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RESUMO

Este estudo apresenta uma reflexdo sobre a relacdo entre a gestdo de conflitos e a comunicacdo, visando
compreender como se da esse processo dos elementos constituintes de um empreendimento organizacional que
presta bens e servigcos & comunidade. O trabalho mostra, através de entrevista semiestruturada, as analises de
como os funciondrios lidam com os conflitos e as relagdes de comunicagdo, seja ela verbal ou ndo verbal. A
primeira parte consta de uma pesquisa bibliografica, que busca o embasamento teérico. Na segunda parte, foi
realizada uma pesquisa de natureza qualitativa através do método de estudo de caso da empresa X e também a
elaboracéo de um questionario semiestruturado para a analise de dados. Buscou-se compreender essencialmente
as relacOes de gestdo, conflitos, lideranga e comunicacdo. Ainda em relagdo a Ultima, verificou-se a influéncia
desta sobre todas as atividades de lideranca e que ela é fator relevante para a motivacao de individuos inseridos
numa empresa.
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ABSTRACT

This study presents a reflection on the relationship between conflict management and communication, aiming at
understanding how this process takes place from the constituent elements of an organizational enterprise that
provides goods and services to the community. The work shows, through a semi-structured interview, the
analysis of how employees deal with conflicts and communication relations, whether verbal or nonverbal. The
first part consists of a bibliographical research, which seeks the theoretical basis. In the second part, a qualitative
research was carried out using the case study method of company X, as well as the elaboration of a semi-
structured questionnaire for data analysis. The main objective was to understand management, conflict,
leadership and communication relations, as well as the influence of the latter on all leadership activities and as a
relevant factor for the motivation of individuals within a company.

Keywords: Leadership. Communication. Conflicts.

INTRODUCAO

Num mundo em constante evolugdo em que a demanda por profissionais com
formacdo e competéncias sdo cada vez mais requisitadas, deparamo-nos com um tema que
parece cada dia mais presente nas pequenas e médias empresas: os conflitos advindos do
papel de quem esta na lideranca e as falhas na comunicacao.

Muitas pessoas falam indiscriminadamente em “empresas” ou “negdcios” sem
perceberem que estdo lidando com pessoas que podem possuir diferentes padrbes de

comportamento, atitudes, procedimentos e maneiras de pensar. E exatamente por este aspecto
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que este trabalho se torna relevante, pois reflete acerca do qudo € importante que 0s
funcionarios inseridos numa empresa sintam-se motivados e desenvolvam suas capacidades
para que alcancem os objetivos e metas propostas pela instituigéo.

Por mais que as relacdes de trabalho possuam exigéncias distintas ao empresario e ao
empregado, € necessario que se busquem em ambas as fun¢Bes desenvolvimento de certas
competéncias e habilidades comuns e principalmente relagfes interpessoais cordiais, pois
estas permitem o didlogo entre os envolvidos no processo organizacional.

Surgem assim as seguintes questdes: quais seriam os conflitos gerados pela falta de
comunicacdo? Qual € o grau de impacto desta falta dentro de uma empresa?

Nesse contexto, busca-se um entendimento sobre como as atitudes, a comunicacao e 0
comportamento dos individuos influenciam o ambiente profissional e garantem a sustentacédo
da organizacdo, visando principalmente a producao e, consequentemente, aos lucros.

O estudo levanta-se a possibilidade da comunicagdo positiva ser eficaz, porque ela
pode influenciar beneficamente no comportamento de individuos nas relagdes interpessoais e
porque ela revela de forma clara e cordial os tipos de conflitos e otimiza as trocas de
informacdes dentro da organizacéo.

Para demonstrar melhor como ocorreu a pesquisa e seus resultados, este trabalho foi
dividido em trés partes. Na primeira, sdo apresentados 0s pressupostos tedricos que se
constituem principalmente de reflexdes advindas dos autores como Silva et al (2011), Rosa
(2016) e Robbins (2007), Souza & Carvalho (2011).

Na segunda parte, € abordada a metodologia investigativa que se deu, inicialmente,
através de uma pesquisa bibliogréfica, que buscou o embasamento tedrico para estruturar o
trabalho.

