupal ocorre entre grupos de uma mesma organizacdo e segundo
Chiavenato (2014) pode até parecer uma competicdo onde a rivalidade faz com que o grupo
busque um prémio comum, porém ndo € o que se percebe, 0s grupos com essa disputa acabam
atrapalhando o alcance das metas da organizagéo.

Os conflitos inter-organizacionais e intra-organizacionais, quando ocorrem nas
organizagOes, pode ser generalizado e ou ser localizado e limitado, atingindo a organizacao
em partes ou como um todo e entre organizacgdes distintas, tendo as mesmas caracteristicas de
disputa e prejuizo no alcance de metas.

Chiavenato (2008) relaciona o conflito com o nivel de gravidade em que ocorrem, ou
seja, o conflito pode ser classificado como conflito percebido no qual os elementos
envolvidos acabam por perceber e compreender que o conflito acontece por questbes de
objetivos e pensamentos diferentes entre os individuos que ocupam 0 mesmo espaco e que
acabam ainda contribuindo para a existéncia de oportunidades de interferéncia e/ou bloqueio.

Por isso, é indispensavel observar os niveis de conflito em que os individuos estdo
envolvidos, a fim de conseguir resolve-los de maneira adequada, sem prejudicar nenhuma das

partes e muito menos permitir que ele se alastre para o restante da organizacao.

2.2 Tipos de conflitos

As pesquisas segundo Robbins (2003) apontam para os tipos de conflitos que mais
ocorrem, sdo eles: os de relacionamento, de tarefa e de processo. O autor explica que 0s
conflitos de relacionamento do tipo interpessoal podem acontecer por varios motivos: forma
de relacionamento de pessoas e grupos, diferencas de idade, sexo, valores, crengas, por falta
de recursos materiais, financeiros, por diferencas de papéis.

Montana (2005) sobre os conflitos interpessoais diz que conforme o conflito pode
surgir de qualquer tamanho e ocorrer na forma individual, entre pares, entre grupos, dentro de

um ou entre grupos, dentro de uma organizagdo ou entre organizacoes.
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Para lidar com conflitos é preciso primeiro conhece-los, para saber o que e quem ele
atinge e assim poder trabalhar cada um deles. O conflito pode ser latente, ou seja, nao
percebido por nenhuma das partes e por isso ndo precisa ser trabalhado, o conflito percebido
onde os envolvidos percebem que ele existe porem ndo se manifestou ainda, o conflito
sentido, que envolve sentimento e emogéo e atinge as partes envolvidas e o conflito manifesto
que atinge as partes envolvidas e j& € percebido por outros e atinge a organizacao.

Assim percebe-se que existem mais de um tipo de conflito com caracteristicas e niveis
diferentes. Chiavenato (2014) em relacdo aos niveis de gravidade cita trés como principais: 0
conflito percebido, o conflito experenciado e o conflito manifestado.

Os conflitos podem ser claramente percebidos pelas partes envolvidas ou
permanecerem ocultos, sem que haja nenhum tipo de manifestacdo. Apds essa fase o conflito
passa a se apresentar em forma de debates com mudanca de postura e comportamento, nesse
ponto as partes ja ndo se conseguem mais disfarcar o descontentamento com a presenca da
outra parte, chegando ao ponto onde se faz necessario intervir com punicoes e adverténcias.

Ha tipos e areas diferentes de conflitos, desde os ndo declarados e percebidos até os
percebidos e sentidos. Os que sdo manifestados, sejam através de relacdes interpessoais que
envolvem idade, valores, crencas e interesses pessoais até os conflitos sociais cuja causa pode
ser motivada por direitos ndo atendidos ou suprimidos, luta pelo poder, diferencas ideoldgicas
e culturais (ENAP, 2013).

O conflito funcional para Dubrin (2006) esta ligado a tarefa, ao processo, ao trabalho e
sua execucdo, ele gera beneficios para a organizacdo. S&o considerados bons e fazem o grupo
crescer e a querer atingir seu objetivo. O conflito disfuncional por sua vez esta relacionado ao
relacionamento interpessoal, atrapalhando o desenvolvimento do grupo e gerando desperdicio
de energia e tempo, prejudicando assim, a execucdo do trabalho e o atingimento de metas e
objetivos propostos.

A situacdo atinge seu limite de tolerancia quando comegam as crises de nervos e
ataques generalizados chegando as vias de fato e é preciso retirar as partes envolvidas do setor
ou 6rgdo.

Cabe ao gestor saber identificar esses comportamentos e aplicar acdes corretivas para
resolver as divergéncias, atuando para canalizar a energia gasta nos conflitos para algo
positivo, capaz de estimular a busca de bons resultados. Faz-se necessario conhecer cada um
de seus colaboradores a fundo, saber quais fatores que desencadeiam os conflitos, conhecer

seus maleficios e beneficios e como é possivel gerir esse ambiente nas organizac6es publicas.



