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RESUMO

Conflito é algo comum nas relagcbes humanas, pensamos e agimos de formas distintas e nem
sempre compartilhamos das mesmas posic¢6es. Existem ruidos na comunicacdo. Temos fatores
emocionais que muitas vezes dificultam a forma como lidamos e percebemos acontecimentos
profissionais. A gestdo precisa estar preparada para perceber situacdes conflituosas, tipos e
motivadores para assim gerir da melhor forma, conduzindo a equipe para acordos
harmoniosos, incentivado a criatividade. Nas instituicdes de educacdo profissional e
tecnoldgica temos campo fértil para situacdes conflitantes como a grande diversidade cultural
e étnica, incitando ainda mais o gestor a estar preparado para este cenario. O objetivo geral do
estudo é mapear os conflitos do ambiente de trabalho através de um questionario que utiliza a
Escala Likert buscou-se identificar a percepcdo dos servidores técnicos administrativos em
educacéo, coordenadores e chefe do Departamento Académico de Metal Mecénica, Campus
Florianopolis sobre a existéncia de conflitos. O trabalho desenvolvido é uma pesquisa
académica e de abordagem quantitativa e qualitativa e natureza aplicada, quanto aos meios,
categoriza-se como pesquisa de campo, bibliografica e documental. O fato gerador de conflito
definicdo de tarefa foi o mais indicado. A pesquisa realizada ampliou como vemos e
percebemos o conflito. Fazendo-nos refletir a forma como sentimos os fatos e o quanto
estamos emocionalmente envolvidos.

Palavras-chave: Gestdo de Conflitos. Percepcdes dos Servidores. Instituicdes Educacdo Profissional
e Tecnolégica.

ABSTRACT

Conflict is a common thing in human relations, we think and act in different ways and do not always
share the same opinions. There is always some kind of noise in communication. There are emotional
factors that often make it difficult for us to deal with and perceive professional events. Management
needs to be prepared to perceive conflicting situations, types and motivators, in order to deal with
them in the best way possible, this leading the team to harmonious agreements and encouraging
creativity. In institutions focused on professional and technological education there is a fertile ground
for conflicting situations, such as great cultural and ethnic diversity, further urging the manager to be
prepared for this scenario. The broad objective of this study is to map out the conflicts in the work
environment through a questionnaire that uses the Likert Scale. The point was to identify the
perception of the administrative technical servers in education, coordinators and head of the Academic
Department of Metal-Mechanics in the Florianopolis Campus, about the existence of conflicts. The
work developed is an academic research with a quantitative and qualitative approach and applied
nature. As the means, it is categorized as bibliographic and documentary field research. The fact
generating task definition conflict was the most indicated. The research conducted broadened the way
we see and perceive the conflict, making us ponder on how we feel about daily events and how
emotionally involved we are.

Keywords: Conflict Management. Perceptions of the Servers. Professional and Technological
Educational Institutions.



1 INTRODUCAO

“Nenhum homem ¢é uma ilha” assim dizia o filésofo Teilhard de Chardin (FAVA,
2007), para crescer é preciso aprender trabalhar em conjunto, em equipe. Em tempos de
globalizacdo, na era da comunicagdo somos todos cosmopolitas, cidaddos do mundo.

O conflito é préprio da convivéncia interpessoal, vivenciar varias culturas, diferentes
naturalidades como encontramos nos ambientes escolares fazem do conflito uma situacéo
corriqueira. A gestdo deve estar preparada para perceber o conflito, administra-lo e avancar
aprendendo a lidar com situacdes adversas e tirando proveito das licdes.

Instituices de ensino tem por caracteristicas a pluralidade de ideias, grupos de
individuos com bagagem cultural diversa, ambiente propicio, por estes fatores, ha ter atores
envolvidos em conflito. Conforme Chiavenato (2003, p. 306) temos o denominado conflito de
organizacOes especializadas que s@o as universidades, escolas, instituicbes de pesquisa,
hospitais:

nas quais o conhecimento é criado e aplicado na organizacdo criada
especialmente para esse objetivo. (...) empregam especialistas com grande
preparo profissional (...) A gestdo é exercida pelo técnico (o professor como
diretor da escola, o0 médico como dirigente do hospital etc.), enquanto a
estrutura administrativa serve como mero apoio subsidiario, ou seja, como
staff.

O autor complementa ainda que nestas instituicdes ha uma inversdo na relacao entre 0s
“auxiliares-especializacdo e a hierarquia-administrativa” cabe aos administradores as
atividades secundarias: “ Os administradores cuidam das atividades secundarias em relacdo
aos objetivos da organizacdo: administram meios para a atividade principal, que é
desempenhada pelos especialistas.” e ainda “Os especialistas tém a principal autoridade,
enguanto os administradores tém a autoridade secundaria de corpo de auxiliares. A decisdo
final fica nas maos dos especialistas, enquanto os administradores aconselham.”
(CHIAVENATO, 2003, p. 306-307).

Assim o objeto desta pesquisa € 0 mapeamento dos conflitos no ambiente de trabalho
entre os atores administrativos, no caso os registradores académicos (RAS) e 0s especialistas
no caso docentes em cargo de chefia e coordenacdo de curso do departamento académico de
metal mecanica (DAMM) do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) campus
Floriandpolis. E no encadeamento identificar a percepcdo sobre a existéncia de conflito entre

0s atores.



2 CARACTERIZANDO O CONFLITO

A primeira vista a palavra conflito nos remete a algo ruim ao embate. Segundo o
dicionario conflito é “Oposicdo mutua entre as partes que disputam o mesmo direito,
competéncia ou atribui¢do.” visdo esta muito comum na administragdo clédssica tradicional
conforme constatamos em Robbins (2002 apud RHPortal, 2015) “Visdo tradicional: esta
abordagem dizia que todo conflito era ruim e que, portanto, deveria ser evitado.” O conflito
era considerado uma falha da gestéo e deveria ser evitado a qualquer custo.

A interpretacdo de Chiavenato (2014, p. 389) segue pela mesma linha “As pessoas
nunca tém objetivos, aspiragOes e interesses idénticos. Essas diferengas sempre produzem
alguma espécie de conflito. O conflito é inerente a vida de cada individuo e faz parte
inevitavel da natureza humana.” e ainda “o conflito ¢ muito mais do que um simples
desacordo ou divergéncia: € uma interferéncia ativa ou passiva, mas deliberada para impor um
bloqueio sobre a tentativa de outra parte de alcangar seus objetivos”.

Segundo Berg (2012 apud FRIEDRICH; WEBER, 2014) “choque entre duas coisas,
embate de pessoas, ou grupos opostos que lutam entre si, ou seja, € um embate entre duas
forgas contrarias.” ¢ ainda “O conflito nos tempos atuais é inevitavel e sempre evidente.
Entretanto, compreendé-lo, e saber lidar com ele, é fundamental para o seu sucesso pessoal e
profissional”. Definicdo compartilhada por Burbridge e Burbridge (2012 apud FRIEDRICH;
WEBER, 2014) “(...) conflitos s3o naturais e em muitos casos necessarios”.