Na terceira parte do trabalho, foi realizada uma pesquisa de natureza qualitativa
através do método de estudo de caso da empresa X. Na coleta de dados da pesquisa, foi
realizado um questiondrio semiestruturado sobre o tema “Gestdo de Conflitos e
Comunicac¢do” com 30 funcionarios em diferentes fungdes do corpo administrativo e
operacional.

Ja na ultima parte da pesquisa, consta a analise de dados individuais a partir das
respostas ao questionario, a discussdo e andlise dos dados de maneira conjunta e as
considerac0es finais.

Do ponto de vista pratico, pretende-se que este estudo seja util a empresa “X”,

fornecedora dos dados sobre as rotinas de trabalho.
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Do ponto de vista académico, tornar o estudo uma fonte bibliogréafica e referencial
para futuras pesquisas e artigos cientificos como também ser um material de apoio para

gestores e demais interessados no assunto abordado.

GESTAO DE MUDANCAS E CONFLITOS

As mudancas e os conflitos ocorrem diariamente no interior das instituicdes
organizacionais. Dessa maneira, a reflexdo passa pela questdo sobre como lidar com essas
mudangas e conflitos. Segundo Robbins (2007, p.34): “conflito ¢ um processo que tem inicio
qguando uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou pode afetar, negativamente, alguma
coisa que a primeira considera importante”. Através deste raciocinio, podemos acenar para a
seguinte logica: o primeiro passo é o conhecimento da situacdo, ou seja, quais razdes estao
explicitas ou implicitas em dada circunstancia e que precisam ser alteradas/transformadas.
Feito esse reconhecimento, é importante escolher como lidar com as circunstancias e,
principalmente, determinar quem serdo o0s responsaveis pela condugdo do processo para que
ele aconteca realmente. Concomitante a isso, € necessario relembrar e revisar, quando
necessario, o objetivo, bem como a direcdo da mudanca. Além disso, vale salientar que o
monitoramento deve ser constante.

Berg (2012, p.18) afirma que: “O conflito nos tempos atuais € inevitavel e sempre
evidente. Entretanto, compreendé-lo, e saber lidar com ele, é fundamental para o seu sucesso
pessoal e profissional”. Em consondncia com o autor, admite-se a importancia do
conhecimento, da informacdo e dos dados para a tomada de decisbes e 0s processos de
comunicagéo.

Antes de tomar uma decisdo, é necessario organizar os dados relativos aos conflitos
para melhor perceber os fatores que podem ou ndo intervir nesta mudanca. Para isso, a
comunicacéo (dentro de suas diversas perspectivas como ouvir, compreender e expressar) e 0
trabalho em equipe séo essenciais para 0 crescimento de todos (Seja na maturidade ou no bom
clima organizacional) e para o estabelecimento de um pensamento comum que serd a maneira
de atingir-se um nivel de qualidade superior.

Neste processo, a motivacdo exerce um papel de fundamental importancia. O ser

humano e seu comportamento ndo podem ser compreendidos sem a motivagéo:

[...] quem sempre viveu em empresas imutiveis e estaticas,
fechadas e herméticas, onde as coisas ndo mudam, nunca
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aprenderd a mudar e a inovar, como fazem as empresas
excelentes do mundo industrializado. [...] para que a mudanca
seja dinamizada, € mister que exista um ambiente psicoldgico
propicio, uma cultura organizacional adequada, um estimulo
individual e grupal para a melhoria e para a exceléncia
(CHIAVENATO, 2003, p. 251).

Percebe-se entdo que ha fatores internos e/ou externos para qualquer mudanca que
ocorra em uma organizacdo. Independentemente do fator que suscitou a transformacéo, ela
precisa ser gerenciada e, dependendo do que estiver envolvido, serd necessario a designacdo
de uma equipe que saiba “aprender a aprender” para implementa-la.

Para a sua real efetivacdo, é indispensavel julgar muito bem o que se quer mudar e
prever as consequéncias, ja que uma alteracdo em um setor pode afetar outras areas dentro da
organizacao. Por isso, € necessario realizar um diagnostico organizacional que deve ser o mais
participativo possivel para que todos sintam-se agentes da mudanca e possam apontar onde
ela deve ocorrer, indicando uma dire¢do e uma estratégia para a sua realizacdo. Durante todo
este processo, deve ser realizado um monitoramento para verificacdo de que a mudanca
pretendida foi assimilada e que, portanto, poderd gerar aspectos positivos. (SOUZA &
CARVALHO, 2011, p. 18).