20

2.3 Causas dos conflitos

As causas mais comuns dos conflitos segundo Berg (2012) que ocorrem dentro das
organizacbes envolvem a mudanca, pressdes sofridas seja do mercado ou da propria
organizacdo na busca para atingir suas metas e objetivos. Ele pode ocorrer também devido a
mudancas dentro da organizacdo seja por causa de novas atribuices recebidas ou da
necessidade de minimizar gastos e promover 0 aumento dos lucros.

Essas mudancas podem ser da estrutura fisica, de uma mudanga no organograma da
organizacdo, de pessoas do grupo de trabalho, de um gerente ou de um chefe. A escassez de
recursos financeiros e de mao de obra podem gerar estresse e cansa¢o além da nao satisfacao.

Chiavenato (2004) relata que as préprias instituicdes ajudam a contribuir para que
tais percepcgOes sejam criadas em seus grupos, oferecendo condicdes para que se crie e cultive
conflitos. Quando ndo se trabalha nas organizacGes os objetivos dos setores e direcdo com um
alinhamento dnico, eles entram em choque por falta de comunicacao e sintonia.

Na visdo de Nascimento e Simdes (2011) a maneira como as organizacfes sao
formadas ja constituem situacdes geradoras de conflitos em potencial, considerando o
incentivo dos gestores pela competicdo por recursos, 0 uso de agdes variadas para conseguir
fazer o colaborador atingir os objetivos organizacionais, pelo tratamento diferenciado entre
funcionarios de diferentes unidades e pela diferenciacdo de tarefas. Para os autores é facil
observar a variacdo no tratamento que se d& entre o fenbmeno do poder e a estrutura
organizacional.

Nas organizacfes publicas também se observa a variavel de poder e estrutura da
organizacdo. Além de diversos fatores que influenciam no cotidiano do servi¢o publico a
burocracia é vista uma fonte propicia para o surgimento de situacdes conflitantes. Para
Carvalho e Vieira (2007), a burocracia nada mais é que a dominacéo e organizacao social da

atualidade. Nascimento e Simdes (2011) assim complementam dizendo que:

0 ambiente burocrético das instituicdes publicas retine as condi¢des necessarias para
o desenvolvimento de conflitos, pois busca integrar os objetivos de grupos, que
visam a legitimacdo de seus interesses, freqiientemente divergentes, aos objetivos
oficiais da organizacdo. Além disso, porque pressiona e controla seus integrantes a
manterem um comportamento padronizado baseado em normas impessoais e
abstratas, em métodos, prudéncia e disciplina (NASCIMENTO; SIMOES, p.590,
2011).

Outras situacbes que contribuem para gerar conflitos dentro das organizacgoes
publicas sdo 0s organogramas institucionais e os cargos de confianca. Nem sempre a divisdo

de hierarquias acontece de maneira administrativa, além disso, as distribui¢cdes dos cargos de
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confianga sdo feitas com base em nomeacGes geralmente politicas e ndo por meritocracia ou
competéncia, gerando conflitos decorrentes das relagdes de poder. O gestor fica responsavel
pela divisdo hierarquica no servico publico, e nem sempre essa divisdo é feita obedecendo
critérios institucionais, ja que dependendo do gestor o que prevalece é sua vontade ou a
necessidade de optar por um cargo de confianca (NASCIMENTO; SIMOES, 2011).

A partir dessa situacdo de conflito é possivel perceber que trabalho de um grupo
depende de outro para ser executado, e se eles estdo envolvidos em uma situacdo de conflito
atrasos e erros na execucao dos objetivos e metas comegam a se tornar perceptiveis também

pelo cliente ou consumidor.

2.4 Consequéncias dos conflitos

Os conflitos ocorrem entre duas pessoas, trés, um grupo maior e até atingir toda a
organizacdo conforme ja citado anteriormente. As consequéncias dos conflitos vao depender
basicamente da atencdo que se da a eles. Quando existe um conflito entre equipes, por
exemplo, a situacdo pode se alastrar de tal maneira que acaba instigando a criacdo de
coligacBes subjacentes a equipe. Os conflitos sdo disseminados para grandes grupos por
questdes emocionais e comportamentos entre os conflitantes, tanto de forma consciente como
inconsciente (FERREIRA; NETO, 2015).

Para Ferreira (2010) o conflito pode ser classificado como disfuncional ou funcional.
Quando o conflito é funcional ele pode trazer beneficios dentro das coorporagdes, contudo
quando é disfuncional ele se torna destrutivo fazendo com que os envolvidos desperdicem
tempo e energia de demais pessoas desviando-as do alcance de metas importantes. O autor
afirma ainda que “ndo ¢ incomum, para dois gerentes em conflito, perderem tempo trocando
e-mails provocando situacOes especificas de disputa” (FERREIRA, p.70, 2010).