A mudanga do cenério mundial com um mundo cada vez mais globalizado contribuiu

para uma mudanca de olhar sob as relac6es interpessoais.

Os conflitos existem desde o inicio dos tempos e sdo uma realidade sempre presente
nas relacdes humanas e de trabalho. Eles se originam da diversidade de pontos de
vista entre pessoas, da pluralidade de interesses, necessidades e expectativas, da
diferenca entre as formas de agir e de pensar de cada um dos envolvidos. Além disso,
nos Gltimos tempos, o sistema econdmico, 0 mercado e a concorréncia tém estimulado
comportamentos baseados em principios de competicdo, o que parece se refletir nos
relacionamentos interpessoais, gerando novos conflitos e acirrando disputas nas mais
diversas relagdes (ANINGER, 2013).

2.1 Tipos de Conflitos

Identificamos algumas defini¢Ges de tipos de conflitos. Conforme Berg (2012 apud
FRIEDRICH; WEBER, 2014) séo trés: pessoais, interpessoais e organizacionais. Os pessoais
sdo conflitos internos como questdes de auto-estima, forma de pensar e agir. Os interpessoais

tem relacdo com a base cultural de cada individuo, que compartilham ambiente e atividades,



sendo segundo os autores o mais comum, ¢ os conflitos organizacionais “resultado das
dinamicas organizacionais em constante mudanc¢a, muitas delas externas a empresa.”

Segundo Chiavenato (2014, p. 389) temos os conflitos internos e externos: sendo 0s
internos de ordem pessoal e o externo “envolve varios niveis: interpessoal, intragrupal,
intergrupal, intraorganizacional e interorganizacional” sendo que o autor discorre sobre trés
niveis de gravidade: o conflito percebido quando as partes percebem a existéncia de conflito,
0 experienciado: conflito que gera sentimentos antagdnicos entre as partes, porém ndo
declarados e o manifestado: quando o conflito € declarado, evidente. Finalizando “Como o
conflito ¢ inevitavel, o administrador precisa conhecer a respeito de suas possiveis solucdes

ou resolugdes.” (2014, p. 390).
2.1.1 Condicdes geradoras de conflitos nas organizacdes

Conforme Chiavenato (2014) situagdes corriqueiras das organizagOes podem ser
percebidas de formas distintas pelos seus integrantes e, consequentemente, tornarem-se
geradoras de conflitos. O autor aponta quatro condi¢des: Ambiguidade de papel quando néo a
clareza nos objetivos; Objetivos concorrentes ocorre devido o crescimento das instituicdes e a
especializacdo dos grupos de trabalhos em objetivos distintos, “Surge a diferenciagéo:
objetivos e interesses diferentes podem provocar a percepcdo de que talvez sejam
incompativeis e incongruentes” (CHIAVENATO 2014, p. 390); recursos compartilhados ou
recursos escassos geram conflitos entre grupos pois se uma das partes necessita de novos
recursos a outra vai precisar ceder; e na interdependéncia de atividades quando um segmento
depende de outro para avancar nas suas funcdes a falta de sintonia acaba por gerar situagéo de
conflito.

Parafraseando Berg (2012, apud FRIEDRICH; WEBER, 2014) mudancas sao
geradoras de conflitos sejam estas condi¢cbes do mercado, mudancas tecnoldgicas ou
estruturais e escassez de recursos.

Ja segundo Burbridge e Burbridge (2012 apud FRIEDRICH; WEBER, 2014) a
natureza do conflito apresenta trés categorias, a saber: a origem do comportamento humano
como citamos o conflito é proprio das diferengas humanas; a origem estrutural decorrente de
normas e politicas e a de origem externa como as tensées de mercado mudancas de politicas
governamentais.

Conforme Moreira (2012) parafraseando os autores Edelman e Crain (1993):

Tratando mais especificamente do ambiente organizacional, (...) por sua natureza, é
local potencial para o surgimento de conflitos e tem como origem, pelo menos um dos
seguintes aspectos: Falha de compreensdo ou falha de comunicagéo; desrespeito ou



desprezo pelas outras pessoas; egos conflitantes, impaciéncia e medo ou inseguranca
em relagdo a uma ‘perda de controle percebida.’

A diversidade cultural é apontada por Megginson, Mosley e Junior (1986, apud
JUNIOR; FRANCA, 2012) como fator gerador, a saber:

m etnocentrismo: ocorre quando uma pessoa, de uma determinada cultura, recorre a seus
préprios valores culturais como parametro para resolver algum problema num
ambiente, cujos padrdes culturais sejam distintos dos seus préprios;

m praticas gerenciais indevidas: ocorre quando se aplica uma determinada pratica
gerencial, levando-se em conta apenas sua eficiéncia e eficacia, sem avaliacdo de
diferengas culturais;

m percepcBes diferentes: ocorre quando pessoas de diferentes culturas apresentam
valores e entendimentos distintos;

m comunicacdo errbnea: acontece quando diferencas culturais como idioma, costumes,
sentimentos geram equivocos de comunicagéo.

De origem comportamental, cultural, emocional, por falha na comunicacdo ou de
origem estrutural sabemos, conforme palavras de Soto (2011, p. 77) “o cérebro seleciona do
mundo somente o que € necessario. De fato, o mundo em que nos encontramos ‘sintoniza o
cérebro de maneira diferente, conforme a experiéncia.””’(ORNSTEIN, 1994 apud Soto, 2011)
O autor continua: “apesar da realidade percebida ndo coincidir com a ‘real’, o cérebro nao
diferencia entre a experiéncia vivida e a imaginada.” E conclui: “Para o Cérebro, a realidade
sdo as sensagdes e as emocgdes que compartilhamos com ele, essa é sua ‘realidade percebida’,
isto é, o cérebro capta os dados tanto do ambiente como das sensac¢des e lembrangas internas
sem diferencia-los.” Estudar o ser de forma completa, incluindo seu emocional, ¢

fundamental do processo.

2.2 Os Estagios do Conflito nas Organizacgdes

Conforme Robbins (2005, apud MOREIRA, 2012) o conflito deve ser estudado como
um processo, pois: “trabalha aquilo que objetiva a gestdo do conflito, isto €, o identifica, o
compreende e prepara o0 gestor para soluciona-lo de forma a beneficiar as partes envolvidas.”

Segundo o autor sdo cinco os estagios a saber:

Estagio | Oposicdo Potencial ou Incompatibilidade - Caracteristicas; CondigOes
antecedentes: -comunicagdo - Estrutura - Varidveis Pessoais.

Estagio Il Cognicéo e personalizacéo - Caracteristicas: Conflito Percebido - Conflito
Sentido.

Estagio Il Intengdes - Caracteristicas: IntencBes para a administracdo do Conflito -
Competi¢do - Colaboracdo - Compromisso - Nao enfrentamento - Acomodagéo.
Estagio IV Comportamento - Caracteristicas: Conflito Aberto - Comportamento das
partes. - Reacédo dos outros.

