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RESUMO

Este trabalho monografico busca identificar de que forma a comunicacdo pode
impactar nos conflitos organizacionais, visando obter resultados através de uma
pesquisa na empresa. A comunicacdo € importante dentro da organizacdo, pois
guando bem realizada ela traz diversos beneficios de forma direta e indireta. O
conflito ndo pode ser evitado e nem previsto, ele acontece, pois somos seres
humanos e temos pensamentos diferentes e interesses diferentes. Assim, esta
monografia apresentara um estudo de caso na empresa X, onde, através de
aplicacao de questionario aos colaboradores da mesma, foi possivel abordar como a

comunicacao pode impactar nos conflitos organizacionais.

Palavras-chave: Comunicagéao; conflito; impactar; colaboradores; organizagao.
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INTRODUCAO

O tema abordado sera sobre a comunicacao e o conflito na empresa X, onde
h& um grande indice de conflitos entre os colaboradores e seus gestores.

O trabalho sera de relevancia para o curso de administracdo, pois se tornara
fonte de pesquisas futuras para novos alunos e de forma social, o trabalho
monografico podera servir como guia para administradores e empreendedores que
estejam passando por dificuldades no controle de conflitos e falha na comunicacao.

Desta forma, a monografia pretende responder ao seguinte problema de
pesquisa: de que forma a comunicagao pode impactar nos conflitos organizacionais?

A comunicacdo € uma ferramenta de extrema importancia no ambiente de
trabalho, pois, quando bem realizada, colabora para a realizacdo das tarefas de
forma assertiva. Da mesma forma, a ocorréncia dos conflitos, que € um fator natural
e inevitavel na interagdo humana, influéncia também o clima de trabalho.

Analisando que os confltos podem ser positivos ou negativos, a
comunicacao pode influenciar e gerar solugdes a tais, proporcionando um ambiente
mais propicio e mais adequado ao trabalho.

Nos ultimos anos o surgimento de organizacdes se alavancou trazendo a
tecnologia, diminuindo a comunicacdo e aumentando os conflitos. Assim, torna-se,
cada vez mais necessario geri-los para que as pessoas e as organizagdes possam
atingir seus objetivos e alcancar os resultados propostos.

Este trabalho tem como objetivo geral analisar como a comunicacdo
influéncia a gestdo de conflitos nas organizacbes. Como objetivos especificos
conceituara comunicacao, apresentando seu processo de formacdo e tipos,
evidenciard sua importancia e impactos no ambiente de trabalho, definira conflito,
seu processo de criacdo e tipologia, diferenciara conflito funcional e conflito
disfuncional e apresentara a influéncia dos conflitos no clima organizacional.

A realizacdo deste estudo monografico sera através de uma pesquisa de
campo do tipo estudo de caso, de natureza exploratéria e carater qualitativo, pois,
nao tem por objetivo criar padrées matematicos, numéricos ou dados estatisticos.
Obijetiva, sim, colher dados para visualizagdo do cendrio organizacional da empresa
e apos, discuti-los e analisa-los. O estudo sera dividido em duas partes, sendo a

primeira uma revisao bibliografica a partir de livros de gestdo de pessoas, artigos



cientificos, artigos de internet, sites especializados, periédicos, revistas e jornais,
monografias, dissertacbes e teses sobre o assunto. J4 a segunda parte sera um
estudo de caso na empresa X para verificagdo da comunicacdo como fator de
conflitos, utilizando questionario estruturado aos colaboradores e, assim,
possibilitando responder ao problema de pesquisa proposto.

O primeiro capitulo abordara o conceito, processos, tipos e a importancia da
comunicacao perante o comportamento dos colaboradores dentro da organizacéo.

J& o segundo capitulo definira conflito sua tipologia e as diferencas entre
conflitos positivos e negativos e a influéncia do mesmo no clima organizacional.

O terceiro capitulo apresentara o histérico da empresa X, a metodologia de

trabalho e uma analise e discricdo dos dados apurados na pesquisa.



1 ENTENDENDO A COMUNICACAO

O primeiro capitulo abordara os conceitos, processos, tipos e a importancia
da comunicacdo perante o comportamento dos colaboradores dentro da

organizacao.

1.1 Conceitos e processo de formacgéo

A comunicacdo tem o papel de controle, motivacao, expressao emocional e
de informacdo entre os seres humanos e € muito importante dentro das
organizacbes. E ela que transfere a mensagem para outra pessoa podendo ser
compreendida de forma positiva ou negativa. Segundo Franca (2009, p. 141)
nenhum grupo existe sem comunicacdo, na qual ha transferéncia de significado
entre seus membros.

Qualquer coisa que faca ou fale gera um tipo de comunicacdo entdo é
necessario entender o que é comunicacdo. Segundo Gross (2011, s. p.) “Ato ou
efeito de comunicar (se), acdo de transmitir uma mensagem e, eventualmente,
receber outra mensagem como resposta a informacao transmitida; seu contetdo, ato
de conversar; conversagao, coléquio.”