Ao se deparar com conflitos interpessoais o gestor deve agir imediatamente, pois a
lentiddo da intervencdo e a falta de comunicacdo interpessoal sé&o grandes geradores de
problemas, ja que quanto mais tempo para se solucionar, mais tempo as pessoas ficam
resistentes as mudancas. Os envolvidos se afastam e a produtividade cai. Quando ndo ha
comunicacdo e quando os colaboradores ndo se veem abertos ao dialogo tudo se torna mais
dificultoso e ajuda para que os conflitos acontecam. E fato que no servico publico a
comunicacdo € um grande problema, pois 0s servidores se comunicam geralmente por

linguagem escrita e formal, o que limita as outras maneiras de se comunicar e gera lentiddo
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nos processos e nas atividades, além de criar problemas na interacdo dos funcionarios
(NASCIMENTO; SIMOES, 2011).

Os conflitos que antes eram vistos, como danoso, devendo ser suprimido, hoje é
percebido como um acelerador para o crescimento e desenvolvimento organizacional. Os
efeitos negativos do conflito sdo abonados pelo tipo de tratamento dado a ele, pois, quando
adequado, pode melhorar a gestdo, a performance e a moral dos funcionarios (FERREIRA;
NETO, 2015).

Percebe-se assim a importancia de administrar e gerir conflitos no ambiente
organizacional, sendo de fundamental o papel do gestor que precisa ter habilidades que
facilitem a identificagdo dos conflitos e conhega a melhor forma de resolve-lo. Seja
interferindo direta ou indiretamente na sua resolucdo ou provendo ambiente favoravel a sua

resolucéo.

2.4 Efeito do conflito nas organizagdes

Em relagdo aos efeitos dos conflitos, atualmente a conclusdo de estudos mostram que
esses podem ser positivos ou negativos. Tudo dependera da forma com que a abordagem do
gestor é feita. Quando ha dialogo, diversidade e inovacdo os resultados sdo favoraveis a
criacdo de um local mais interativo, 0 que ajuda a lidar com situacdes e ideias diferentes. O
cenario atual das organizacbes, com diferentes geragfes que compBem o ambiente de
trabalho, os conflitos interpessoais estdo cada vez mais comuns. por isso, as instituigoes
devem estar atentas aos diferentes pensamentos decorrentes da geragdo de seus colaboradores
e precisam se esforcar para manter atualizadas as competéncias e acompanhar as inovacgoes
corporativas (MALAKOWSKY; KASSICK, 2014).

Para Ferreira (2010) a partir do momento que os conflitos ajudam a alavancar a
qualidade das decisdes, aumentam a criatividade dos funcionarios, estimula-os a mostrar seus
interesses e aumenta a criatividade entre membros de equipes, os conflitos podem ser
considerados favoraveis, promovendo um local em que as pessoas atentem pela autoavaliacéo
e mudanca de comportamento.

Os gestores e lideres precisam criar um bom ambiente de trabalho a fim de promover
a abertura ao dialogo e tolerancia para ajudar na convivéncia interpessoal, levando em
consideracdo a base do surgimento dos conflitos e garantindo que esses possam rapidamente

serem solucionados de maneira que beneficie 0 ambiente como um todo (MOREIRA, 2012).
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Assim conclui Malakowsky e Kassick (2014):

enquanto o conflito for administrado de forma cordial e construtiva, tende a servir a
um proposito Gtil para a empresa, favorecendo o crescimento — possibilitando altos
niveis de produtividade providos de motivag&o e iniciativa. Por outro lado, como o
conflito ¢ inevitavel e pode causar efeitos indesejados, compete aos administradores
encontrar e manter uma forma adequada de gerenciar o nivel do conflito da equipe e
encaminhar as devidas resolugdes, ndo prejudicando o desempenho e a interacdo da
equipe (Malakowsky; Kassick, p.115-116, 2014).

Fica claro assim que os conflitos interferem no funcionamento das organizacdes,
restando ao gestor identificar se essa interferéncia € positiva ou ndo a organizacdo e escolher
uma estratégia que estimule as situacdes que gerem crescimento e acabem com as perdas, seja

na produtividade ou na qualidade das relagdes.

2.6 Como administrar e resolver os conflitos

Como ja dito por varios autores é impossivel ndo haver conflito, e especialmente nas
organizacfes que estdo cheias de pessoas com desejos e objetivos que diferem entre si,
mesmo que o objetivo maior seja cumprir a meta que a organizacao estipulou.

Cabe ao gestor saber desarmar os conflitos antes que prejudique as relagdes e o
préprio desempenho do trabalho, por isso, esse tipo de profissional tem sido muito procurado
e tem muito valor no mercado hoje em dia.

