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Resumo: O presente trabalho aborda a gestdo de conflitos nas empresas como
aspecto fundamental para o sucesso organizacional, especialmente quando se leva
em consideragao a dinamica das relagdes de trabalho e as consequéncias de praticas
inadequadas, como o acumulo de funcdes. Destaca-se que tribunais trabalhistas tém
reconhecido que o acumulo de fungbes pode prejudicar o ambiente de trabalho,
acarretando problemas como o aumento de custos, rescisdo indireta ou agdes
judiciais, este cenario pode afetar diretamente a motivagcdo, o rendimento e a
qualidade das relacdes interpessoais dentro das empresas. Os conflitos internos, se
nao gerenciados adequadamente, podem resultar em queda na produtividade,
aumento da rotatividade e prejuizos para a organizagdo. Fatores como mudangas
organizacionais, objetivos divergentes e diferencas culturais sao algumas das fontes
que contribuem para desentendimentos. Modelos de resolugao de conflitos, devem
ser escolhidas conforme o contexto e as necessidades da empresa. O objetivo é
discutir os conflitos gerais que existem dentro de uma empresa e demonstrar formas
de como podem ser resolvidos, sendo utilizados de pesquisa de campo (contato direto
com uma empresa especifica), a leitura e compreenséo de artigos sobre a tematica.
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1 INTRODUGAO

A Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT), ndo aborda diretamente o tema do
acumulo de fungdes, mas o conjunto que regula o mundo do trabalho no Brasil.
Contudo, a experiéncia dos tribunais do trabalho entende que essa situagéo é algo
errado que, se provado, da ao empregado o direito a um aumento salarial, a resciséo
indireta ou a buscar seus direitos na justica. O acumulo de fungdes, pode gerar
problemas nas empresas, afetando a motivagdo, o rendimento e o ambiente de
trabalho.

Diante desse cenario, a gestao de conflitos nas empresas ganha importancia,
sendo um conjunto de métodos e praticas para identificar, mediar e resolver
desentendimentos internos. Esses desentendimentos, mesmo sendo comuns e
inevitaveis, podem impactar na produtividade da equipe, causar rotatividade de
colaboradores, aumentar os gastos e prejudicar os resultados da empresa se nao
forem bem resolvidos.

A gestdao de conflitos €, portanto, uma habilidade essencial para os
departamentos, que devem agir de forma ativa para criar um ambiente bom e de
colaboracdo. Para isso, € preciso entender o que causam os conflitos, como
mudangas na empresa, falta de recursos, objetivos diferentes, fungdes pouco claras e
diferencas culturais. Além disso, € importante conhecer as formas de resolugéo, como
as de Kenneth W. Thomas e Ralph H. Kilmann (1974), que variam entre competi¢cao,
colaboracéao, acordo, acomodagao e concessao, dependendo da situagao.

Além disso, a cultura da empresa tem um grande impacto na forma de lidar com
os conflitos internos, visto que muitos ndo se resolvem por si sO, necessitam de
intervencao direta de gestdo. Em empresas de estrutura familiar, os valores costumam
ser mais informais e pessoais, enquanto nas multinacionais a diversidade cultural
exige uma abordagem mais pensada e organizada. A capacidade do lider de
reconhecer e mediar conflitos de forma justa afeta diretamente a permanéncia de bons
colaboradores, a produtividade das equipes e a inovagado da empresa.

A importancia da gestdo de conflitos nas empresas, entendendo o que os
causa, como aparecem e as melhores formas de resolvé-los, com foco especial no
papel dos lideres e nos efeitos que esses conflitos podem ter tanto para os
colaboradores quanto para o sucesso da empresa.



2 DESENVOLVIMENTO

2.1 O que é gestao de conflitos nas empresas

A gestao de conflitos é formada de processos feitos para manter um ambiente
organizacional de respeito e harmonia entre os colaboradores. Entre as empresas e
seus setores, pode-se haver divergéncias entre pontos de vista, muitas vezes em
partes especificas da empresa.

A diversidade de ideias em certos fatores é benéfica, ja que os diferentes
modos de entender situagdes podem ajudar a ampliar o planejamento de setores com
diferentes ideias e antecipar-se a diversos modelos de problemas.