Em um grupo é necessario que haja uma boa comunicagcdo, pois nao €&
apenas o modo como falamos e sim o0 modo como é recebida que faz a diferenca e
esta quando mal feita ou ma interpretada pode causar transtornos. Assim, Robbins
(2008, p. 135) define comunicag&o como:

A transferéncia de significados entre seus membros. Apenas através
dessa transferéncia € que as informac@es e as idéias conseguem ser
transmitidas. A comunicacado, contudo, € mais do que simplesmente
transmitir um significado; ela precisa ser compreendida.

Existe um processo para se chegar a comunicacao formada por sete partes,

sendo estes segundo Cavalcante (2008, p. 17):



Fonte (sdo pessoas, processos ou equipamentos fornecedores de
mensagens.)

Transmissor (processo ou equipamento que codifica a mensagem e a
transmite ao canal)

Canal (equipamento ou especo intermediario entre transmissor e receptor);

Destino (a pessoa, processo ou equipamento a quem € destinada a
mensagem);

Ruido (perturbacBes indesejaveis que tendem a alterar, de maneira

imprevisivel, a mensagem).

Capacidade, processo e técnicas de transmitir e receber idéias,
mensagens, com vistas & troca de informacdes, instrucdes etc.: A
comunicacdo é um pré-requisito para a formacdo e consolidacdo de
uma sociedade.

Uma boa comunicacdo € aquela que tem o poder de motivacdo entre um
grupo ou uma pessoa e tem o papel como facilitadora de tomada de decisdes. Para
Silva, (2014, s.p.) “A comunicagao é essencial para nossa vida tanto pessoal quanto
profissional, vocé ndo pode interagir, trabalhar ou fornecer servicos para outra
pessoa sem que antes haja comunicagao, sem um dialogo.”

No préximo subcapitulo serdo abordados os tipos de comunicacao

1.2 Tipos de comunicagéao

Na comunicacéo temos dois tipos a oral e a escrita, podendo ser auxiliadas
por recursos visuais e linguagem corporal. A seguir conheceremos cada uma delas e
suas funcgoes.
a) Comunicagao Oral

A comunicacdo oral tem uma elevada importancia, pois alem de dominio e
necessario conhecer as palavras, o tom de voz e a forma como esta sendo falada.
Isso porque quem ndo domina corretamente a linguagem dificultara o entendimento.

Segundo Maximiano (2004, p. 338),

A comunicacao oral, além do dominio do idioma, envolve a escolha
das palavras, o tom de voz e a correcdo da linguagem. Quem néo
fala direito, além de ndo se fazer entender, dificilmente conseguira
dominar os outros meios de comunicacéo.



b) Comunicacao Escrita

A comunicacdo escrita € mais complexa e necessita de um maior
conhecimento, pois esta ligada a e-mails, documentacdes, mensagens de diversas
maneiras que requerem cuidados ao serem transmitidas. E inevitivel que a
linguagem seja feita adequadamente para facilitar a compreensao do leitor. Ainda
segundo Maximiano (2004 p. 338), “a comunicagao escrita € muito mais complexa
que a oral, porque envolve um segundo sistema de codificagao, além da fala.”
c) Linguagem corporal

J& se sabe que todo nosso corpo tem o poder de comunicacdo os olhos, as
maos, 0s pés, a expressodes faciais tudo isso tem um significado, por este motivo &
necessario que as nossas comunicagdes orais estejam ligadas corretamente com a

expressao para ndo obter duplicidade. Segundo Gil (2009, p. 82):

Todo corpo fala: os olhos, as méos, os pés etc. Pode ocorrer,
mesmo, que se diga uma coisa com a boca, mas 0s movimentos das
méos e a inclinacdo do corpo digam outra. Neste caso, é até
provavel que a linguagem do corpo seja mais sincera do que a
expressa com as palavras. Por isso, ao se falar, principalmente para
um grupo, convém cuidar também dos gestos, para que a
comunicacao seja harmoniosa.

E necessario que saibamos a forma de nos expressar e de comunicar para
gue ndo haja barreiras, ou seja, para que ndo ocorram obstaculos ou resisténcias a
comunicacdo entre as pessoas. Existem trés tipos de barreiras; as barreiras
pessoas, as fisicas e as semanticas no quadro 1 a seguir entenderemos um pouco

de cada tipo de barreira.