E preciso controlar os conflitos de relacionamento objetivando sempre extingui-los e
simultaneamente mostrar que 0s mesmos podem existir mas devem se manter em patamares
aceitaveis e em processos construtivos. Nesse ponto, os conflitos conseguem ser
administrados de maneira a melhorarem a qualidade das decisdes, estimulando a criatividade
e a inovacdo, buscando o interesse e a curiosidade dos membros do grupo. O gestor de
conflitos deve oferecer uma maneira para 0 que os problemas sejam minimizados e que as
tensdes sejam liberadas, fomentando um ambiente de autoavaliagdo e de mudanca. Se nao for
possivel que esse tipo de trabalho seja realizado, o gestor precisa reunir as partes conflitantes
para uma reunido onde as partes expdem seus sentimentos e tentem encontrar juntos uma
solucéo que beneficie ambas as partes (FERREIRA et al, 2010).

Como as pessoas carregam em si seus valores e crengas pessoais, elas acabam
mostrando esses sentimentos em atitudes no ambiente de trabalho, e por vezes, essas questfes
pessoais acabam afetando a equipe e a comunicacdo entre os individuos. Por isso, € preciso
que o gestor esteja sempre atento as causas que deram inicio ao conflito, sejam pessoais ou

profissionais, quando observados em desacordo com 0s objetivos organizacionais, devem ser
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orientados especificamente e direcionados para alcancar os objetivos que se almeja. Um bom
gestor deve estar sempre atento, pois sua sensibilidade e a habilidade é a chave de um
processo transformador, e através do didlogo é possivel favorecer compreensdes, potencializar
competéncias, determinar metas, fazer com que todos se comprometam, a fim de atingir o
resultado esperado (REBESCHINI; FORNASIN; MARTINS, 2017).

Ferro e Antunes (2014) relatam que com a ocorréncia de conflitos é preciso realizar
manejos que viabilizem negociacdes entre as partes conflitantes. Algumas técnicas de
negociagao podem ser exclusivamente benéficas nesses casos, como, por exemplo, “a técnica
da administragdo de convergéncias que traz consigo os procedimentos de barganha e
negociacdo e a administracdo de interdependéncia estrutural, que compreende em
procedimentos que almejam a reestruturagdo entre os grupos e individuos conflitantes”
(FERRO; ANTUNES, p.92, 2014). A barganha é aquela solucdo que atinge as partes em
conflitos através da negociacdo a base de troca, de ofertas, contra-ofertas e negociagdes, que
contribua com ambas as artes. J& na negociacdo cada um pode oferecer algo a fim de receber
0 que se deseja. Na técnica de administracdo interdependente estrutural os conflitos séo
solucionados por meio da reestruturacdo das conexdes entre as partes envolvidas, ou seja, as
partes devem trabalhar em conjunto, de maneira supervisionada, buscando objetivos em
comum que sO poderao ser alcangados com o trabalho em equipe. Cabe ao gestor determinar a
melhor maneira de solucionar o conflito em questéo.

Cada gestor tem seu proprio estilo de gestdo e de uma organizacao publica para uma
organizacdo privada também se percebe formas diferentes de gerir. Seja com o foco em
atingir os proprios interesses ou de cooperar para esse alcance.

Quando se fala das organizacfes publicas, se percebe a importancia de os gestores
conhecerem as formas mais apropriadas para a mediacdo e gestdo dos conflitos, tendo em
vista a peculiaridade da area de recursos humanos nessas organizacoes.

De acordo com Neto (2005) quando se administra um conflito, antes de se tomar
qualquer decisdo o gestor tem que apurar os fatos, quem sdao os envolvidos, como agiram e
reagiram, para que ndo se cometa nenhuma injustica e a sua resolucdo seja satisfatéria a
ambos.

Para Berg (2012) ndo existe uma formula exata para gerir conflitos, a gestdo vai
depender de cada situacdo apresentada e detectada e que o gestor deve saber lidar com cada
tipo de conflito, porque ndo iguais, tratando cada um como Unico, saber utilizar as ferramentas
de gestdo ao seu favor e da organizacdo, aplicar as abordagens corretas para assim extinguir o

conflito.



25

As diferencas existentes entre as pessoas, algumas vezes trazem beneficios ou
prejuizos a organizacdo. Saber reconhecer, compreender e diagnosticar os conflitos
organizacionais representa uma contribuicdo extremamente valida para a administracdo
publica, sendo responsabilidade do lider saber atuar de forma aberta no conflito para
conseguir identificar de que forma deve conduzir a situag&o.

Diante do exposto, fica clara a importancia do papel do gestor como mediador nas
situacGes de conflitos, buscando a satisfacdo das partes envolvidas, bem como buscando
resultados positivos para a organizagdo. A forma como os gestores lidam com as situagoes de

conflitos é determinante para o seu resultado.
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A presente pesquisa foi realizada junto as secretarias da Prefeitura Municipal de
Anépolis/Go e tem o intuito de buscar respostas para o problema proposto, ou seja, analisar
utilizando-se de procedimentos os conflitos interpessoais e como eles refletem no ambiente de
trabalho.