Esse processo foi criado para trazer solu¢gdes e melhorar o resultado dentro das
empresas. Além de incluir praticas de lideranca que sao primordiais.

Portanto, o conhecimento é referente a sua area de atuacgao, todo profissional
também precisa adotar uma postura que garanta na sua rotina um bom
desenvolvimento nas atividades no departamento. Mas mesmo assim, € inevitavel que
divergéncias aparegam.

Por isso as técnicas existem, para ajudar e garantir que elas nao sejam
influenciadas negativamente a produtividade e o ambiente. Desse jeito, fazendo com
que a diversidade de opinides e pontos de vista sejam benéficas para a equipe e para

a empresa.

2.2 Qual a razao da gestao de conflitos nas empresas

A gestdo de conflitos aborda muitas estratégias que podem impedir que as
divergéncias de ideias causem impactos na produtividade de uma equipe. Elas bem
implementadas garantem pontos de vistas diferentes a exposigdo de cenarios de
respeito, assim ndo permitindo que influencie no relacionamento entre os participantes
da equipe.

O ambiente de trabalho sem esse processo pode se tornar desagradavel,
impactando diretamente nos resultados do setor. Ja que com um colaborador sem
motivagao necessaria ele nao usara seu potencial maximo a favor da empresa. Além
disso, uma empresa com um ambiente sem gestao de conflitos resulta em uma maior

rotatividade de colaboradores.



Nas empresas, muitas pessoas transitam em novas oportunidades de emprego
para garantir um melhor ambiente de trabalho, enquanto outras s&o desligadas por
terem maus resultados ou condutas inadequadas. Em vista disso, ocorrem demissoes,
admissodes e processos seletivos, além da necessidade constante de treinar os novos
integrantes da equipe e a gestdo de conflitos se mostra de extrema importancia para

melhorar os resultados e evitar despesas de uma empresa ou de um setor.

2.3 Como Funciona a Gestao de Conflitos

A gestao de conflitos funciona como um processo com diferentes formas de
lidar com as divergéncias. Em um primeiro momento, algumas pessoas preferem
evitar o conflito, adiando a conversa e fingindo que nada esta acontecendo. Outras
optam por amaciar a situacao, tentando manter a harmonia sem enfrentar o problema
de fato.

Ha também casos em que alguém simplesmente impde uma solugéo, usando
sua autoridade para decidir sem considerar a opinido dos demais — o que pode gerar
insatisfacdo. Um caminho mais equilibrado é a negociagdo, onde todos cedem um
pouco para chegar a um acordo.

Por fim, a forma mais eficaz € a integracdo. Nela, todos os envolvidos
participam ativamente na construgédo da solugdo, em um ambiente aberto ao dialogo.
Isso ajuda a resolver o conflito de forma mais profunda e evita que ele volte a
acontecer.

A gestao de conflitos valoriza especialmente a negociagao e, principalmente, a
integracdo porque sao essas abordagens que fortalecem as relagdes e criam um
ambiente de trabalho mais saudavel e colaborativo.

O cddigo de ética € um conjunto de normas que visa organizagao, clareza e
respeito dentro da empresa, onde sao estabelecidas condutas corretas para se ter
dentro da empresa. Ele serve como um guia para garantir que as agdes da empresa
estejam alinhadas com seus valores e objetivos, promovendo um ambiente de
trabalho ético e transparente.

O codigo de ética ira abordar temas como os valores e principios,
comportamentos dos colaboradores, conformidade legal e regulatéria e
procedimentos de denuncias. Os canais de denuncia € um meio do colaborador relatar
seus problemas dentro da empresa de forma an6nima, os canais sdo gerenciados ou

por terceiros ou pela propria empresa.



Canais de denuncia s&o ferramentas para relatar irregularidades, promovendo
um ambiente de trabalho ético e transparente. Esses canais podem ser internos,
gerenciados pela propria empresa, ou externos, utilizando servigos especializados. A
lei 14.457/22 exige que empresas com CIPA (Comisséo Interna de Prevencdo de

Acidentes e Assédio) implementem um canal de denuncias.