QUADRO 1 TIPOS DE BARREIRAS

Humanas

Fisicas

Semanticas

LimitagcOes pessoas
Habitos de ouvir
Emocoes
Preocupacotes
Sentimentos pessoas
Motivacoes

Espaco fisico
Interferéncias fisicas
Falhas mecéanicas
Ruidos ambientais
Distancia
Ocorréncias locais

Interpretacéo de palavras
Translagcao de linguagens
Significados de sinais
Significados de simbolos
Decodificacéo de gestos
Sentido das lembrancas

Fonte: Chiavenato (2008 p. 80)

A importancia do conhecimento das barreiras esta na facilidade de evita-la,
assim melhorando a convivéncia entre os seres humanos.
O subcapitulo a seguir falard sobre a importancia da comunicagcdo no

ambiente de trabalho.

1.3 Importancia da comunicag&o no ambiente de trabalho

Em uma organizacéo € necessario que se tenha habilidade na forma de falar
e expressar, principalmente dos gestores de pessoas, iSSO porque eles estarao
sempre se comunicando seja em uma entrevista de admissdo ou em outros tipos de
fatores. Segundo Maximiano (2004 p. 349), “os administradores de organizagdes,
além de promover o desenvolvimento das competéncias pessoais, devem também
fazer as comunicacdes circular em trés direcdes: para cima, para baixo e para os
lados”. Para Gil (2009 p. 71):

Comunicar-se contribui habilidade requerida de todos os profissionais
gue exercem fungdes gerenciais, principalmente dos profissionais de
recursos humanos, pois, na maioria das atividades que exercem,
necessitam exprimir-se oralmente ou comunicar-se com uma ou mais
pessoas.

Para uma comunicacao eficaz dentro de uma organizagado € necessario
saber com quem fala, quando ouvir, o tom de voz correto a usar e 0 momento
correto para motivar um subordinado. Isso porque a comunicagéo tem um forte
poder nas organizacfes e quando mal expressas podem causar danos nas

organizagdes. Segundo Pinto (2009 s. p.):




A comunicacdo interna precisa ser vista dentro de conceitos
estratégicos, desempenhando a funcéo de coordenar o processo de
formulacdo das mensagens que a corporagdo transmitira a todos os
seus publicos, especialmente quando se tratar dos temas sensiveis.

A comunicacgéo dentro da empresa tem fungoes:
1. Fator Estratégico: Ocorre quando had uma troca de conhecimento, criando uma
linguagem Unica e compreensivel e onde todos tém a liberdade de expresséao.
2. Fator de Integracéo: E o incentivo a trocas de experiéncias e conhecimentos onde
os funcionarios comecam a participar dos objetivos e metas da empresa.
3. Fator de Motivacado e Satisfacdo: Quando os funcionarios tém a liberdade de

expressao e participacao.

Entendemos entdo que a comunicacdo interna € muito importante em uma
organizacao para que nao ocorram falhas nos processos. Segundo Pimentel (2014

S. p.)

Para que as acbes de comunicacdo integrada sejam eficazes, é
imprescindivel que os gestores, lideres e alta dire¢do acreditem na
area e invistam nela. Caso 0 apoio ndo exista, a comunicacéo torna-
se meramente operacional, sem impactos positivos ou contribuicdo
para os resultados buscados pela organizacéo.

Com o avanco da tecnologia a comunicacdo nos ambientes de trabalho
passou a ter uma influéncia muito grande e a fazer a diferenga, pois é a responsavel
pelas tomadas de decisdes e informacfes corretas. A comunicacdo quando bem
desenvolvida influencia nas motivacdes, expectativas e objetivos pessoais, ajudando
no desenvolvimento empresarial.

A comunicacdo quando ma feita pode ocasionar falhas ou barreiras nas
organizagfes causando faléncia ou desestruturacdo. Para iSso e necessario que
identifiguemos algumas falhas tais como:

a) Falta de percepcédo das liderancas nas pessoas coordenadas, atuando de forma
Unica de acordo com as de caracteristicas cognitivas de cada individuo;

b) Falta de feedback sobre o servico realizado, causando desmotivacao;

c) Preconceito com colegas de trabalho;

d) Falta de humildade para aceitar que idéias alheias possam ser muito Uteis para a

melhoria de processos.



Muitas vezes essas falhas acontecem sem mesmo serem percebidas,
provocando maiores ruidos, por isso uma boa saida e investir melhor na
comunicacao permitindo que colaboradores e subordinados possam se comunicar

com mais facilidade.
Sendo assim, no proximo capitulo serdo abordadas caracterizacbes sobre

conflitos.



2 CARACTERIZACOES SOBRE CONFLITOS

Ja no segundo capitulo definiremos conflito, sua tipologia e as diferencas
entre conflitos positivos e negativos e a Iinfluéncia do mesmo no clima

organizacional.

2.1 Definindo o conflito

Conflito pode ser conceituado como diferencas de opinides, objetivos e
interesses, isso acontece entre duas pessoas ou grupo podendo levar a varias
conseguéncia, isso faz parte da nossa natureza ndo podendo ser evitada, somos
seres de opinibes diferentes. Segundo Chiavenato (2010, p. 455) “o conflito &
inerente a vida de cada individuo e faz parte inevitavel da natureza humana”.