3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

Este estudo trata-se de uma pesquisa de campo, com método quali-quantitativo e
abordagem descritiva. Ludke e André (1986), consideram que o método descritivo
compreende o detalhamento na integra de fatos e das caracteristicas de determinadas pessoas,
situacBes e acontecimentos.

Segundo Ludke e André (1986), a abordagem qualitativa trata-se de uma pesquisa que
envolve a obtencdo de dados através de contato direto do pesquisador com o objeto ou
situacdo a ser pesquisada, isto é, ter o ambiente natural como fonte direta de dados para
pesquisa e 0 pesquisador como principal instrumento. Este tipo de abordagem em pesquisas
também visa capturar a perspectiva dos participantes, considerando os diferentes pontos de
vista dos mesmos, permitindo iluminar o dinamismo interno das situacdes (LUDKE;
ANDRE, 1986).

A pesquisa descritiva quali-quantitativa objetiva a descricdo das caracteristicas de um
determinado fenbmeno ou populacdo, utilizando a coleta de dados como carater de registro,
por meio de técnicas estatisticas para quantificar (GIL, 2008).

Utilizou-se também a pesquisa exploratdria bibliografica. Segundo Santos e Carvalho
(2014), a principal vantagem da pesquisa bibliografica est4 no fato de permitir ao investigador
a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia
pesquisar diretamente.

Houve uma combinacdo dos niveis de pesquisa, exploratoria e descritiva, para atingir 0s
objetivos propostos. Essa combinagdo é apontada pelo autor como habitualmente utilizadas

em pesquisas sociais com foco na atuacéo pratica.
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3.2. Caracterizacdo da organizacao, setor ou &rea locus do estudo

A organizacao publica escolhida foi a Prefeitura municipal de Anapolis — Goias. Os
funcionérios das secretarias da administracdo publica compuseram a populacdo estudada. O
local foi escolhido por conveniéncia uma vez que a pesquisadora reside no municipio em

referéncia.

3.3. Populacéo e amostra ou Participantes da pesquisa

Foram convidados a participar da pesquisa os funcionarios das secretarias municipais
atuantes da prefeitura do municipio de Anapolis — Goias. A amostragem foi delimitada por
acessibilidade, ou seja, aquela que o pesquisador seleciona 0s sujeitos que possui acesso e

admite que eles representem o universo (GIL, 2012).

3.4. Caracterizagao e descri¢do dos instrumentos de pesquisa

O formulério de coleta de dados aplicado € composto por perguntas referentes ao
perfil dos entrevistados (sexo, idade e escolaridade), bem como por perguntas especificas que
visam levantar aspectos relacionados aos conflitos interpessoais, elaboradas pela propria
pesquisadora (Apéndice A).

Para obter as respostas foi utilizado a escala de Likert. Esse tipo de escala de
classificacdo é a mais utilizada para medir opinides, por permitir que expressem em que grau
concordam com as proposicoes. Com essa escala, os entrevistados sdo solicitados a avaliar
itens os itens com uma gradacédo de afinidade, em que o primeiro item indica o maior grau de

concordancia, o tltimo o maior grau de discordancia e o item do meio neutro.

3.5. Procedimentos de coleta e de analise de dados

A coleta de dados foi procedida por meio da aplicacdo do formulario de pesquisa
estruturado previamente, conforme Apéndice A, para analisar a ocorréncia de conflitos

interpessoais no servigo publico pelo sujeito do estudo. Um convite foi enviado por mala



28

direta aos e-mails cadastrados no diretério da administracdo publica com o questionario
disponibilizado por meio eletrdnico no periodo de marco de 2019.

Os dados coletados foram compilados e analisados utilizando o software Microsoft
Excel. As variaveis foram analisadas primariamente utilizando estatistica descritiva, em

termos de frequéncia absoluta, porcentagem e média, e representadas em gréficos e tabelas.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO
Analisou-se um total de 50 questionarios. Da amostra universal de entrevistados foi
identificado que 31 participantes sdo mulheres e 19 participantes sdo homens, com idade de

21 a 49 anos, sendo a maioria graduada (Tabela 1).

Tabela 1 — Relacdo dos dados socioeconémicos dos participantes

Idade Sexo Escolaridade
20-29 % (10) . 0 Graduacao % (32)
30-39 % (23) Masculino % (19) Pos-graduacéo % (14)
40-49 % (17) Feminino % (31)  Mestrado/ doutorado % (1)
Outro % (3)

Ao serem perguntados se ja presenciaram ou se envolveram em algum tipo de
conflito ou desentendimento no seu trabalho a maioria das respostas dos entrevistados foi
“sim” (94%), conforme demonstra a Figura 1.