LIDERANCA E MOTIVACAO

A combinacdo entre a necessidade do conhecimento em curto prazo, as grandes
transformacdes na estrutura social e a fluidez de informacéo, que séo potencializadas pelo
advento de novas tecnologias, reforca a teoria do capital humano. Tal teoria justifica as
relacGes de poder e de exploracdo econémica permitindo que novas exigéncias sejam feitas
aos trabalhadores.

Neste contexto, faz-se necessario que o0s trabalhadores desenvolvam novas
qualificacdes e habilidades para estarem aptos para o mercado de trabalho. A lideranca, a
motivacdo e a comunicacdo sdo exemplos de fatores essenciais para 0 entrosamento entre 0S
funcionarios no ambiente em que estdo inseridos e para 0 bem estar de cada individuo.
(SOUZA & CARVALHO, 2011, p. 18)

Cada vez mais, as organizagdes demonstram interesse por de profissionais que tenham
o perfil para o trabalho em equipe e que sejam ageis e eficazes, promovendo assim um melhor

desempenho da organizacao.
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Segundo Cury (2002, p. 468), “[...] lideranca é a funcéo de lider, direcdo e comando, e
motivacdo, entre véarias definicdes, é o ato ou efeito de motivar, interesse espontaneo ou
estimulado por determinado assunto [...]”. Lideranga e motivagdo Sa0 caracteristicas que
geram beneficios para os individuos e para grupos dentro da empresa.

De acordo com Rosa (2016), a motivacdo entre os colaboradores ¢ um fator
determinante para a sobrevivéncia das empresas e um desafio que os gestores enfrentam todos
os dias. Os funcionarios sdo motivados pela qualidade de seu trabalho e a relacdo que tem
entre a equipe, sendo o suporte necessario para se obterem resultados positivos dentro das
organizagoes.

Conforme Silva (2011), nas organizacBes hd uma preocupa¢do com a motivagao
humana. Para isso, algumas teorias buscam explicar como as pessoas agem de uma maneira
especifica para atingirem seus objetivos. Elas passam a buscar mais conhecimento através de
estudos especializados e treinamentos, utilizando todo o seu potencial para conseguirem
realizar seus sonhos e obterem um futuro prospero.

Ja Rosa (2016) aponta teorias que definem os fatores motivacionais conhecidas como:
hierarquia das necessidades e teoria dos dois fatores. Surge da primeira, a categorizacdo das
necessidades humanas em cinco aspectos: fisioldégica ou basica; seguranca; participacao;
estima; autorrealizacdo. A importancia dessa teoria é evidente, pois empresas utilizam esses
conceitos para explicar a motivacdo dos seus funcionarios.

Morgan (1996, p. 47) mostra exemplos de maneiras como as organizacfes satisfazem

os diferentes niveis de necessidades da hierarquia de Maslow (1943):

a) Autorrealizagdo - Encorajamento ao completo
comprometimento do empregado. Trabalho se torna uma das
principais dimensdes de vida do empregado.

b) Autoestima - Criagdo de cargos que permitam
realizacdo, autonomia, responsabilidade e controle pessoal.
Trabalho que valorize a identidade pessoal. Reconhecimento
pelo bom desempenho (promogdes e condecoragdes).

C) Sociais - Organizacdo do trabalho de modo a permitir
interacdo com os colegas. Possibilidade de atividades sociais e
esportivas. Reunides sociais fora da organizacao.

d) Seguranga -  Seguro-doencas e planos de
aposentadoria. Seguranca no emprego. Divulgacdo do
desencadeamento do plano de carreira dentro da organizacéo.

e) Fisiologicas - Salario e beneficios. Seguranca e
condigdes agradaveis no emprego.
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Conforme o autor, ndo € apenas a atividade exercida pelo empregado que podera
mostrar o seu desempenho, mas sim todo o ambiente, 0s colegas e as agOes dentro da
instituicdo que poderdo influenciar no comprometimento do trabalhador.