Estadgio V Consequéncias - Caracteristicas: - Melhoria do desempenho do grupo -
Piora do desempenho do grupo.

O primeiro estagio € o momento inicial do conflito segundo Moscovici (1997, p. 146-



147 apud MOREIRA, 2012) “A natureza das divergéncias esté relacionada aos fatos que cada
pessoa considera, os quais decorrem de informacdes diferentes, definicdes diversas do
problema ou situagdo, aceitagdo ou rejeicdo de dados relevantes, etc” ou ainda “concorrem
para as diferencas individuais os valores, consideragdes morais quanto ao exercicio do poder,
concepgoes sobre justica, equidade, julgamento éticos”.

Segundo Robbins (2005) s&o trés as condi¢cbes que possibilitam o conflito:
comunicacdo, estrutura e variaveis pessoais. A comunicacdo sO € possivel quando a
mensagem do emissor € totalmente compreendida pelo receptor. A falha no processo pode
gerar conflitos: “dificuldades semanticas, jargdes, troca insuficiente de informagdes, ruidos no
canal de comunicacdo, informacGes em excesso ou de menos, podem representar obstaculos e,
assim sendo, sdo potenciais condi¢des de conflitos”(2005, apud MOREIRA, 2012).

No caso da estrutura temos o ambiente organizacional como ponto de conflito “o
tamanho do grupo, diferenca no grau de especializacdo, tarefas, clareza de jurisdicéo,
incompatibilidade entre os membros de um grupo, estilo de lideranca, sistema de recompensa
e grau de dependéncia (..) sdo alguns dos fatores que interferem no equilibrio do
ambiente.”(ROBBINS apud MOREIRA, 2012).

Robbins detalha nas variaveis pessoais as diferencas culturais, crencgas, cultura os
pontos de inicio de conflito: “(...) incluem o sistema de valores de cada pessoa e as
caracteristicas de personalidade responséaveis pelas idiossincrasias e diferencas entre 0s
individuos” (2005, p. 329 apud MOREIRA, 2012).

O segundo estagio o conflito percebido, porém sera efetivado apenas se tiver impacto
negativo em uma das partes citando Robbins: “o fato de um conflito ser percebido nao
significa que sera personalizado. (...). E no nivel do sentimento, quando as pessoas se
envolvem emocionalmente que as partes experimentam ansiedade, tensdo, frustracdo ou
hostilidade. (apud MOREIRA, 2012) . Reiterado por Nascimento e Sayed (2010) “somente
quando em nivel sentido h& a personificacao da situagdo de conflito” (apud MOREIRA, 2012)
ou ainda “(...) nos niveis latente e percebido pode haver ou ndo a personalizagdo do conflito
pelas partes; todavia quando nos niveis sentido e manifesto a personificacdo da situacdo é fato
concreto.”(MOREIRA, 2012).

No terceiro estagio temos as intengdes que determinam a forma como os individuos
atuam: “Muitos conflitos sdo provocados simplesmente porque uma das partes infere
erroneamente as intencgdes da outra (...) 0 comportamento nem sempre reflete fielmente as
intengdes de uma pessoa.” (ROBBINS, 2005, p. 330 apud MOREIRA, 2012). O autor

apresenta as seguintes inten¢des: competir, colaborar, evitar, acomodar-se e conceder. Assim



o autor conclui “(...) em uma situa¢do de conflito, algumas pessoas sempre querem ganhar a
qualquer preco, outras procuram uma solucéo 6tima, algumas tentam fugir do conflito, outras
tentam se acomodar e ha as que procuram ‘repartir a diferenga’.”
Ja o quarto estagio é identificado o conflito de forma declarada conforme Moscovici
(1997, p. 146 apud MOREIRA, 2012), “A partir de divergéncias de percepcdes e idéias, as
pessoas se colocam em posi¢do antagOnicas, caracterizando uma situacdo conflituosa.”
Parafraseando Robbins (2005) o que era apenas percebido se torna algo evidente podendo
chegar a agressao fisica.
O ultimo estagio temos as consequéncias do conflito segundo Moscovici (1997) estas
podem ser positivas ou negativas dependendo da forma que séo gerenciadas.
As diferengas entre as pessoas ndo podem ser consideradas inerentemente boas ou
mas. Algumas vezes, trazem beneficios ao grupo e ao individuo, outras vezes, trazem
prejuizos, reduzindo-lhes a eficiéncia. Vistas por um prisma mais abrangente, as
diferencas individuais podem ser consideradas intrinsecamente desejaveis e valiosas,
pois propiciam riqueza de possibilidades, de opcfes para melhores — e piores —

maneiras de reagir a qualquer situacdo ou problema. (MOSCOVICI, 1997, p. 145,
grifo no original apud MOREIRA 2012)

Robbins (2005) segue na mesma linha o Gltimo estagio pode apresentar resultados
decorrentes das acOes e suas consequéncias perante os fatos podendo ser funcionais gerando
resultados positivos e melhorias para o grupo como a motivacdo e criatividade ou
disfuncionais atuando de forma negativa na equipe: como falha na comunicagéo, quebra da

harmonia e até a infuncionalidade da equipe.
3 RESOLUCAO DE CONFLITOS

Conforme Chiavenato (2014, p. 391) existem trés formas de trabalhar o conflito:
abordagem: estrutural, de processos e a mista. A abordagem estrutural sugere que o conflito
existe pelas situagdes de “diferenciacdo” e cessando as diferengas ndo ha conflito. O autor
aponta como solucdo reduzir a diferenciacdo dos grupos, a interdependéncia entre estes além
de interferir na forma como os recursos sao compartilhados entre os grupos.

Na abordagem de processo o objetivo é eliminar o conflito revendo 0s processos,
COMO uma pessoa assume uma postura neutra e, assim, ndo desencadeando uma situacdo
conflituosa ha desativacdo do conflito. Outra técnica é a confrontacdo das partes, ocorre
quando ndo é mais possivel desativar o conflito, citando Chiavenato (2014, p. 392)
“(...)servem para reunir face a face as partes conflitantes, exteriorizar as emocgoes, discutir e
identificar as areas de conflito e localizar solugdes do tipo ganhar/ganhar antes de qualquer

solucdo beligerante.” Por fim temos a colaboragcdo fazendo que as partes trabalhem em



conjunto para solucionar: “identificar solu¢des do tipo ganhar/ganhar ou buscar solugdes
integrativas capazes de conjugar os objetivos de ambas as partes”.

Na abordagem mista a uma busca por gerir o conflito tanto nos aspectos estruturais
COmo nos processos, assim a abordagem permite a adocdo de regras para a solugdo de
conflitos e equipes de papéis integradores, responsaveis pela comunicagdo entre as partes
conflitantes. Chiavenato (2014, p. 392) conclui: “E interessante ressaltar que a maneira pela
qual as partes reagem ao conflito e a maneira pela qual o conflito ¢ solucionado produzem
uma influéncia poderosa sobre percepcdes, sentimentos € comportamentos que se seguem,
bem como sobre a qualidade da comunicagao entre os grupos”.