Os estudos revelaram que é praticamente impossivel haver um ambiente de trabalho
que ndo apresente nenhum tipo de conflito interpessoal. Isso ocorre porque as pessoas tém
pensamentos diferentes, crencas diferentes, modos de acéo diferentes, além disso, no servigo
publico, os niveis de cargos e 0 proprio organograma institucional podem ser observados
como uma forma geradora de conflitos (NASCIMENTO; SIMOES, 2011; FERNANDES et
al, 2015).

Figura 1 — Ocorréncia de conflito interpessoal no local de trabalho

mSim ®mN3o ®N&o seiresponder



30

Para conseguir chegar aos resultados esperados nessa pesquisa foram elaboradas 10
afirmacbes para que os participantes respondessem usando a escala Likert com as opcoes:
Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo

totalmente. O Quadro 1 dispbe das afirmacdes e as respostas dadas pelos participantes da

pesquisa.

Quadro 1 — Questionario com respostas conforme a Escala Likert

Afirmacéo Resposta
Existe um clima de respeito entre os colegas em seu ambiente  Discordo totalmente 6% (3)
de trabalho
Discordo parcialmente ~ 10% (5)
Indiferente 2% (1)
Concordo parcialmente  68% (34)
Concordo totalmente 14% (7)
Os conflitos existentes no ambiente de trabalho podem ser Discordo totalmente -
evitados Discordo parcialmente -
Indiferente -
Concordo parcialmente 76 % (38)
Concordo totalmente 24 % (12)
Os conflitos interpessoais ocorrem por erros ou falta de uma Discordo totalmente
comunicagdo clara e direta Discordo parcialmente 2% (1)
Indiferente 4% (2)
Concordo parcialmente  54% (27)
Concordo totalmente 40% (20)
A mediacéo de conflitos é necessaria e ajuda a encontrar Discordo totalmente -
solugdes adequadas para controlar a situacéo Discordo parcialmente -
Indiferente 4% (2)
Concordo parcialmente  34% (17)
Concordo totalmente 62% (31)
Os conflitos podem ganhar enormes proporcdes quando mal Discordo totalmente -
administrados Discordo parcialmente -
Indiferente 2% (1)
Concordo parcialmente  22% (11)
Concordo totalmente 76% (38)
As exigéncias e a pressdo no ambiente de trabalho sdo fatores  Discordo totalmente -
desencadeantes dos conflitos Discordo parcialmente 4% (2)
Indiferente 10% (5)
Concordo parcialmente  34% (17)
Concordo totalmente 52% (26)
Os conflitos ocorrem por falta de interacdo entre os Discordo totalmente 2% (1)
funciondrios/ departamentos Discordo parcialmente  10% (5)
Indiferente 2% (1)
Concordo parcialmente  36% (18)
Concordo totalmente 50% (25)

Afirmacéo

Resposta
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Quando bem gerenciados os conflitos podem apresentar Discordo totalmente -
mudancas benéficas para os envolvidos e o ambiente de Discordo parcialmente 4% (2)
trabalho Indiferente 2% (1)

Concordo parcialmente  18% (9)
Concordo totalmente 79% (38)

Conflitos interpessoais no ambiente de trabalho também Discordo totalmente -
afetam a qualidade de vida Discordo parcialmente 2% (1)
Indiferente 4% (2)

Concordo parcialmente  12% (6)
Concordo totalmente 82% (41)

Conflitos interpessoais no ambiente do trabalho impactam Discordo totalmente -
negativamente nos servicos prestados. Discordo parcialmente 4% (2)
Indiferente 4% (2)

Concordo parcialmente  14% (7)
Concordo totalmente 78% (39)

O ambiente de trabalho é um local com desafios didrios e um desses desafios é o
convivio interpessoal (FERNANDES et al, 2015). E preciso portanto considerar que as
emocdes e sentimentos das pessoas podem em algum momento interferir no ambiente tanto de
maneira positiva quanto negativa. Nos processos de interacdo € necessario que 0S
colaboradores se empenhem para promover o melhor convivio possivel entre as partes,
contribuindo para um ambiente harmonioso e de respeito. Nessa pesquisa, ao serem
questionados sobre a existéncia do clima de respeito entre os colegas no ambiente de trabalho,
68% responderam que concordavam parcialmente com a afirmativa. Para Cardozo e Silva
(2014) é preciso lembrar que € sempre importante relacionar as ideias individuais com as
ideias em grupo no ambiente de trabalho, pois essa relagdo contribui para que o individuo
consiga realizar melhor suas atividades nas instituicdes, se sinta melhor com seu desempenho
e respeite 0 espaco dos colegas.

Na questdo 2 a afirmativa buscou saber se os conflitos no ambiente de trabalho
podem ser evitados, 76% dos entrevistados concordaram parcialmente com a afirmativa.
Contudo, estudos concluem que é praticamente inevitavel a ndo ocorréncia de conflitos, pois
as organizacOes sdo feitas de pessoas e nesse campo é que os conflitos ocorrem. Pode ser que
os conflitos demorem a ocorrer, mas em algum momento e por alguma razdo as pessoas
podem entrar em situacdes diversas de discordancia, o que gera alguma situagdo conflitante
(Elias, 2013).