2.4 Quais os estilos de gestao de conflitos

Os estilos de gestao de conflitos mostram como cada pessoa tende a lidar com
situagdes de divergéncia dentro das empresas. De acordo com o método Thomas-
Kilmann(1974), existem cinco estilos principais, e cada um pode ser mais adequado
dependendo do contexto.

O estilo de competicdo € quando a pessoa busca impor sua vontade,
priorizando seus proprios interesses, mesmo que isso signifique ignorar as
necessidades do outro. E comum em ambientes mais hierarquicos, onde quem tem
mais poder acaba decidindo. Ja a colaboragao € o oposto: busca-se uma solugao que
atenda aos dois lados. E um estilo que valoriza o didlogo, a escuta e a construgdo
conjunta da melhor saida para todos.

A conciliagdo representa um meio-termo. Nesse caso, cada parte cede um
pouco para que se chegue a um acordo possivel. Ninguém ganha tudo, mas todos
ganham alguma coisa. Ja na acomodagao, a pessoa escolhe nao enfrentar o conflito,
muitas vezes para evitar desgaste ou por entender que o0 assunto ndo vale a discusséo
naquele momento. Por fim, a concessao ocorre quando alguém abre méo totalmente
de seus proprios interesses para priorizar os do outro lado.

Embora pareca que alguns estilos sejam melhores que outros, todos podem
ser Uteis em determinadas situacdes. A competicao, por exemplo, pode ser necessaria
em decisdes urgentes. A concessao pode ser estratégica quando se quer preservar a
relagdo ou ganhar forga para um momento mais importante. E, as vezes, acomodar &
simplesmente a escolha mais pratica. No entanto, sempre que possivel, colaboragao
e conciliagdo tendem a gerar solugdes mais equilibradas e sustentaveis.

Mais do que escolher um estilo fixo, o ideal é saber avaliar cada situagéo e
adaptar a forma de agir. Ter essa consciéncia é essencial para lidar com conflitos de

forma mais inteligente e construtiva.

2.5 Gestao de conflitos e sua importancia nas empresas.



A gestdo de conflitos busca resolver todos os conflitos de uma empresa da
forma mais rapida e eficaz, sendo assim nao gerando maiores conflitos seja entre
colaboradores ou colaborador com a empresa, e por sua fungcdo dentro de uma
empresa acaba se tronando essencial.

“De acordo com Burbridge e Burbridge (2012), os conflitos auxiliam no processo de
mudangas necessarias e crescimento das empresas, mas em contrapartida, geram
custos que passam despercebidos, mas que influenciam no funcionamento da empresa,
como a alta taxa de rotatividade, absenteismo, motivagéo reduzida, baixa produtividade,
etc.”

“O que vai determinar se o conflito € construtivo ou negativo sera a motivagédo das

pessoas envolvidas, sendo que, em qualquer empresa, é de responsabilidade do gestor
ou gerente facilitar a gestao desse conflito.” (McINTYRE, 2007, p. 303).

A gestao de conflitos € um processo e, como tal, envolve diferentes etapas, que
podem ser classificadas de diferentes formas. A evitagdo envolve tanto acgdes
preventivas quanto a fuga do conflito em si, desacelerando seu reconhecimento e,
consequentemente, a possibilidade de resolugado. Ja o ato de amaciar representa uma
forma provisoria de escape, baseada na negacao do conflito por meio de tentativas de
apaziguamento superficial.

A estratégia de imposicao refere-se a adogcdo de uma solugédo unilateral,
normalmente sustentada pela autoridade de uma lideranca ou de uma das partes
envolvidas, desconsiderando a escuta e a participagcdo dos demais. Em contrapartida,
a negociacao busca um equilibrio, permitindo que todas as partes envolvidas cedam
parcialmente para alcangar uma resolugdo mutua.

Por fim, a integracdo propde um ambiente colaborativo, no qual diferentes
pontos de vista sdo acolhidos e estimulados, promovendo o didlogo e o confronto
construtivo das ideias. Essa abordagem visa nao apenas solucionar o conflito atual,
mas também prevenir sua recorréncia, fortalecendo as relagbes interpessoais e
institucionais. A gestdo de conflitos utiliza as duas ultimas opgdes, priorizando a
integracdo como o melhor formato para a manutencédo de relagbes saudaveis no
trabalho.