O conflito é algo natural nas relagcbes humanas. Parafraseando Moscovici (1997, apud
MOREIRA, 2012) ser criativo é primordial ao gestor, este deve apresentar caracteristicas
como: “exposi¢ao a experiéncias diversificadas, interesse por ideias e suas combinagdes,
habilidade de jogar com as ideias, capacidade de fazer associa¢des remotas, receptividade a
metaforas e analogias, independéncia de julgamento entre outras” para trabalhar situa¢des de
conflito.

Complementando com Robbins (2005, p. 430 apud MOREIRA, 2012):

A administracdo de conflitos requer a conservacdo de um nivel 6timo de conflitos em
um grupo. Pouco conflito cria estagnacdo. Muito conflito cria rupturas e brigas
internas. Ambos 0s casos sdo negativos porque prejudicam o desempenho do grupo.

Dessa forma, o trabalho do gerente € equilibrar essas forcas utilizando técnicas de
resolucéo e estimulacéo de conflitos.

Robbins salienta para a importancia de identificar a qual situacdo o conflito esta

vinculado:

(...) conflitos de relacionamento sdo quase sempre disfuncionais. (...) o atrito e as
hostilidades interpessoais inerentes aos conflitos de relacionamento aumentam o0s
choques de personalidades e reduzem compreensdo mutua, o que impede a realizagdo
das tarefas (...) niveis reduzidos de conflito de processo e niveis de baixos a
moderados de conflito de tarefa sdo funcionais. (...). Um nivel baixo a moderado de
conflito de tarefa demonstra consistentemente um efeito positivo no desempenho do
grupo por estimular a discussdo de idéias que ajudam o trabalho em equipe.
(ROBBINS, 2005, p.327 apud MOREIRA, 2012).

Edelman e Crain (1993, p. 176 apud MOREIRA, 2012) destacam a importancia de
trabalhar de forma positiva os conflitos “(...) pode, frequentemente, ser uma experiéncia
positiva para todos os envolvidos, conduzindo a maior autoconsciéncia, a empatia com 0s
outros e ao desenvolvimento de habilidades intra e interpessoais que podem ajudar a evitar
futuros conflitos ou a evitar que eles se expandam.” Atuar com inteligéncia emocional no

ambiente organizacional.



3.1 Inteligéncia Emocional

As emoc0es sdo responsaveis pela forma como agimos e conduzimos nossas acoes,
por isso termos inteligéncia emocional faz toda diferenga tanto para quem passa por conflito
como para quem administra situacdes de conflito. Salovey e Mayer (2000 apud Wikipédia,
2019) definem como “(...)a capacidade de perceber e exprimir a emocgdo, assimila-la ao
pensamento, compreender e raciocinar com ela, e saber regula-la em si préprio e nos outros."

Conforme Goleman (apud SILVA, 2010) “as emogdes sdo, literalmente, o que nos
move, nos impulsiona, na dire¢cdo de nossas metas. Elas alimentam nossas motivacOes e
nossos motivos. E, por sua vez, impelem nossas percepcdes ¢ moldam nossas agodes.”
Parafraseando Silva (2010) uma pessoa abalada emocionalmente tem sua forma de percepc¢éo
alterada e, portanto suas decisbes podem ser tomadas sem a devida clareza e suas
necessidades ndo atingidas.

Conforme Weisinger (2001 apud SILVA, 2010) “A inteligéncia emocional ¢
simplesmente o uso inteligente das emocgbes — isto é, fazer intencionalmente com que suas
emocoes trabalhem a seu favor (...)".

Segundo Goleman (2012) ter inteligéncia emocional € saber identificar suas emoc¢oes
com clareza, controlar impulsos, canalizar emo¢6es de forma adequada. Esta é subdividida em
cinco habilidades (figura 1), a saber: autoconhecimento emocional; controle emocional;
automotivacdo; empatia; desenvolver relacionamentos interpessoais, esta Ultima diretamente
ligada ao conflito:

Inteligéncia interpessoal é a capacidade de compreender outras pessoas: 0 que as
motiva, como trabalham, como trabalhar cooperativamente com ela. As pessoas que
trabalham em vendas, politicos, professores, clinicos e lideres religiosos bem-
sucedidos provavelmente sdo todos individuos com alto grau de inteligéncia
interpessoal. A inteligéncia intrapessoal (...) ¢ uma aptiddo correlata, voltada para
dentro. E uma capacidade de formar um modelo preciso, veridico, de si mesmo e

poder usa-lo para agir eficazmente na vida. (GARDNER apud GOLEMAN, 2012 p.
63).



Figura 1 - Pilares da Inteligéncia Emocional
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Fonte: Adaptada Rocha, 2015.

Para Soto (2011, p. 2) inteligéncia emocional ¢ “uma descri¢do das fungdes cerebrais
que diz respeito as emogdes” e discorre sobre a importincia de trabalhar este conhecimento
“Baseado na premissa da existéncia da consciéncia no controle das emogdes e da melhoria do
nosso ambiente, ndo ha davida de que a seguir deve-se desenvolver essa inteligéncia em nosso
proprio beneficio.” (2011, SOTO, p. 03) Nao ¢ possivel separar o emocional do fisico, das
motivacgdes e valores pessoais 0 ser humano deve se desenvolver aplicando suas faculdades
“como um todo”:

Mesmo que algumas organizagdes desejassem utilizar somente a capacidade ou o
cérebro de uma pessoa, devem utilizar o ser humano por completo e ndo somente
certas caracteristicas em separado. Ha diferentes tracos humanos que podem ser
estudados de forma individualizada, mas somente em Gltima instancia fazem parte de
um sistema que constitui uma pessoa total. A capacidade ndo existe separada dos
antecedentes ou do conhecimento. A vida do lar ndo pode se separar por completo da

vida no trabalho, assim como as condi¢Bes emocionais ndo se desligam das condicbes
fisicas. (2011, SOTO, p. 09).