Quando sdo mal administrados, os conflitos se ndo forem rapidamente resolvidos,
acabam ganhando proporcGes maiores e afetando negativamente o funcionamento das
organizagOes (Nascimento; Simdes, 2011). Os respondentes ao serem questionados sobre a

mé& administracdo dos conflitos e sua interferéncia no aumento das proporc¢des conflituosas,
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76% dos entrevistados confirmaram que essa afirmativa € verdadeira. Para Ferreira (2010), a
méa gestdo dos conflitos pode contribuir para aumentar os processos conflituosos, pois 0s
envolvidos acreditam que a falta de lideranca € um sinal de que estdo livres para tomar suas
préprias decisdes. Por isso € indispensavel que o gestor esteja preparado para lidar com as
situacdes de conflito e medié-las o mais rapido possivel para que ela ndo se espalhe por toda a
organizacéo.

Ao perceber uma situacdo de conflito, o gestor deve intervir de maneira decisiva e
competente, trazendo solucBes que sejam benéficas tanto para as partes em conflito quanto
para a organizacdo (FERREIRA et al, 2010). Os entrevistados concordam (79% deles) que a
boa gestdo é o melhor caminho para mediacdo das divergéncias no trabalho.

As exigéncias e a pressdo no ambiente de trabalho bem como os erros ou a falta de
comunicacdo entre os colaboradores, ou entre gestores e colaboradores sdo situacdes que
contribuem para desencadear conflitos. Essas circunstancias sdo fundamentais para o
surgimento alteracBes comportamentais, estresses e demais ocorréncias no trabalho, e varias
delas acabam contribuindo para o surgimento de conflitos (FERREIRA; GOMES; ARAUJO,
2008). Nessa pesquisa, 52% dos entrevistados concordaram que as exigéncias e a pressao no
ambiente de trabalho séo fatores desencadeantes dos conflitos.

Em estudo realizado por Nascimento e Simdes com 22 colaboradores de duas
instituicdes publicas revelou que na visdo do entrevistados os conflitos sdo situagdes
inevitaveis, mas que podem ser bem solucionadas quando as partes envolvidas estdo dispostas
a resolver a situacdo. Corroborando com essa pesquisa em que 50% dos respondentes
concordaram que os conflitos podem ocorrer por falta de interacdo entre funcionarios e
departamento (quest@o 7), o estudo dos autores mostrou que essa questdo pode ser realmente
confirmada através da fala de um dos entrevistados que revelou que muitas vezes 0s
funcionarios ndo sabem o que fazer, pois as prioridades da empresa estdo sempre mudando e
essas mudancas ndo sdo passadas para todos os departamentos em conjunto e assim as tarefas
acabam sendo passadas pelo gestor a pessoas que ele entende ser competente para realiza-las
e ndo faz a distribuicdo igualitaria das mesmas.

Na afirmativa 8: Se perguntou se quando bem gerenciados os conflitos podem
apresentar mudancas benéficas para os envolvidos e o ambiente de trabalho, 79% dos
entrevistados concordaram totalmente com a questdo. Atualmente, diversos estudos
concordam com a afirmativa de que o conflito pode trazer beneficios a instituicdo quando
bem gerenciado. Para Elias (2013) o resultado do conflito se torna positivo quando esse ajuda

os individuos no encontro de solucdes eficientes e inovadoras para realizarem suas atividades
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quando esses passam por alguma situacdo conflituosa. Os beneficios dos conflitos nas
organizagfes também sdo bem vistos quando ajudam a motivar as pessoas a trabalharem em
conjunto e quando ajudam no crescimento do setor e da propria instituicéo.

E fato que os conflitos ndo trazem somente beneficios. E preciso destacar que a
qualidade de vida é um dos fatores que podem ser prejudicados pelos conflitos interpessoais
no ambiente de trabalho e que as atividades desempenhadas pelos individuos também podem
ser prejudicadas. Nessa pesquisa 82% dos entrevistados concordaram totalmente que 0s
conflitos afetam a qualidade de vida dos colaboradores e 78% também concordam totalmente
que tais situacOes impactam negativamente nos servicos prestados. Um estudo com
funcionérios do setor pablico de satde mostrou que os conflitos tornam o local de trabalho em
um ambiente de dificil convivéncia, hostil e que acaba rompendo vinculos e agravando a
saude fisica e psicoldgica dos profissionais (FERNANDES et al, 2015).

