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7 Mitos na Gestao de Conflitos

nas Organizagoes

0s conflitos fazem parte do dia a dia de todos, seja no trabalho, em casa
ou na vida social. Todo conflito provém de uma incompatibilidade de
valores, ideias, opinies, interesses e necessidades. Ha também os con-
flitos pessoais que tém caracteristicas diferentes, pois surgem quando
ha uma dissociagao entre pensamento (valores) e agao do individuo.
No mundo corporativo, os conflitos sdo comuns e podem surgir em
varias dimensdes: com colegas, com o superior, com subordinados, ou
mesmo, entre grupos, areas ou departamentos. Em toda organizagao
existem conflitos e isso ndo é evidéncia de falhas de gestao, como
muitas pessoas acreditam.

As causas dos conflitos sao variadas, como: mudangas, lutas por poder,
emogdes, vaidade/orgulho, esteredtipos, preconceitos, recursos escas-
s0s, etc. Em projetos o potencial de conflitos é ainda maior, pois as
equipes sao dinamicas e muito heterogéneas, a autoridade do gerente
¢ efémera, ha escassez de recursos e as prioridades em cronogramas
potencializam os conflitos, em fungao de necessidades e interesses.

Ha& muitos mitos que envolvem o tema “conflitos” nas organizagdes,
podendo-se destacar:

Mito 1 - Todo conflito é negativo

Se em um primeiro momento um conflito pode trazer desconforto para
algumas pessoas e causar um mal-estar no ambiente organizacional,
o debate e a discussao podem trazer beneficios, gerando novas ideias,
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novas visdes sobre o objeto do conflito, solugées
inovadoras e melhorias em processos. Portanto,
os conflitos podem ser positivos e nao devem ser
eliminados.

Mito 2 - Todo conflito gera inimizades

Os conflitos nas organizagdes, sejam os de causa pro-
fissional ou de questdes de relacionamento pessoal,
sao decorrentes de divergéncia de opinides e valores,
contrariando a ideia que os conflitos sdo causados
por pessoas probleméticas. Assim, dependendo das
caracteristicas de personalidade dos envolvidos, da
inteligéncia emocional, o resultado do conflito pode
trazer, além de solugdes para o caso, relagdes pes-
soais mais sdlidas e colaborativas.

Mito 3 - Com o passar do tempo, os conflitos
se resolvem

Se nao houver uma intengao, uma interagao ou agéo,
o conflito tende a se perpetuar e as relagdes per-
manecerao estremecidas. Dependendo da situagao,
o conflito pode se acentuar, comprometendo o am-
biente de trabalho, podendo inclusive, estimular a
agregacao de outras pessoas formando grupos par-
tidarios antagonicos. Ressalta-se que nem todos os
conflitos tém solugao, independentemente da vonta-
de de bons gestores.

Mito 4 - Vencedor e perdedor: tipico de conflitos
Um conflito ndo solucionado tem somente “perdedo-
res”, ou seja, todos perdem, sobretudo a organizagao
que tera seu clima organizacional afetado e a pro-
dutividade comprometida. Entretanto, um conflito
solucionado pode trazer beneficios para as partes
envolvidas (se ndo todas, boa parte delas), incluindo
a organizagao, ou seja, um conflito solucionado sem-
pre tera “vencedores”.

Mito 5 - Na comunicagéo, o que importa sdo as
palavras

A comunicagdo nao-verbal tem importancia signifi-
cativa nas comunicages. Informagées da Harvard
Business School Press indicam que as palavras repre-
sentam apenas 8% nas comunicagdes, enquanto ento-
nagao e tonalidade da voz (37%) e expressao corporal
(55%). Outro fator importante na solugéo de conflitos

€ a escuta ativa, que € diferente de “ouvir”, pois trata-se de uma atitude
que exige: colocar-se em atengao, querer compreender e centrar-se no
outro. Dados de Alcade e Tejerina indicam que a escuta ativa ocorre
pelos olhos (83%) e apenas 11% pelos ouvidos. Os 6% restantes séo
escutados pelo nariz, boca e maos.

Mito 6 - Ha uma Unica forma de se solucionar um conflito

Ha pelo menos cinco formas distintas de se solucionar um conflito, em
fungdo de particularidades da situagéo, do estilo dominante do gestor,
do tempo disponivel e da cultura da organizagao.

+ Fuga - Ndo o soluciona, apenas adia a solugdo. Imagem do ges-
tor pode ficar comprometida e o ambiente alterado.
Amaciamento — O gestor apazigua os animos exaltados, desta-
cando os pontos de convergéncia para manter a harmonia e 0s
relacionamentos.

Barganha - Ha a busca de solugdo que traga algum grau de sa-
tisfagdo para as partes — é uma solugao temporaria ou parcial
para o conflito.

Uso do poder — O gestor utiliza para solucionar um problema
urgente, impondo-se. Alternativa répida e autocrata. Um lado
sempre se sentira perdedor.

Cooperagao — 0 gestor incorpora diversos pontos de vista, com
atitude cooperativa e didlogo aberto que geralmente conduz ao
bom senso e comprometimento

Mito 7 - Feedbacks aumentam o nivel de conflitos

Muitos pensam que feedbacks sao criticas ao desempenho ou com-
portamento de um subordinado ou colega. H, na realidade, trés tipos
distintos de feedbacks:

+ Reconhecimento - transmite ao profissional agradecimento e
valorizagdo pelo que se fez/faz, estimulando-o para manter/mel-
horar sua performance.

Orientagao — informa ao colaborador a necessidade de aprender,
crescer ou mudar.

Avaliagao - o gestor efetua comparagdes implicitas ou explici-
tas a um padrao, subsidiando tomadas de decisao.

Concluséo

Os conflitos sdo inerentes as relagdes humanas. No ambiente profis-
sional tornam-se corriqueiros, pois as pessoas sao diferentes em seus
valores, opinides e necessidades, por isso, a atuagéo do gestor na so-
lugéo de conflitos é essencial. Assim, um conflito deve ser enfrentado
0 mais cedo possivel, e em geral, com privacidade, usando uma abor-
dagem direta e colaborativa, visando esclarecer os fatos e resolver a
situagéo rapidamente. Se o conflito for bem gerenciado, pode trazer
aumento na produtividade da equipe, inovagdes, melhoria no processo
decisdrio e no clima organizacional.
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