Segundo Peixoto (2011), quando pessoas estdo desmotivadas e sem incentivos para
trabalhar, pode haver uma série de transtornos para as empresas, como diminui¢cdo no
rendimento e execucdo ndo satisfatoria de tarefas. Por isso, lideres sdo almejados, pois

poderdo identificar as necessidades, ouvir sugestdes, delegar autoridade e dividir o poder.

GESTAO ORGANIZACIONAL E COMUNICACAO

Faz-se necessario pensar neste capitulo sobre gestdo e comunicacdo por serem de
suma importancia dentro de uma organizacdo. Devem ser refletidos, analisados e
compreendidos por poderem suscitar inumeros conflitos, ja que é bastante comum que
existam questionamentos dos funcionarios em relacdo as empresas (sejam elas de médio ou
grande porte), empreendimentos ou mesmo negdcios que com um minimo de organizacao de
estrutura para oferecer bens e servigos.

Duas questdes centrais conduzirdo a abordagem desses elementos: a) o papel da gestéo
na conducdo da comunicacdo; b) a importancia da comunicagdo nas instituicGes
organizacionais.

A lideranca ja vem sendo discutida em diversos estudos que refletem sobre e/ou
identificam como os valores e objetivos de um lider influenciam no comportamento. Ha
ainda, relacionado a tal perspectiva, um reconhecimento de que o ambiente interfere nas
atitudes e, por extensdo, na cultura organizacional. O lider que influenciard o comportamento
ird automaticamente fazer o mesmo no ambiente e consequentemente na empresa como um
todo.

Sendo assim, a atuacdo da gestdo determinara o sucesso ou o fracasso da organizacao.
E crucial que sejam estabelecidas as relacdes entre o papel da gestio e a comunicacdo. Mas
antes disso, € melhor entender o que é a lideranca e quais as caracteristicas do lider em uma
organizacao para delimitar sua area de atuacao.

Segundo Hunter (2004, p.23), “lideranca é a habilidade de influenciar pessoas para
trabalharem entusiasticamente visando atingir aos objetivos identificados como sendo para o
bem comum”. Dessa forma, o papel de lideranca deve permear a competéncia e a habilidade
de motivar aqueles que estdo sobre sua responsabilidade, bem como persuadi-los e estimula-
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los, principalmente através da comunicagdo, a aplicar suas capacidades para 0 sucesso da
organizacao.

Este processo pode estar relacionado a uma mudanca organizacional (ilustrada pelo
esquema abaixo) que requer planejamento de acGes com 0 engajamento de todos o0s
envolvidos no processo feitas através de uma comunicacdo eficiente que permita o

acompanhamento das acdes, a troca de informagdes e a cooperacdo no processo.

Mobiliza-se -

Sensibiliza-se

Fonte: VARGAS, 2012.
Figura 1 — Esquema da mudanca organizacional

Ainda sobre o aspecto lideranga, sdo feitos dois questionamentos: Quais s@o as
caracteristicas que diferenciam um lider? Como um gestor utiliza suas caracteristicas para
orientar o trabalho dentro de uma organizagao?

Para serem respondidas as questdes acima, serdo utilizadas algumas das caracteristicas
definidas por Hesselbein (1996, p. 251). Os lideres sao:

a) Imbuidos de humor e humildade e por natureza inclinada a
tratar com igualdade as pessoas nas organiza¢des, sem sorrir ao
mesmo tempo em que dao pontapés.

b) Conscientes e honestos consigo mesmos, assim como em
relacdo as suas proprias potencialidades, fraguezas e esforgos
sinceros para melhorar.
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c) Bastante curiosos e acessiveis de modo que 0s outros se
sentem seguros ao oferecerem um feedback honesto e novas
ideias.

d) Compreensivos e capazes de respeitar 0s concorrentes ou
adversarios e aprender com eles, tanto em situac@es de lideranca
guanto em condicBes gerais de negdcio.

e) Proativos, revelando ndo um desejo de se mover apenas por
mover, mas de forma determinada em direcdo a uma meta clara
com inexoravel resolucao.

Para Hunter (2004, p.53), o papel do lider “é encorajar as pessoas a partilharem
conhecimentos e experiéncias de forma a funcionarem como uma influéncia constante e
positiva para quem esta a seu redor”.