Por sermos seres diferentes o conflto ndo ocorre casualmente ou
acidentalmente, ele ocorre por algum fator no qual um grupo ou duas pessoas nao
compartiham da mesma opinido causando um desconforto entre os demais.
Segundo Robbins (2008 p. 191) “podemos definir conflito, portanto, como um
processo que tem inicio quando uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou
pode afetar, de modo negativo, alguma coisa que ela considera importante”.

O conflito busca conseguir vantagens e recompensas, e para isso ele busca
prejudicar alguém para sim satisfazer sua necessidade. Assim Bernardes e
Marcondes (2005, p. 38) afirmam. “Conflito € o processo de procurar obter
recompensas pela eliminagao ou enfraquecimento dos competidores.”

Como se trata de seres humanos os conflitos tem suas fases e essas
guando descobertas a tempo podem ser evitadas. Os conflitos possuem alguns
niveis na qual podem ajudar aos administradores a controlares e detectarem 0s
mesmos. Segundo Chiavenato (2010 p. 403) “Cada conflito € um conflito. Além das
diferentes caracteristicas, também existem diferentes niveis de gravidade.”

O conflito pode ocorrer em trés tipos de gravidades, sendo estes o conflito
percebido, o conflito experienciado e o conflito manifestado. Segundo Chiavenato
(2010, p. 455 ):



Conflito percebido: ocorre quando as partes percebem e
compreendem que o conflito existe porque sentem que seus
objetivos sdo diferentes dos objetivos dos outros e que existem
oportunidades para interferéncia ou bloqueio.

Conflito experienciado: Quando o conflito provoca sentimentos de
hostilidade, raiva, medo, descrédito entre uma parte e outra.

Conflito manifestado: quando o conflito é expresso através de um
comportamento de interferéncia ativa ou passiva por pelo menos
uma das partes.

Conhecidas como antecedentes dos conflitos as diferencas de papel,
diferenca de objetivos, compartihamentos de recursos e interdependéncia de
atividades séo alguns recursos que levam ao conflito. A seguir veremos um pouco
desses antecedentes.

a) Ambiguidade de papel

Quando ocorrem incertezas sobre o que estdo fazendo e se estdo
compativeis com o seu trabalho. Segundo Chiavenato (2010, p. 456), “quando as
expectativas poucas claras e confusas, alem de outras incertezas, aumentam a
probabilidade de fazer com que as pessoas sintam que estdo trabalhando para
propositos incompativeis”.

b) Objetivos concorrentes

Em empresas grandes ha diferenciacdes de setores, funcdes, objetivos e
opinides. Chiavenato (2010, p. 456) diz que “como decorréncia do crescimento da

organizagao 0s grupos se especializam cada vez mais na busca de seus objetivos”.
c) Recursos compartilhados

Ocorre quando ha compartilhamento entre grupos e alguns saem
prejudicados. Segundo Chiavenato (2010, p. 456) “os recursos organizacionais sao

limitados e escassos.”
d) Interdependéncia de atividades

Neste caso € quando uma atividade s6 pode ser finalizada com sucesso se
outra dependente também se faz. Para Chiavenato (2010, p. 457) “as pessoas de
uma organizagdo dependem uns dos outros para desempenhar suas atividades e

alcancar seus objetivos.”

No proximo subcapitulo serdo abordadas as tipologias e diferencas entre
conflitos positivos e negativos.



2.2 Tipologia e diferencas entre conflitos positivos e negativos

O conflito consiste de varios tipos e niveis, ha o interno e o externo e seus
niveis de gravidade, estes, quando reconhecidos a tempo evitam maiores dilemas.
Segundo Chiavenato (2010 p. 454) “ha varios tipos de conflitos: o conflito interno e o
conflito externo. O interno (interpessoal) envolve dilemas de ordem pessoal. O
externo envolve varios niveis: interpessoal, intergrupal, intraorganizacional e
interorganizacional.”

H& alguns estagios na comunicacao no qual podemos identificar seu grau de
gravidade. Conflito percebido, o conflito experienciado e o conflito manifestado.
Existem também os conflitos positivos e 0s negativos, conceituaremos um pouco
sobre eles.

a) Conflitos positivos: Sdo os que estimulam interesses na busca da eficacia na
realizacdo das tarefas, na correcdo dos problemas mais sérios e no aumento da
coesao intergrupal. Os conflitos positivos podem trazer pontos positivos e
estimular mais os colaboradores.

b) Conflitos negativos: disputas entre os componentes, falta de comunicacao, falta
de sintonia entre o grupo.