Quadro - 1: Sintese da Base Conceitual

Autores Definicoes de Conflito
—— Auséncia de concordancia, de entendimento: oposi¢do de interesses. de opinides:
Dicionario 5 2
divergéncia.
Conflito significa a existéncia de idéias, sentimentos. atitudes ou interesses
. antagonicos ¢ colidentes que podem se chocar (...)O conflito é condigdo geral do
Chiavenato 5 : G :
mundo animal.51 O ser humano sobressai-se dentre os animais pela capacidade de
atenuar o conflito. embora nem sempre possa eliminé-lo. (2003. p. 305)
Bis Choque entre duas coisas. embate de pessoas. ou grupos opostos qu lutam entre si. ou
.. seja. ¢ um embate entre duas forgas contrarias.
Burbridge e 2 : ; 2572
: Sdo naturais eem muitos casos NEcessario.
Burbridge
Tipos de Conflitos
Podem ser internos e externos.
Os internos sdo de ordem pessoal. Os externos envolvem podem ser nos seguintes
niveis: interpessoal, intragrupal, intergrupal. intraorganizacional e
interorganizacional.
Chiavenato | Com trés niveis de gravidade:
O conflito percebido: quando as partes percebem a existéncia de conflito.
O experienciado: conflito que gera sentientos antagonicos entre as partes porém. nio
declarados.
O manifestado: quando o conflito é declarado, evidente.
Sdo trés: pessoais. interpessoais ¢ organizacionais.
Os essoais sdo conflitos internos: de auto-estima. forma de pensar ¢ agir.
Bety Os i{ltcxpessoa‘is‘dc origem pela base cultural de cada individuo que compartilham
ambientes ¢ atividades.
Os conflitos organizacionais sdo resultados das dinamicas organizacionais que estam
em constante mudanga, muitas vezes externas a empresa.
Estagios do Conflito
Estagio I Oposicdo Potencial ou Incompatibilidade - Caracteristicas: Condig¢des
antecedentes: -comunicagio - Estrutura - Variaveis Pessoais
Estagio II Cognicdo e personalizagdo - Caracteristicas: Conflito Percebido - Conflito
Sentido.
. Estagio III Intengdes - Caracteristicas: Intengdes para a administragdo do Conflito -
Robbins ; g >
Competigdo - Colaboragdo - Compromisso - Ndo enfrentamento - Acomodagio.
Estagio IV Comportamento - Caracteristicas: Conflito Aberto - Comportamento das
partes. - Reacdo dos outros.
Estagio V Consequéncias - Caracteristicas: - Melhoria do desempenho do grupo -
Piora do desempenho do grupo.
Gestao de Conflitos
Séo trés os tipos de abordagens: Estrutural: de processos ¢ a mista.
A abordagem estrutural sugere que o conflito existe por situagdes de diferenciagio e
cessando as diferencas nao ha conflito.
Na abordagem de processos o objetivo ¢ eliminar o conflito revendo os processos ¢
Chiavenato | pode ser feito de trés formas: Postura neutra: confrontacdo das partes (tipo
ganha/ganha) e colaboragao.
A abordagem mista: busca administrar o conflito tanto na estrutura quanto no
processo: pela adogcdode regras e acriagdo de papeis integradores, pessoas/grupos
responsaveis pela comunicacio entre as partes conflitantes.

Fonte: Adaptado pelos Autores.




4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Metodologia segundo Prodanov ¢ Freitas ¢ ““(...) uma disciplina que consiste em
estudar, compreender e avaliar os varios metodos disponiveis para a realizagdo de uma
pesquisa académica.” (2013, p. 14) ou ainda “Podemos definir método como caminho para
chegarmos a determinado fim. E método cientifico como o conjunto de procedimentos
intelectuais e técnicos adotados para atingirmos o conhecimento” (2013, p. 24) O topico atual
tem por finalidade descrever a metodologia de pesquisa desenvolvida.

Método de pesquisa conforme Otani (2019) “método é o caminho adotado nos
procedimentos utilizados para se chegar a um determinado fim. Em outras palavras, método é
0 caminho que o pesquisador utilizou para atingir o objetivo a que se prop6s: € o modo de
proceder, a maneira de agir.” ¢ complementando “a pesquisa é, entdo, um processo de
construcdo do conhecimento que tem como objetivo gerar novos conhecimentos ou refutar
alguns preexistentes.”

O trabalho desenvolvido é uma pesquisa académica, parafraseando Otani (2019) que
tem cunho pedagdgico e desenvolvida em ambiente académico tendo por objetivo “a
aquisi¢ao do método por meio de sua caracteriza¢do ao invés de buscar oferecer respostas” de
abordagem quantitativa e qualitativa e natureza aplicada “objetiva gerar conhecimentos para
aplicacdo pratica e dirigida a solugdo de problemas especificos” . Segundo Vergara (2014,
apud Madruga et al.) “ a pesquisa aplicada serve para a resolver problemas tangiveis,
imediatos ou ndo e com a finalidade prética”.e ainda “quanto aos meios, categoriza-Se COMO
pesquisa de campo, bibliografica e documental. Tendo em vista que a pesquisa foi efetuada no

local onde sucede o fendmeno”.
4.1 Delimitagéo da Pesquisa

Por se tratar de tema amplo se faz necessario limitar o campo estudado. O objetivo
geral do estudo é mapear os conflitos do ambiente de trabalho dos TAE (técnicos
Administrativos) especificamente os registradores académicos do Departamento Académico
de Metal Mecénica (DAMM) do IFSC, campus Floriandpolis. Desta forma contemplando as
diretrizes do curso ““(...) analisar questdes-problema reais de uma organizagdo de ensino de
Educagdo Profissional e Tecnologica” (CERFEAD, 2019 p. 2). A importancia do atual estudo
é contemplado por varios autores ja citados, no ambiente escolar podemos indicar a fala de
Chrispino (2007):

As escolas que valorizam o conflito e aprendem a trabalhar com essa realidade, séo



aquelas onde o dialogo é permanente, objetivando ouvir as diferengas para melhor
decidirem; sdo aquelas onde o exercicio da explicitagdo do pensamento é incentivado,
objetivando o aprendizado da exposicdo madura das ideias por meio da assertividade
e da comunicacéo eficaz; (...)

O DAMM conta atualmente com cinco registradores académicos um técnico
administrativo responsavel pela infraestrutura que atuam diretamente com cinco
coordenadores de curso, o chefe de departamento, além dos docentes, discentes, técnicos de

laboratorios, colegas e alunos de outros departamentos e setores de apoio.
5 COLETA DE DADOS

Inicialmente foi realizada analise documental, consultados dados da pesquisa de
qualidade de vida no trabalho do IFSC realizada em maio de 2017. A mesma, juntamente com
os autores apresentados na fundamentag&o tedrica, serviram de apoio para o desenvolvimento
do questionario aplicado na pesquisa.

A escala utilizada na pesquisa foi a Likert que segundo Junior e Costa (2014): “ A
escala de verificacdo de Likert consiste em tomar um construto e desenvolver um conjunto de
afirmac@es relacionadas a sua definicdo, para as quais 0s respondentes emitirdo seu grau de

concordancia.”

Quadro 2 - Exemplo de Escala de Likert.

E comum o conflite no meu ambiente de trabalho.
Discordo . Concordo
To ente Discordo Neutro Concordo To ente
1 2 3 4 5

Fonte: Adaptada pelos Autores de Janior e Costa.

O questionario desenvolvido (apéndice), com base nos estudos de Robbins (2005) e
Moreira (2012) apresenta seis questdes quantificadas pela escala Likert; conforme quadro 2.
Uma questdo para determinar a que grupo pertence o pesquisado: docente em cargo de chefia
ou se administrativo. No grupo administrativo é finalizado o questionario e para 0 grupo
docente abre uma questdo aberta com o intuito de verificando meios de mediacdo adotada em
casos de conflitos.

Foi aplicado a pesquisa junto ao grupo de estudo no dia onze de outubro, por
guestionario online enviado para cinco registradores académicos um técnico administrativo

responsavel pela infraestrutura e seis docentes.