Nesse sentido, seria mais comumente assertivo educar pessoas sobre mudanca e
conflitos usando discussdes, apresentacBes, memorandos, relatorios, videos de simulacgéo,
entre outros. Envolvimento e comunicacdo sdo essenciais para ajudar a lidar com as

adversidades diarias. De acordo com o minidicionario Aurélio:

[...] a comunicacdo é o processo de emissdo, transmissdo e
recepcdo de mensagens por meio de métodos e/ ou sistemas
convencionados, a mensagem recebida por esses meios, a
capacidade de trocar ou discutir ideias, de dialogar, com vista
ao bom entendimento entre pessoas. (FERREIRA, 2004, p.53).

Chiavenato (2003, p.109) enfoca comunicagdo como um processo ativo, dinamico que
envolve duas ou mais pessoas: “as pessoas ndo vivem isoladas e nem sdo autossuficientes.
Elas se relacionam continuamente com outras pessoas e seus ambientes atraves da
comunicagao”.

Partindo desse pressuposto, serdo apresentados outros conceitos relacionados a
comunica¢do com uma perspectiva semelhante, a de que ela é a base para as pessoas
interagirem umas com as outras, possibilitando novas relagdes.

Para Bordenave (2008, p. 36), a comunicagdo “serve para que as pessoas se
relacionem entre si, transformando-se mutuamente e as realidades que as rodeiam”. O
processo de comunicacdo é considerado fundamental para o desenvolvimento das relagdes
interpessoais no sentindo de contribuir para o desenvolvimento das negociagdes, produtos,
orientacdo e avaliacdo de desempenho. Através dela é possivel haver a coordenacéo entre os
setores de trabalhos e a eficacia do processo decisorio dentro do planejamento organizacional,
criando e sustentando valores, conhecimento e gerenciamento da experiéncia dentro da

instituicao.
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Lideranca e comunicagdo constituem-se em processos, sdo dindmicas e podem sofrer

alteracdes de acordo com o contexto, e sdo de certa forma, relacionamentos, pois tém origem

nas pessoas.

Ainda sobre esse aspecto:

Sem a comunicacdo cada pessoa seria um mundo fechado em si
mesmo. Pela comunicacdo as pessoas compartilham
experiéncias, ideias e sentimentos. Ao se relacionarem como
seres interdependentes, influenciam-se mutuamente e, juntas,
modificam a realidade onde estdo inseridas. (BORDENAVE,
2008, p.36).

Por conseguinte, 0s processos e as interagdes de comunicagdo devem ser analisados

para que se tenha o real nivel do desenvolvimento desse fator. As experiéncias nas

organizagOes aparecem dos relacionamentos das pessoas entre si, considerando que, 0s seres

humanos sdo dependentes das praticas que mesmo criam. Daft (2008, p.8) afirma:

[...] a base financeira da economia atual é a informacéo, e ndo
as maquinas ou fabricas [...] o fator primario de producao passa
a ser conhecimento, a isso 0s gerentes precisam responder por
meio do aumento do poder dos funciondrios. Funcionarios e ndo
0 maquinario de producdo, possuem o poder e o0 conhecimento
necessarios para fazer com que a empresa continue competitiva.
Passa a ser fundamental o desenvolvimento de estudos que
permeiem a vida organizacional, o que torna a relagéo
organizagdo e a comunicacdo um objeto de estudo e
interpretacdes.

Em consonancia com o autor, empresas que buscam entender os funcionarios tendem

ao destaque. Estudos relativos a felicidade vém sensibilizando economistas e levando-0s a

descobrir como o emocional pode afetar o desempenho das pessoas nas organiza¢Ges. Com

ISSO a empresa que se preocupa com 0 bem estar e a saude dos seus funcionarios tém

naturalmente conquistado ambientes internos mais saudaveis e de maior engajamento.

Para isso, as organizagdes deveriam repensar comportamentos em relagdo a

funcionarios e comunidade na &rea de comunicagdo. O fluxo de informagdes ndo flui

livremente nas empresas, atrapalhando o senso critico e se torna a grande carga informacional

no trabalho, ou seja, ndo transcende para o patamar da comunicagéo.