Segundo Robbins (2008 p. 196):

A interacdo entre um comportamento de conflito aberto e os
comportamentos para a administracdo dos conflitos gera
consequéncias, elas podem ser funcionais, quando resultam em
melhoria do desempenho do grupo, ou disfuncionais, quando
prejudicam os resultados.

Os conflitos positivos podem trazer pontos positivos e estimular mais o0s
colaboradores, fazendo com que eles se identifiguem e estimulem as energias, ja 0s
negativos podem provocar desinteresse pela organizacdo, desgastes emocionais e
fracasso nos trabalhos em grupo. Segundo Chiavenato (2008, p. 379) “o conflito
pode ter resultados construtivos ou destrutivos para as partes envolvidas, seja elas
pessoas, grupos ou organizagdes.”

Para que um conflito traga beneficios para a organizacao é preciso que um
bom administrador saiba identificar e transformar o conflito negativo em positivo.
Para Candelério (2013 s. p):



A administragdo dos conflitos torna-se entdo indispensavel, sendo
assim caracterizam-se conflitos construtivos aqueles que de alguma
forma eleva o conhecimento de si mesmo, levando os envolvidos a
resolverem um problema que foi aberto a tenda a ser solucionado e
nesse contexto € possivel analisar novas competéncias que antes
ndo estavam claras, tracar novos perfis profissionais dentro da
propria equipe, aumentando o interesse dos envolvidos em relacdo
ao assunto desenvolvendo suas capacidades de tomada de deciséo.

Contudo, o conflto se bem analisado pode trazer beneficios para a
organizacdo, mas para que isso aconteca é necessario que haja um bom gestor e
uma boa comunicagcdo e que estes saibam transformar o conflito negativo em
positivo.

No préximo subcapitulo falaremos sobre o papel dos gerentes nos conflito.

2.3 O papel dos gerentes no conflito
Sabemos que é necessario um responsavel para analisar 0s

comportamentos dos colaboradores sejam eles de qualquer area. De acordo

com Jacomini (2011, p. 4),

Executivos que querem obter sucesso organizacional devem dirigir
sua atengdo para as necessidades com o publico interno em primeiro
lugar, porque este € o publico responsavel pela sustentagdo da
organizagdo, pois € por meio do desempenho de sua fungédo que a
organizacao alcanca seus objetivos e metas.

Em empresas grandes verificamos que em cada setor contém um gerente,
isso ocorre para a facilitacdo no controle dos conflitos e manter a empresa
organizada. Para Lakatos (1997, p. 116) “O gerente pode desempenhar o papel de
solucionador do conflito ou ser parte dele”.

Nas empresas o0s gerentes podem ser a peca chave do conflito, isso porque
ele exerce um cargo que pra muitos significa poder. Poucos sdo 0s gerentes que
sabem se posicionar diante de seu cargo, pois muitos usam do cargo pra expressar

poder e a superioridade diante dos outros. Para Paixao (2012 s. p):

O poder é um fenémeno intrigante, complexo e oculto. Ele esta
presente nos setores publicos e privados, com fins lucrativos ou néo,
em situacdes de trabalho voluntario e trabalho remunerado.



Os gerentes podem aplicar algumas estratégias que podem controlar os
conflitos. Essas medidas podem ser tomadas antes que o conflito ja tenha comecado
ou no periodo em que ele ainda esta ativado. A seguir apresentaremos os tipos de
medidas que podem ser tomadas para corrigir um conflito.

E necessaria primeiramente a identificacdo do fator que esta levando ao
conflito, e qual a varidvel que ele esta relacionado, se € a tecnologia, 0s sentimentos
ou os preceitos, s6 depois de verificado teremos como identificar qual forma

alcancaremos a solugéo. Para Bernardes e Marcondes (2005, p. 39 ),

O primeiro passo € reconhecer a existéncia do conflito ente os
grupos, por exemplo, entre os operarios e a direcdo durante uma
greve, e 0 segundo é identificarem o peso de cada uma das trés
variaveis culturais, o que Dara a idéia de dificuldade para chegar a
uma solucgéo.

O conflito ndo é gerado do nada ele apresenta algumas fases onde se
forem reconhecidas podem ser evitadas. Segundo Mendonga (2011, s.p)
Fases do conflito:

1. Fase inicial: Antes de tratar um conflito € necessario saber se as

Pessoas envolvidas estédo conscientes dos problemas e dispostas a despender

Os esfor¢os necessérios para buscarem a solugéo.

Nesta fase geralmente temos consciéncia escassa do problema, indisposi¢cao

Para trata-lo, os esforgos estédo dispersos e falta disposicéo para defrontar-se.

s Levantar os indicios, dados e fatos pertinentes, e discuta com as pessoas
envolvidas;

+Mostre as pessoas envolvidas os beneficios potenciais do tratamento do
problema;

+Ouca atentamente, encoraje-as, desfaca as defesas e as resisténcias.