6 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Na pesquisa de qualidade de vida no trabalho do IFSC realizada em maio de 2017

identificamos os seguintes dados sobre o tema estudado entre os técnicos administrativos a

média do indice de QVT ficou em 6.059, pesquisa respondida por 45 servidores ou seja

23,5% dos colaboradores administrativos do campus.

Nas dimens@es os indices ficaram como segue:

CondicGes de Trabalho e Suporte Organizacional - 4.928;
Organizacao do Trabalho - 6.736;

Relacdes Socioprofissionais de Trabalho - 6.869;
Reconhecimento e Crescimento Profissional - 4.935;
Trabalho e Vida Social - 6.881. (2017, QVT IFSC).

Destacamos na dimenséo trés: Relacdes Socioprofissionais de Trabalho a afirmacao

vinte: “O meu ambiente de trabalho é harmonioso” 18% discordam, 7% foram neutros e

76%concordam. Na afirmacdo vinte e cinco: “E comum o conflito no meu ambiente de

trabalho”, observamos que cinquenta e trés por cento (53%) dos entrevistados discordam e

trinta e trés por cento (33%) concordam, treze (13%) foram neutros.

Quanto ao relatério geral por campus qualitativamente identificamos como motivos de

insatisfacdo no ambiente de trabalho, afim com o estudo:

Falta de reconhecimento.

O ambiente de trabalho é mentalmente desgastante por conta de atritos interpessoais,
clima negativo e constante de reclamago, inexisténcia de espirito de equipe e falta de
iniciativa dos colegas para novas agGes: ninguém quer sair da zona de conforto para
mudar e melhorar.

Relagdes interpessoais que por vezes sdo conflituosas e tendentes & interesses
particulares.

As relac@es de trabalho e a falta de comunicagéo.

Outros setores/departamentos ou mesmo pessoas individualmente ndo cumprirem
suas tarefas ou as cumprirem de forma inadequada ou sem a devida
atencdo/dedicagdo, prejudicando o andamento de minhas atividades que deles
dependem.

Superioridade de colegas.

Diferenciagdo entre no tratamento entre os docentes e TAEs.

Solicitar informagdes a servidores, que dependem do meu trabalho, e ndo obter.

Falta de ferramentas adequada para realizar tarefas, falta de acesso a materiais de
consumo, falta de confianga da chefia.

A pesquisa de qualidade de vida apresenta os seguintes dados no grupo docente a

média do indice de QVT ficou em 6.118, respondida por 63 servidores, correspondendo a

19,6% do total dos colaboradores.

Os indices do grupo ficaram como segue:

Condicdes de Trabalho e Suporte Organizacional - 4.73;
Organizacéao do Trabalho - 6.85;
Relagdes Socioprofissionais de Trabalho - 6.696;



e Reconhecimento e Crescimento Profissional - 5.908;
e Trabalho e Vida Social - 6.599. (2017, QVT IFSC).

Na dimensao relagdes socioprofissionais de trabalho destacamos o item vinte “O meu
ambiente de trabalho ¢ harmonioso” com a seguinte porcentagem 17% discordam, 24%
ficaram neutros e 59% concordam com a afirmacdo. O item vinte e cinco (25) “E comum o
conflito no meu ambiente de trabalho”, trinta e oito por cento (38%) discordam, vinte e cinco
por cento foram neutros e trinta e sete por cento concordam com a afirmacao.

13

Nas questdoes abertas quando perguntados sobre “ o que me causa insatisfagdao”

identificamos as seguintes respostas afim com a pesquisa:

Dificuldade da gestdo em lidar com problemas e relacionamento com os colegas.
Alunos e colegas que ndo tém respeito.

Relacionamento interpessoal.

Conflitos internos,

O relacionamento interpessoal € apontado por ambos os grupos como fato gerador de
conflitos. Para os TAES 0s meios para executar as tarefas e a falta de comunicacdo sao
indicados na pesquisa, além dos interpessoais. As condicdes estruturais sdo citadas por
autores como Chiavenato, Berg, Edelman e Crain, Robbins, entre outros. As falhas em
comunicagdo podem ocorrer, em parte, pela diversidade cultural indicado nos estudos de
Megginson, Mosley e Junior. O QVT € uma pesquisa com maior amplitude, orientando-nos

numa visdo, mesmo que ndo aprofundada, do tema validando os autores estudados.

Segmentando de forma a abordar o grupo delimitado neste estudos, aplicamos uma
pesquisa no departamento Académico de Metal Mecanica (DAMM) do IFSC campus
Floriandpolis, de forma a direcionar e aprofundar os conhecimentos sobre fatores de conflito
e suas percepcdes e obtivemos noventa por cento (90%) de retorno, sendo cem por cento

(100%) do grupo administrativo e 90% no grupo docente em cargo de chefia e coordenacéo.



Gréfico 1 - Grupos Pesquisados

@ TAE
@ Chefe ou Coordenador

Fonte: Dados Primarios, 2019.

Quando questionados se uma situacdo de conflito era natural e inevitavel, ruim ou
deveria ser estimulada por desenvolver a criatividade, 90% concordaram com a afirmativa que
faz parte da natureza, 10% ndo concordou. Na afirmativa o conflito é ruim e deve ser evitado
70% discordaram e 30% foram neutros. A assercdo o conflito deve ser estimulado, com o
intuito de promover a criatividade e ndo a estagnacdo 40% concordaram, 40% discordaram e
20% mantiveram-se neutros. O resultado vai ao encontro dos autores referenciados, como
Chiavenato (2014, p.389) “O conflito ¢ inerente a vida de cada individuo e faz parte inevitavel

da natureza humana.”

Gréfico 2 - Situacédo de Conflito.

8
I discordo totaimente M discordo B9 neutro [ concordo [ concordo totalmente

Faz parte da natureza humana e, E ruim e deve ser evitada. Deve ser estimuladas, no sentido de
sendo assim, € inevitavel. promover a criatividade e a ndo
estagnagéo.

Fonte: Resultado do questionério, 2019.

Quando questionados acerca dos tipos de conflitos que mais ocorrem no



departamento:se interpessoais ou organizacionais, 80% concordam que os conflitos
organizacionais sdo os mais comuns; 20% foram neutros. Nos conflitos interpessoais 50%
concordam; 30% foram neutros, 20% discordam. Os conflitos organizacionais tem relacao
com a estrutura: “Sao condigdes inerentes a natureza das organizacdes e tendem a criar

percepcdes entre pessoas e grupos” (CHIAVENATO, 2014 p. 390).

Gréfico 3 - Tipos de Conflitos

8
I discordo totaimente [ discordo neutro [ concordo [ concordo totalmente

Interpessoais (tem relagdo com a base cultural de cada  Organizacionais (resultado das dinamicas organizacionais
individuo que compartilham ambiente e atividades). em constante mudanca, muitas delas externas &
instituic&o).

Fonte: Resultado do questionario, 2019.