A comunicacdo interna esta embasada em redes formais ou informais com o objetivo

de cumprir as funcbes organizacionais, administrativas, politicas e humanas.
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Hoje, percebe-se que a comunicacgdo interna tem se embasado muito na comunicagdo
de fatos ocorridos nas organizagdes, o que é imprescindivel para estabelecer estratégias para
minimizar os efeitos negativos que possam ser gerados dentro da organizacao.

Demonstrar os efeitos e conceitos de uma comunicacdo unificada dentro da
organizacao é essencial para administracdo da empresa. Para coordenar uma companhia, é

indubitavel a necessidade de um preparo para a troca de informacgdes dentro dela.

UMA ANALISE DO COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL E AS RELACOES
DE COMUNICACAO E CONFLITOS DA EMPRESA X

Na empresa X (assim denominada neste artigo com o intuito de preservar sua
identidade original), impactos negativos gerados pelo préprio ambiente de trabalho e rotina de
comunicacdo interna tem sido observados, ndo necessariamente pela falta de competéncia
profissional de seus colaboradores. Tal fato indica a necessidade de reavaliar 0 processo de
comunicacdo e gestdo organizacional de modo a ndo afetar os funcionarios e sua
produtividade.

O que se nota na empresa X é a falta de dialogo entre funcionarios e seus supervisores
(alta direcdo que é composta pelo sindico, tesoureiro e secretario) e a grande burocracia para
resolver qualquer tipo de problema. A gestdo é centralizada, ndo dando os departamentos uma
autonomia de resolver problemas basicos e rotineiros. Em contrapartida, sdo muitos cargos de
comissdes opinando na gestdo organizacional, dificultando as decisfes, pois cada um expde
seu ponto de vista e a alta administracdo considera apenas o que € relevante aos seus
interesses.

Outro aspecto importante é que nem sempre 0s instrumentos de comunicacdo sdo de
aplicacéo trivial, ou nem mesmo se conhece a eficiéncia e eficacia dos mesmos dentro da
organizagao/administragdo da empresa.

Neste capitulo, consta primeiramente a analise dos questionarios, respondidos
individualmente por cada funcionario, que nortearam a pesquisa. Em seguida, é mostrada uma
compilacéo dos dados obtidos, considerando toda a amostra.

Considerando os conflitos existentes na empresa X, buscou-se, através de uma
entrevista semiestruturada avaliar as relagbes comportamentais e de comunicagdo de

individuos inseridos na organizagé&o.
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A empresa, objeto de nosso estudo, esta localizada em S&o Jodo del Rei, Minas Gerais,
e conta hoje com 34 funcionérios, alguns afastados por licencas ou de férias. O
empreendimento é do ramo de imdveis, conservacao de condominio.

Foram entrevistados trinta desses funcionarios, sendo vinte e sete (27) do sexo
masculino e trés (03) do feminino. A idade varia entre 20 e 60 anos, sendo que 12
funcionérios estdo na faixa entre 30 e 40 anos; 06 funcionarios entre 20 e 30 anos; 06 entre 40
e 50 anos; 02 entre 50 e 60 anos; 02 de 60 a 70 anos. A maioria dos funcionarios concluiu o
Ensino Medio.

Alguns funcionarios ndo opinaram em algumas questdes, o que justifica os graficos
em anexos.

Ao serem guestionados sobre como é o0 processo de comunicacdo no seu ambiente de
trabalho, e quais 0os meios vocé utiliza para se comunicar com a administracdo do local onde
voceé trabalha? Alguns funcionarios ndo quiseram responder e outros marcaram mais de um
item, portanto ha um nimero superior de respostas em relacdo ao niumero de entrevistados. E
suas respectivas respostas serdo demonstradas nos graficos 1 e 2 que estd no anexo (pagina
15).

Para a pergunta que se refere ao grafico 3 (pagina 16): “Com qual &rea da empresa
vocé tem maior dificuldade de se comunicar?” A maioria das respostas apontou o contador da
empresa, na opgao outros, como o fator para o qual doze funcionérios apresentam dificuldade
de se comunicar. E apenas um 01 funcionario opinou que nao ha nenhuma area que apresente
dificuldade para comunicacao.