Tendo conseguido a adesao significativa, o conflito estd maduro e pronto para ser
tratado, passe entdo para a fase seguinte.

2. Fase Decisiva: Esta é a fase decisiva na administracao de conflitos,

fique atento aos seguintes itens:

¢ Provoque a explicitacdo dos termos do conflito, faca aparecerem as queixas.
Peca dados e fatos e evite avaliacdes precipitadas;

¢+ Evidencie as posi¢cGes diante do problema, quais as prioridades, pretensodes,
divergéncias, riscos e temores;

¢ Faca um diagnéstico do problema, estabelecendo as causas, fontes, implicaces
e alternativas de acéo.

Aqui geralmente surgem:

¢Informacdes divergentes devido a mal-entendido, linguagens, enfoques e
percepcdes diferentes do problema;

+Valores e interesses conflitantes (0 que é bom para um nao o € para o outro);

¢ Estados emocionais alterados (cabecgas quentes);

¢ Jogo de poder (um pode, ou pensa que pode mais do que o outro);

¢ Questdes irrelevantes que pouco ou nada contribuem ou tem a ver com o
problema;



¢ Planeje e implemente as agbes indicadas, monitorando continuamente os efeitos
emocionais e medindo as tensdes.

Feito isto passe a fase seguinte.

3. Fase de Manutencéo: Esta é a fase de acompanhamento e avaliacao,

Observe:

¢ Faca o controle das medidas acertadas;

¢ Verifigue os resultados alcancados e divulgue 0s sucessos.

¢ Verifigue os desvios e promova a redefinicdo e as correcées de rumo.

¢Faca com que o0s envolvidos realimentem o processo e identifiquem novas
oportunidades para administracdo de conflitos.

As trés formas para se solucionar um conflito, segundo Bernardes e
Marcondes (2005, p. 40),

Negociagdo: Consiste no processo de os conflitantes sentarem-se em mesa de
negociacao a fim de alcangarem a um acordo que beneficiem ambos os lados.
Isso a deveria ser buscado na organizacdo, mas geralmente as partes ja partem
para discutir nas Juntas de Conciliacdo e Julgamento na Justica, sabidamente de
pouco sucesso ha resolucéo dos conflitos.

Mediacdo: Falhando a negociacéo, resta solicitar a uma terceira pessoa para que
intervenha restabelecendo as comunicagdes interrompidas pelo primeiro passo na
escala do conflito e fornecendo alternativas para que os dois grupos em litigio
ainda saiam ganhando.

Arbitragem: E o terceiro passo dado quando os dois anteriores falham,
caracterizando-se por entregar a pendéncia a um terceiro, que da ganho de causa
a um e derrota o outro, dentro do chamado “jogo de soma zero”.

N&o adianta ficar discutindo tentado achar uma forma de solucionar um
conflito, isso porque a pessoa em conflito perde a lucidez e argumentos com légicas
podem nédo dar certo. Podemos entdo perceber que o conflito esta em todas as
partes e que ndo acontecem por acaso e sim por incompatibilidade de pensamentos
e objetivos de duas pessoas ou grupos e que quando se tem um bom gestor o
conflito pode ser solucionado ou até mesmo evitado.

No terceiro capitulo, apresentaremos um estudo de caso da empresa X onde

0s assuntos comunicacao e conflito serdo abordados.



3 UM ESTUDO DE CASO NA EMPRESA X

E por fim, no terceiro capitulo, ser4 apresentado um estudo de caso que
abordard o histérico da empresa, a metodologia, analise e discussao dos dados
obtidos.

3.1 Metodologias do estudo de caso

Foi aplicado um questionario a 09 funcionarios da empresa X, com 14
perguntas, referentes a comunicacdo e conflito com o objetivo de coletar os
principais dados referentes ao tema de pesquisa monografica, em relacdo a atual
situacdo da empresa em questdo. Foram respondidos 07 questionarios, em um
prazo de duas semanas.

Assim, esta pesquisa se caracteriza como sendo de carater qualitativo e
exploratério, pois ndo tem por objetivo, criar padr6es matematicos, estatisticos ou
numeéricos e, sim, discutir e analisar o cenario de atuacdo e comportamento
organizacional da empresa X. Para Marconi e Lakatos (2000, p. 45) “O método
cientifico € um conjunto de procedimentos por intermédio dos quais (a) se propde 0s

problemas cientificos e (b) colocam-se a prova as hipéteses cientificas”.

3.2 Histéricos da empresa X!

A empresa X pertence ao comércio de artigos de papelaria, comercio
varejista especializado de equipamentos e suprimentos de informatica, reparacao e
manutencdo de computadores e de equipamentos periféricos, aluguel de maquinas
e equipamentos para escritorio e prestacdo de servico de reproducdo de copias
xerogréficas de S&o Joao del Rei e iniciou suas atividades em 2003, conta com boa
estrutura e profissionais qualificados: laboratério préprio, equipamentos para venda
e locacdo e cépias xerograficas. Com essa estrutura, somada a credibilidade no

mercado e a qualidade de seus produtos, permitem a empresa atender o maior

namero de clientes na cidade e regides.