As reacBes apontadas como mais conflituosas (grafico 4) foram: 50% dos
entrevistados concordaram que entre os administrativos registradores académicos; 40%
ficaram neutros e 10% discordaram. Quanto a relacdo chefe e registradores: 40% discordam
que sejam conflituosa; 30% foram neutros e 30% concordam. Na relacdo entre registradores e
coordenadores 40% concordaram que é conflituosa; 30% foram neutros e 30% discordaram.
Esta foi a primeira questdo que os integrantes entrevistados sugeriram outras relagdes
conflituosas, além das indicadas como coordenadores e chefia; registradores e docentes e

técnicos de laboratério chefia e docentes.



Gréfico 4 - Relagdes Conflituosas.
I discordo totalmente M discordo neutro [l concordo M concordo totalmente

0 l

TAE RA's X TAE RA's TAE RA's X Chefia TAE RA's X Coordenadores
Fonte: Resultado do questionério, 2019.

Quando questionados sobre quais os elementos eram motivadores de conflitos 80%
apontaram a definicdo de tarefas; 70% a ndo compreensdo dos processos e politica. Poder e
mudangas ficaram empatadas com 60% dos votos. Falta de conhecimento da legislacdo, néo
distingdo entre problemas pessoais e profissionais e postura desidiosa ficaram com 50%. As
diferencas culturais e falta de ética tiveram 30% das indicacGes. Nesta questdo vemos
diretamente as condicdes antecedentes dos conflitos destacadas por Chiavenato (2014, p.390)
nos trés primeiros fatores mais votados:

“ambiguidade de papel (...) expectativas pouco claras além de outras incertezas,
aumentam a probabilidade de fazer com que as pessoas sintam que estdo trabalhando
para propositos incompativeis ; objetivos concorrentes (...) cada grupo realiza tarefas
diferentes, focaliza objetivos diferentes, relaciona-se com diferentes partes do
ambiente e comega a desenvolver maneiras diferentes de pensar e agir; e

interdependéncia de atividades (...) as pessoas e 0s grupos de uma organizagdo
dependem uns dos outros para desempenhar atividades e alcangar objetivos”



Grafico 5 - Desencadeadores do Conflito.

8 Il discordo totaimente M discordo neutro [l concordo [l concordo totaimente
6
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|
\
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mudancgas nao distin(:ﬁo entre problemas Falta de conhecimento da Atitude desidiosa falta de ética
pessoais e profissionais legislagio

Fonte: Resultado do questionario, 2019.

Na pergunta de percepcdo dos conflitos vivenciados no ambiente o conflito percebido
foi o selecionado, 80% das indicagcbes. Com 50% ficaram os conflitos latente e sentido.
Curiosamente o conflito latente teve 30% discordantes. O conflito manifestado teve a mesma

porcentagem neutra e concordancia, 40%.

Gréfico 6 - Percepgdes de Conflito.

I discordo totaimente | discordo neutro [ concordo [ concordo totalmente
6

Wl ohdd

il Conflito latente — ndio é declarado e ' Conflito percebido —os ~ Conflito sentido — é Conflito manifesto —
nio ha, mesmo por parte dos elementos envolvidos aquele que ja atinge trata-se do conflito que
elementos envolvidos, uma clara percebem, racionalmente, ambas as partes, e em ja atingiu ambas as
consciéncia de sua existéncia. a existéncia do conflito, que ha emocg&o e forma partes, ja é percebido
embora nio haja ainda consciente. por terceiros e pode
manifestagOes abertas do interferir na dindmica da
mesmo. organizagdo.

Fonte: Resultado do questionario, 2019.

Perguntados sobre a forma de gestdo de conflitos na instituicdo 90% indicaram as
técnicas extrajudiciais, os métodos tradicionais de resolugdo de conflitos tiveram 40% neutros

e em concordancia. Segundo Chiavenato (2014, p.395) a arbitragem, técnica de mediagéo



extrajudicial ¢ “¢ o meio mais simples e rdpido de solu¢do de conflitos, disputas,
controvérsias e antagonismos. E um mecanismo que reduz o desgaste emocional e financeiro”

ja o processo administrativo além de burocratico gera desgaste entre os envolvidos.

Gréfico 7 - Formas de Gestdo de Conflito.
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I discordo totaimente [l discordo neutro [l concordo [ concordo totalmente
-
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0
Utiliza o método tradicional para resolugdo de conflitos.  Utiliza métodos extrajudiciais para resolugéo de confiitos.
(Processos Administrativos) (mediagdo, conciliagdo, negociacdo, efc.)

Fonte: Resultado do questionario, 2019.

Por fim, para os docentes a pergunta aberta; quais as medidas tomadas a partir do

conhecimento de uma situacdo de conflito. Obtivemos as seguintes respostas:

e Em primeiro lugar conversar com as partes e tentar entender a situacdo para
depois tomar as providéncias cabiveis. Numa situacdo extrema, onde ndo ha
perspectiva de conciliagdo, deve-se encaminhar inclusive a mudanca de area
do servidor.

e Quvir as partes individualmente, tentar mediar em uma reunido. Caso néo
tenha resolucdo, consultar legislagdo e procedimentos da instituicéo.

e  Procurar a chefia imediata para orientagdes na tomada de decisdes.

e Diélogo entre as partes, auxilio de profissionais de seguranca e salde
ocupacional (sso) da instituicdo, auxilio de profissionais de sso externos,
outros...

Percebemos equilibrio entre os grupos pesquisados como nas questdes de tipos de
conflitos: 80% apontaram os conflitos de ordem organizacional, ou seja de origem externa.
Nos desencadeadores de conflitos: 80% votaram na definicdo de tarefas, o que nos remete a
percepcao, segundo Soto (2011, p.68) “As percepgdes verdadeiramente objetivas sao muito
raras;(...) em sua maioria, as percepcfes sdo subjetivas e em consequéncia sofrem de
inexatidao ou distorgdes.” ou seja “Nas organizagdes as pessoas sempre se julgam umas as
outras com relacdo ao esfor¢o e ao desenvolvimento nos cargos.” (SOTO, 2011 p.69) e por

isto gerando situagdes de conflito.



7 CONSIDERACOES FINAIS

Conlflito: “existéncia de ideias, sentimentos, atitudes ou interesses antagonicos.(...) O
conflito é condi¢do geral do mundo animal.” (CHIAVENATO, 2004. p. 305), proprio das
relacGes interpessoais, gerado por percepcOes, diferencas individuais, comum em todas as
relacGes sejam pessoais ou profissionais. Quando trabalhados de forma inteligente ajudam a
equipe, as empresas evoluirem.

A forma como vemos e sentimos o mundo e os fatos conduzem nosso agir: “O que
captamos da realidade, 0 que experimentamos dela ndo € ela em si, mas seu conceito, que esta
limitado por um lado e modelado por outro pelas influéncias internas (emoc0es, experiéncias
prévias) e externas (culturais).” (SOTO, 2011. p. 74).