Os gréficos 4 e 5 relativos as questdes: “VVocé prefere se comunicar com seus amigos
de servigos através de quais dos meios abaixo?”; “Vocé passa recado para seus colegas e/ou
superiores?” Para a primeira pergunta, os funcionarios também indicaram mais de uma
resposta. Ja na segunda pergunta nota-se que a maioria respondeu gue sim, passa 0s recados;
02 pessoas disseram que as vezes; uma prefere usar o telefone e avisar, conforme pode ser
notado pelos graficos que estdo em anexo (pagina 16).

Ao serem questionados: “Vocé tem habito de anotar recados?” e sobre “De qual
maneira vocé transmite um recado ou ordem de alguém?”. Encontramos as seguintes
respostas: na primeira pergunta, percebe-se que a maioria tem o habito de anotar os recados. E
na segunda observa-se que h& opcao pela grande maioria na utilizacdo das tecnologias. Em

outros, foram citados rascunhos, aplicativos de mensagens via celular, bilhetes, livro de
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ocorréncias ou até mesmo pedaco de papel. Que serdo mais detalhadas nos graficos 6 e 7 que
seguem em anexo (paginas 16 e 17).

Diante da pergunta: “Os conflitos sdo existentes em qualquer segmento social. Em sua
empresa, qual o conflito € mais comumente observado?” Obtivemos as seguintes respostas: 0s
funcionarios, em sua maioria, direcionam os conflitos existentes na empresa as reclamacdes
dos condéminos. O segundo mais votado refere-se as mudancas de regras. E novamente, 0
contador aparece em outros como sendo a razdo de conflitos. Segue ilustrado no grafico 8 em
anexo (pagina 17).

Para a pergunta: “A comunicacdo em grande massa, em pequenas e médias empresas,
visando uma maneira mais eficaz, deve ser feita através dos seguintes métodos...”. E ainda na
mesma questdo foi perguntado: “Qual deles é empregado de forma mais recorrente em sua
empresa? Caso nenhum destes seja utilizado, qual é o método utilizado em sua empresa para a
comunicagdo?” As respostas giraram em torno da comunicagdo verbal direta e através do
radio. A grande maioria, 18 pessoas, associou a comunicacao as discussdes dirigidas que,
segundo elas, seriam as reunides. Para detalhar melhor segue em anexo o grafico 9 (pagina
17).

Finalmente, com a pergunta: “Resuma com uma sé palavra, em sua opinido, 0 método
para que uma empresa consiga fazer seus funcionarios serem capazes de repensar a sua
acao/atuacdo na organizacgéo, estando dispostos a reaprender mecanismos para atingir metas,
objetivos individuais e coletivos e a transformar as dificuldades e conflitos em
oportunidades.”; surgiram as seguintes respostas que estao ilustradas no grafico 10, em anexo
(pégina 17).

Os numeros coletados nesta questdo apontam que alguns funcionarios ainda percebem
a necessidade de reunides, cujo objetivo é o didlogo, a comunicacdo para 0s possiveis
conflitos existentes na empresa. Alguns funcionarios ndo opinaram nesta questao.

Ao analisar as respostas dos funcionarios da empresa, podemos concluir que 0s
conflitos existentes ndo s@o muitos, mas diante de uma resposta regular para o processo de
comunicagdo, percebemos que ha algumas reflexdes pertinentes a serem feitas.

Como ja foi mencionada anteriormente, a importancia da comunicacdo precisa ser
compreendida por todos, pois ela é essencial para que seja estabelecido o bem estar coletivo
dos funcionarios e, por consequéncia, a empresa consiga superar dificuldades e alcancar o

sucesso. Quando hé falhas na comunicacdo, ndo ha como serem transmitidos os objetivos, 0s
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anseios e até mesmo a busca de solucdo para os conflitos, bem como se estabelecer a cultura e
principios da organizacao.

As respostas mostram que o conflito apontado pelos funcionarios gira em torno das
reclamacdes dos conddminos. Sendo uma empresa que lida com imoveis, seguranca e
administragdo de imoveis, as reclamagdes vao surgir a cada momento.

E preciso uma lideranca que saiba lidar com estes conflitos através do dialogo e
comunicacdo com seus funcionarios e que estes possam atender com mais eficiéncia aos
proprietarios dos imoveis.