Para que essas situacOes conflitantes ndo sejam totalmente negativas e que possam
promover agdes de gestdo beneficiando a empresa publica a fim de que suas metas sejam
atingidas da melhor maneira possivel, é indispensavel que ao verificar a ocorréncia de
conflito, os gestores intervenham o mais rapido possivel e da melhor maneira. E que
aplicando a gestdo de conflitos os gestores utilizem conhecimentos adequados para a
resolucdo dos conflitos e aplicando técnicas como negociacdo, trabalhos que unam as partes
conflitantes, parcerias e barganhas, por exemplo, (REBESCHINI; FORNASIN; MARTINS,
2017).
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CONSIDERACOES FINAIS

Os conflitos interpessoais sdo praticamente inevitaveis em qualquer tipo de
organizacdo. Os conflitos prejudicam a execucdo das metas da organizacdo, gerando
desperdicio de energia, de tempo, descaso com metas e objetivos estabelecidos e 0s
envolvidos acabem colocando seus interesses pessoais acima dos da organizacdo. Nas
organizacOes publicas a escassez e 0 compartilhamento de recursos, além da interdependéncia
das atividades e tarefas sdo geradores de situacGes conflitantes.

Partindo do objetivo de estudo que foi verificar a ocorréncia de conflitos
interpessoais na Prefeitura de Anapolis/Go, foi possivel concluir que, assim como qualquer
outra organizagdo publica ou privada, a Prefeitura também apresenta situacdes conflitantes
entre seus colaboradores. Analisando as respostas obtidas pelo questionario utilizado,
observou-se que a maioria dos respondentes ja passou por alguma circunstancia de conflito e
que eles acreditam que esse tipo de problema pode afetar diretamente no servico prestado pela
organizacdo. Contudo, pode-se comprovar que 0S mesmos respondentes também acreditam
que a boa gestdo dos conflitos promove beneficios que ajudam nos desafios enfrentados pelos
individuos no dia-a-dia das organizagdes.

Percebeu-se que o conflito se ndo trabalhado, interfere na vida dos envolvidos, na
organizacdo e no servico que ela oferece. O conflito gera desperdicio de recursos, de tempo e
produtividade, deixando a organizacdo fragilizada e exposta, mas que se se forem bem
geridos, aumentardo o desempenho e oportunidades de crescimento.

No servigco publico existem algumas particularidades que tornam a gestdo de
conflitos um pouco mais dificil, primeiro porque sdo organizacbes mais complexas,
dindmicas, com servicos interdependentes ou totalmente independentes e que envolvem
questdes politicas, como a indicacdo de pessoas que ndo tem competéncia técnica para ocupar
cargos. Portanto, é preciso que o gestor consiga propor aos seus colaboradores atividades em
conjunto que estimulem a criatividade, melhore a comunicacdo, deixando de lado o
individualismo e as questdes pessoais.

Enfim, essa pesquisa auxiliou no entendimento da relevancia da tematica e buscou
contribuir também com futuras pesquisas e com a atualizacdo do meio cientifico sobre o
assunto. E preciso observar ainda que ndo se deve parar os estudos por aqui, pois esse assunto
e essa metodologia s@o de grande importancia para o meio académico e para ajudar 0 servicgo
publico com ferramentas cientificas que comprovem a eficadcia do bom gerenciamento de

pessoas.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario para pesquisa

Prezados, meu nome é Ivani, eu sou aluna do Curso de Especializacdo em Gestdo Publica
Municipal pela Universidade de Brasilia. Esta € uma pesquisa académica, parte importante do
meu TCC e o seu objetivo principal é analisar a ocorréncia de conflitos interpessoais no
servico publico. As informagdes sdo confidenciais e o tempo de preenchimento da pesquisa é
no maximo de 5 minutos. Agradeco sua disponibilidade e gentileza, sua colaboracéo ird gerar
conhecimento e auxiliar novas pesquisas.

Idade

Sexo

Nivel de escolaridade

1- Ja presenciou ou se envolveu em algum tipo de conflito ou desentendimento no seu
trabalho

Sim/ N&o/ Ndo sei responder

2 - Existe um clima de respeito entre os colegas em seu ambiente de trabalho
Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

3 - Os conflitos existentes no ambiente de trabalho podem ser evitados

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

4 -Os conflitos interpessoais ocorrem por erros ou falta de uma comunicacéo clara e direta

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

5- A mediacéo de conflitos é necessaria e ajuda a encontrar solu¢des adequadas para
controlar a situagéo

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

6- Os conflitos podem ganhar enormes propor¢des quando mal administrados

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

7- As exigéncias e a pressdo no ambiente de trabalho s&o fatores desencadeantes dos
conflitos
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Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

8- Os conflitos ocorrem por falta de interacéo entre os funcionarios/ departamentos

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

9- Quando bem gerenciados os conflitos podem apresentar mudancas benéficas para os
envolvidos e 0 ambiente de trabalho

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

10- Conflitos interpessoais no ambiente de trabalho também afetam a qualidade de vida

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente

11- Conflitos interpessoais no ambiente do trabalho impactam negativamente 0s servigos
prestados.

Discordo totalmente/ Discordo parcialmente/ Indiferente/ Concordo parcialmente/ Concordo
totalmente