A maneira como nos comunicamos influéncia e por muitas vezes ocasiona conflitos
organizacionais: “O que normalmente se transforma em conflito comega, (...), com a ‘falta de
comunicac¢do’, em fazer suposi¢des e tirar conclusdes, enviar uma mensagem dura, tornando
dificil a pessoa ouvir o que estamos dizendo” (JO-NA apud GOLEMAN, 2012, p. 282)

A pesquisa realizada ampliou como vemos e percebemos o conflito. Fazendo-nos
refletir a forma como sentimos os fatos e 0 quanto estamos emocionalmente envolvidos.

Os fatores geradores de conflito com votacdo mais expressiva identificados pela
pesquisa foram: a definicdo de tarefa, influenciado, possivelmente, pela forma como estas séo
percebidas pelos envolvidos: tarefas entendidas como de menor relevéncia e tendem a ser
proteladas ou realizadas no Gltimo prazo. Ao mesmo tempo tarefas com grande importancia e
de grande impacto institucional tendem a ser evitadas pelo grau de dificuldade e
responsabilidade. Ambos os fatos ocasionam que sempre as mesmas pessoas assumam e
executem estas atividades gerando, por vezes, desgaste emocional. A ndo compreensdao dos
processos o que se relaciona de forma direta as tarefas além de mudancas e poder. Fatores que
sdo ligados direta ou indiretamente.

O conflito pode ser vantajoso segundo Senge (1993, apud SOTO, 2011. p. 109) “ Nas
grandes equipes, o conflito se torna produtivo. (...) A esséncia do processo Vvisionario esta na
emergéncia gradual de uma visdo compartilhada a partir de diversas visdes pessoais.” Soto
(2011, p.109) continua “Nas equipes de ‘superficie tranquila’, os membros acreditam que
devem calar suas opinides conflitivas para manter a equipe” e conclui “As equipes
inteligentes ndo se caracterizam pela auséncia de atitudes defensivas, mas pelo modo de
encara-las.”

As percepcdes do grupo pesquisado sdo no sentido da existéncia de conflito, sendo o



conflito percebido “partes percebem e compreendem que o conflito existe porque sentem que
seus objetivos sdo diferentes dos objetivos dos outros” (CHIAVENATO, 2014 p. 389). O
grupo sente que existe conflitos porém estes sdo resolvidos antes de serem manifestados.
Recomendamos que as acdes dos gestores iniciem pela reorganizacao dos processos,
alinhando a equipe para a percepcdo da importancia das tarefas e legislacbes pertinentes,
mesmo as mais simples; dar treinamento para desenvolvimento e entendimento das
atividades. Promover palestras com o tema educacdo emocional, sua compreensdo e
desenvolvimento de forma ampla na instituicdo: tanto na gestdo como nas equipes de apoio é

ponto fundamental para mediacéo de situacdes de conflito.
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APENDICE
QUESTIONARIO DE PESQUISA

Este questionario faz parte de uma pesquisa para obter dados para a elaboracdo de um
artigo de Especializacdo em Gestdo Publica/IFSC-Cerfead e visa avaliar situacdes de conflitos
que possam existir no Departamento Académico de Metal Mecanica - DAMM, Campus
Floriandpolis.

Esta pesquisa sera aplicada somente aos servidores TAEs que trabalham com o
registro académico, os coordenadores de curso e o chefe do departamento. Os dados serdo
coletados de 08/10 a 10/10 e serdo utilizados apenas para fins estritamente académicos. Sera
mantido o anonimato dos pesquisados.

Assim, gostariamos respondesse 0 questionario abaixo.

N&o existem respostas certas ou erradas. O interesse € na sua forma de perceber o
contexto da questao.

Agradecemos sua colaboragéo.

Obrigado!

Segundo Berg, Conflito vem do latim conflictus que significa choque entre duas
coisas, embate de pessoas, ou grupos opostos, que lutam entre si. E um estado antagonico de
ideias, pessoas ou interesses.

1) Em sua opinido, uma situagéo conflitante:

discordo discordo | neutro concordo | Concordo
totalmente totalmente

Faz parte da natureza
humana e, sendo assim, é
inevitavel.

E ruim e deve ser evitada.
Deve ser estimuladas, no
sentido de promover a
criatividade e a ndo
estagnacao.

2) Quais sdo os tipos de conflitos que mais ocorrem no Departamento Académico de Metal
Mecanica - DAMM objeto de estudo.



discordo discordo | neutro | concordo | Concordo
totalmente totalmente
Interpessoais (tem relacdo
com a base cultural de cada
individuo que compartilham
ambiente e atividades).
Organizacionais (resultado
das dinamicas
organizacionais em constante
mudanca, muitas delas
externas a instituicdo).
Outro (Especifique)
3) Em quais rela¢bes ocorrem os conflitos:
discordo discordo | neutro | concordo | Concordo
totalmente totalmente

TAE RA’s X TAE RA's

TAE RA’s X Chefia

TAE RA’s X Coordenadores

Outro (Especifique)

4) Em relacdo ao ambiente organizacional em estudo (DAMM/IFSC) quais dos elementos a

seguir podem ser considerados motivadores das fontes de conflito.

discordo
totalmente

discordo

neutro

concordo

Concordo
totalmente

poder

politico

definigcdo de tarefa

ndo compreensao dos
processos

diferencas culturais

mudangas

ndo distin¢do entre
problemas pessoais e
profissionais dos atores
envolvidos

falta de conhecimento sobre
as legislacBes que norteiam o
ambiente de estudo

desinteresse e inércia
observada em alguns setores,
em relagdo ao atendimento

falta de etica

Outro (Especifique)




5) Considerando os tipos de conflitos descrito a seguir, qual é a sua percep¢do dos conflitos
vivenciados no ambiente organizacional da Instituigdo?

discordo discordo | neutro | concordo | Concordo
totalmente totalmente

Conflito latente — ndo é
declarado e ndo ha, mesmo
por parte dos elementos
envolvidos, uma clara
consciéncia de sua existéncia.
Eventualmente ndo precisam
ser trabalhados.

Conflito percebido — os
elementos envolvidos
percebem, racionalmente, a
existéncia do conflito,
embora nao haja ainda
manifesta¢des abertas do
mesmo

Conflito sentido — é aquele
que ja atinge ambas as
partes, e em que ha emocdo
e forma consciente

Conflito manifesto — trata-se
do conflito que ja atingiu
ambas as partes, ja é
percebido por terceiros e
pode interferir na dindmica
da organizacgdo

6) Qual sua visdo sobre a forma de gestdo de conflitos interpessoais na Instituicdo em estudo?
discordo discordo | neutro | concordo | Concordo
totalmente totalmente

Utiliza o método tradicional
para resolucéo de conflitos.
(Processos Administrativos)
Utiliza métodos extrajudiciais
para resolucdo de conflitos.
(mediacao, conciliagao,
negociacdo, etc.)

Outro (Especifique)

7) Vocé é:
() TAE.
() Chefe ou Coordenador.

8) (Somente para Chefe ou Coordenador responderem) A partir da tomada de conhecimento
de uma situacao de conflito, quais as medidas tomadas?