Outro conflito apontado foi com relagdo ao funcionario que € responsavel pela
contabilidade da empresa. N&o foram apontados e nem abordados quais os problemas
relacionados a ele. No entanto, quando sabemos qual o trabalho de um contador, podemos
levantar hipdteses que os conflitos sejam relacionados ao setor de economia e produtos de
Servico.

Nesse caso, ha uma necessidade real dos funcionéarios em participar de discussées
dirigidas acerca dos problemas diretamente ligados a contabilidade. As falhas resultantes da
comunicacdo em um empreendimento tendem a tornar a equipe desmotivada e comprometer o

envolvimento organizacional.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao considerar uma empresa como uma organizacdo que oferece bens e servicos a
comunidade, percebe-se que o papel da lideranca é essencial e que associado a ele tem-se a
comunicacao.

Esta é a principal ferramenta que o gestor necessita para transmitir suas metas,
anseios, expectativas e retornos a sua equipe. Por este motivo, é fundamental que o lider
domine a habilidade, seja verbal ou n&o-verbal, formal ou informal e busque a eficicia em
todo processo de comunicagao que acontega dentro da organizacao.

Para que haja essa comunicacao assertiva, o gestor, que € o lider de uma equipe, deve
estar preparado inclusive com uma formacéo que possa atender aos seus funcionarios e aos
proprietarios das casas, que sdo de sua responsabilidade. A sua capacidade de liderar deve
permear a confianca, a valorizagdo, o comprometimento e principalmente o didlogo com seus
funcionarios, proporcionando a coletividade.

Através da informacdo e da comunicacdo, os conflitos podem ser amenizados e o

compartilhamento de questBes organizacionais podera trazer conhecimentos até entdo néo
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discutidos. Conscientes desta necessidade, os lideres podem se inspirar e praticar 0s principios
de amor e respeito ao proximo dentro da propria organizagao.

Ao termino dessa pesquisa, tem-se como resultado a consolidacdo quantitativa dos
pontos a serem discutidos dentro da empresa para uma eficacia maior em sua rotina. Sendo
assim, o objetivo do artigo ser uma informacdo Util a empresa foi alcangado. O outro aspecto
proposto inicialmente, de ser um material de consulta aqueles que se interessam pelo tema da
importancia da lideranca e da comunicacdo na gestdo de conflitos dentro de uma empresa,
também foi alcancado ao apontar autores que levantam questionamentos sobre o tema e

fornecer os resultados de uma pesquisa que confirmam a teoria.
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ANEXO A — Graéfico 1 com as informagdes sobre “como € o processo de comunicagdo no seu

ambiente de trabalho?”
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ANEXO B — Grafico 2 com as informagdes sobre “quais os meios vocé utiliza para se

comunicar com a administra¢cao do local onde vocé trabalha?”
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ANEXO C - Grafico 3 com as informagdes sobre “Com qual area da empresa vocé tem

maior dificuldade de se comunicar?”
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ANEXO D - Grafico 4 com as informagdes sobre “Vocé€ prefere se comunicar com seus

amigos de servigos através de quais dos meios abaixo?”’
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ANEXO E - Grafico 5 com as informagdes sobre “Vocé passa recado para seus colegas e/ou

superiores?”
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ANEXO F — Grafico 6 com as informagdes sobre “Vocé tem habito de anotar recados?”
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ANEXO G - Grafico 7 com as informagdes sobre “De qual maneira vocé transmite um

recado ou ordem de alguém?”
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ANEXO H — Grafico 8 com as informagodes sobre “Os conflitos sdo existentes em qualquer

segmento social. Em sua empresa, qual o conflito é mais comumente observado?”
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ANEXO | — Grafico 9 com as informacfes sobre “A comunica¢do em grande massa, em
pequenas e médias empresas, visando uma maneira mais eficaz, deve ser feita através dos

seguintes métodos...”
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ANEXO J - Grafico 10 com as informagdes sobre ““Resuma com uma sO palavra, em sua
opinido, o0 método para que uma empresa consiga fazer seus funcionarios serem capazes de
repensar a sua acdo/atuacao na organizacgdo, estando dispostos a reaprender mecanismos para
atingir metas, objetivos individuais e coletivos e a transformar as dificuldades e conflitos em

oportunidades.”
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