1 O Histérico da Empresa X foi obtido através de entrevista com o proprietario da empresa.



3.3 Andlise e discussao dos dados

Para se concluir o estudo de caso, presente nesta monografia, foi realizado
uma pesquisa com os colaboradores da empresa X, a partir de um questionario (em
anexo). Apds o questionario ter sido respondido, foi possivel analisa-lo através das
respostas de todos os colaboradores da referida empresa.

Verifica-se, que dentro de uma organizacdo, a comunicacao é de extrema
importancia, pois € através dela que se pode evitar e identificar o conflito. Desta
forma, a pesquisa tem o intuito de saber o que cada colaborador pensa a respeito da
influéncia comunicacéo, na empresa X.

A pergunta Ole 02 foi referente a identificacdo e a data de nascimento dos
colaboradores, ndo sendo necesséria analise destes dados.

O grafico 1 mostra que neste comercio as mulheres sdo a maioria.

GRAFICO 1 SEXO
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Fonte: Dados da pesquisa.

O grafico 2 trds uma analise onde a maioria dos funcionéarios trabalham a mais de

dois anos mostrando assim que o clima organizacional ndo é considerado ruim.
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Fonte: Dados da pesquisa.

A escolaridade dos funcionarios pode perceber que a maioria tem ensino

médio.

GRAFICO 3 ESCOLARIDADE
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Fonte: dados da pesquisa.

Na questdo 06 perguntou-se, o que para eles era comunicagdo. Como
respostas obtiveram-se: dois responderam que era a maneira de expressar 0
pensamento; um disse que a comunicagdo seria manter um dialogo constante entre
os demais; um disse que a comunicagao € uma forma de evitar conflito; outro que &
a acao de transmitir uma mensagem ou até recebé-la; um que é uma forma de
entendimento entre varios setores e outro que é a forma de conversar com varias

pessoas através de Varios recursos.



No gréfico 4 nota-se que a empresa utiliza de uma comunicacdo de forma
clara e objetiva fazendo com que todos possam entender as coisas e assim evitar

conflitos dentro da empresa.

GRAFICO 4 COMUNICACAO
CLARA E OBJETIVA
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Fonte: Dados da pesquisa.

O gréfico 5 representa a influencia da comunicacédo dentro da organizacao
onde nota-se que os funcionarios percebem que a comunicagdo € muito importante

dentro da organizacado para evitar conflitos.
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Fonte: Dados da pesquisa

A questdo 09 foi referente a quais instrumentos de comunicacdo sao

utilizados na empresa, como mostra o gréafico a seguir.
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Fonte: Dados da pesquisa

Podemos notar que o instrumento de comunicacao utilizado pela empresa
X € séo as reunides.

A questao 10 referia-se, se 0s colaboradores consideram importante que a
organizagdo disponha de meios para realizar comunicagéo virtual, como mostra o

grafico 7 a sequir.

GRAFICO 7 COMUNICACAO VIRTUAL
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Fonte: Dados da pesquisa
Pode- se notar que a maioria dos colaboradores consideram a comunicagao
virtual como um fator importante para melhor comunicacéo ja que é feita em tempo
real, porém alguns dos colaboradores ainda ndo reconhecem a importancia do

mesmo, mas nao sabem explicar o por que.



Na questdo 11, questionou-se sobre o que os colaboradores entendem de
conflito. Um disse que € o confrontamento de pensamento, trés que é a falta de
comunicagao e outros trés que sao as diferenca de opinido e interesses.

A pergunta 12 foi referente a opinido dos colaboradores os conflitos podem
ser positivos ou apenas negativos, onde quatro responderam que sim que o conflito
pode ser tanto positivo quanto negativo isso vai depender do gerador do conflito e os
outros trés responderam que ndo que o conflito ocorre somente negativamente.

A questao 13 abordou para os colaboradores o que pode gerar um conflito,
guatro responderam que ocorre pelas falhas e falta de comunicacéo e trés disseram
gue acontece através dos interesses diferentes.

A pergunta 14 aborda na opinido dos colaboradores a falta de

comunicacao pode gerar conflito, como mostra o grafico a seguir.

GRAFICQ 8 AFALTADE
COMUNICAGAO GERA CONFLITO
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Analisando o grafico 8 podemos identificar que os colaboradores sabem
identificar o gerador de conflito e a importancia da comunicacdo como intermediario

dos conflitos.



CONSIDERACOES FINAIS

Com o presente trabalho percebemos que a falta de comunicacdo pode
gerar conflitos podendo este ser de carater positivo ou negativo.

A comunicacdo tem um papel de controle, motivacdo entre 0s seres
humanos e é muito importante dentro das organizacdes. Tem uma influéncia muito
relevante para o reconhecimento do conflito e a forma como ele deve ser evitada.

O conflito € a diferenca de pensamento e objetivos entre duas pessoas ou
um grupo isso porgue o ser humano tem pensamentos e comportamentos diferentes.
Este conflito pode ser positivo ou negativo podendo provocar varias consequéncias
para a empresa.

Este estudo buscou responder o problema de pesquisa, verificando de que
forma a comunicacdo pode impactar nos conflitos organizacionais, através de
pesquisas feitas na empresa X. Assim pode ser percebido que a comunicagédo é
muito importante dentro das organizacdes e que ela pode impactar de forma positiva
ou negativa nos conflitos.

Analisando o estudo de caso citado nesta monografia, pode se perceber que
os colaboradores sabem o que € a comunicacdo, sua importancia e a influéncia
dentro das organizacdes, percebendo assim que a comunicagao dentro da empresa,
é feita e forma clara e objetiva.

E necessario que haja um gestor capacitado e que saiba reconhecer os tipos
de comunicacdo e de conflito pra que a identificacdo possa ser rapida e eficaz
evitando maiores problemas para a empresa.

O conflito também foi bem reconhecido pelos colaboradores que sabem que
existem dois tipos de conflitos o positivo e 0 negativo e que um gerente quando bem
estruturado pode evitar os conflitos.

Por fim, foi possivel observar durante a pesquisa que, para obter uma boa
comunicacao dentro da empresa é necessario que ela seja clara e objetiva para que
nao haja ruidos e evite conflitos nas organizacgdes.

Com os variados tipos de recursos de comunicagcdo existentes nos ultimos
anos foi possivel verificar que a comunicacgao esta ficando cada dia mais dificil o que

pode trazer prejuizos para a organizacao.



No decorrer do estudo monogréfico foi possivel perceber o quanto a
importdncia da comunicacdo ndo € muito clara, pois encontrei dificuldades em
encontrar livros e artigos que pudessem dar maiores detalhamentos sobre o
assunto, ndo somente sobre a comunicagdo,pois tive dificuldades de encontrar
pesquisas sobre conflitos, porém a comunicacdo por ser a peca chave em uma
relacdo entre seres humanos deveria obter maiores informacdes.

Espera-se que este trabalho monografico possa servir de base para outros

estudos bem como no incentivo a realizagdo de novas pesquisas.
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ANEXO

QUESTOES

Nome:

Data de Nascimento:

Sexo:
3.1. () Masculino
3.2. ( ) Feminino

Hé& quanto tempo trabalha na empresa?

4.1. () Até um ano (inclusive)

4.2. ( )Acima de um ano a dois anos (inclusive)
4.3. () Acima de dois anos a cinco anos (inclusive)
4.4, ( )Acima de cinco anos

Escolaridade:
5.1. () Ensino fundamental incompleto (até antiga 42 série)
5.2. () Ensino fundamental incompleto (Da antiga 42 série até 82 série

sem formar)

5.3. () Ensino fundamental completo

54. () Ensino médio incompleto (antigo 2° grau)
5.5. () Ensino médio completo (antigo 2° grau)
5.6. () Ensino Superior incompleto

5.7. () Ensino Superior completo

5.8. () Pds-graduacéo

5.9. () Mestrado/Doutorado

Para vocé o que € comunicagao?



7. A comunicagao, na organizagdo, acontece de forma clara e objetiva?

7.1. ( ) Sim
7.2. ( ) Néo
8. Em sua opinido, de que formas a comunicacéo pode influenciar no ambiente

organizacional?
8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.
8.6.
8.7. (
8.8. (

A~ AN AN A~~~

) Melhora o relacionamento interno

) Aperfeicoa a gestdo da empresa

) Melhora os resultados da empresa

) Gera maior comprometimento entre os colaboradores

) Gera sinergia entre os diversos cargos da organizagao

) reduz falhas de atividades e processos

) Melhora a relacao entre colaboradores e cargos de chefia

) Outros pontos — Especificar:

9. Quais instrumentos de comunicacao séo utilizados na empresa:

9.1. (
9.2. (
9.3. (
9.4. (
9.5. (

) Reunibes

) Quadros de avisos

) Intranet

) Internet

) Outros instrumentos — Especificar:

10.Vocé considera importante que a organizacao disponha de meios para

realizar comunicagao virtual?

10.1.
10.2.

) Sim
) Nao

11.Para vocé o que conflito?



12.Em sua opinido, os conflitos podem ser positivos ou apenas negativos?

Justifique.

13.Pra vocé o que pode gerar um conflito? Por que?

14.Em sua opinido a falta de comunicacao pode gerar conflito? Por que?
14.1. ( ) Sim
14.2. ( ) Nao