Ao trabalhar em conjunto, todos os envolvidos tomam consciéncia de sua
responsabilidade para a constru¢do do clima organizacional, além de constatar que

as melhores solugdes nascem de uma combinacao entre diferentes pontos de vista.

2.6 Qual o Papel do Lider Na Gestao de Conflitos



Quando se ha um lider com conhecimento de lideranga, o dialogo é usado para
todas as resolugbes e ha certa tendéncia de nao haver conflitos, porém quando
ocorrem sao resolvidos de forma eficaz, ndo tornando a empresa um ambiente toxico,

onde ha um clima ruim e o colaborador se torna prejudicado.

“O lider deve entender que resolver um conflito ndo é sé uma questéo de descobrir o
que € certo ou o que é errado. Mais do que isso, gestao de conflitos € uma questao de
foco no resultado, ajuste de métodos e processos, que no fim contribuem para a

evolugéo da sua empresa. ” (Araujo, 2024)

Assim, um lider deve tomar a frente pela implantacdo de uma dinamica de
gerenciamento das divergéncias, impedindo que elas tomem propor¢des grandes.
Sempre que perceber embates em potencial, cabe ao gestor antecipar as medidas de
controle, avaliagao e colaboracédo na busca por um desfecho benéfico para todos.

Caso contrario, ele tera de lidar com confrontos mais profundos, levados para
o lado pessoal e, por isso, mais complexos de se resolver. Ou podera fingir que as
desavencas n&o existem, permitindo que o trabalho de toda a equipe seja afetado por
um clima pesado e sem espaco para o desenvolvimento em conjunto.

Escolhendo esse caminho, também ficara dificil reter talentos, construir um
ambiente de cooperacdo e inovagdao, com altas chances de enfrentar taxas de
rotatividade elevadas.

Entdo, é responsabilidade do lider agir como um mediador eficiente, que nao
tome partido e forneca o auxilio necessario para que os envolvidos no conflito

cheguem a uma concluséo valida.

2.7 A influéncia da cultura da empresa diante dos conflitos.

A cultura da empresa esta totalmente ligada aos conflitos, pois geralmente
quando a empresa é de cultura familiar, a resolugdo ou € mais simples ou pode acabar
gerando magoas dentro da questdo familiar. Diferente de uma empresa de cultura
organizacional de uma nacional ou multinacional, visto que pode até haver angustia
do colaborador, mas ele dificiilmente ira sair apenas por esse motivo e continuara
sendo dentro da empresa.

Lidar com conflitos em empresas familiares requer uma abordagem sensivel e

estratégica, considerando a complexidade das relagdes familiares e empresariais.


https://fia.com.br/blog/como-ser-um-bom-lider/

E essencial estabelecer canais eficazes de comunicacao e adotar praticas que
promovam a transparéncia, a resolugao construtiva de conflitos e a harmonia entre os
membros da familia e os colaboradores da empresa. Uma abordagem proativa para
lidar com conflitos em empresas familiares envolve a criagdo de um ambiente aberto
e inclusivo, onde os membros da familia e os colaboradores se sintam encorajados a
expressar suas preocupacgoes, ideias e perspectivas.

Além disso, a implementacdo de processos formais para a resolugdo de
conflitos, como a mediagédo ou a criagcdo de um conselho consultivo, pode oferecer
estruturas para lidar com desentendimentos de forma imparcial e construtiva. A
definicdo clara de papéis, responsabilidades e processos decisoérios € fundamental
para mitigar conflitos em empresas familiares. Estabelecer diretrizes claras para a
sucessao, a governanga corporativa e a gestao de conflitos podem ajudar a evitar mal-
entendidos e ambiguidades que frequentemente levam a desavencas.

Ademais, a busca por orientacao externa, como consultoria especializada em
empresas familiares, pode oferecer insights valiosos e ajudar a implementar praticas
de gestao eficazes.

A promogao de uma cultura organizacional baseada no respeito mutuo, na
colaboracdo e na valorizacdo das contribuicdes individuais pode contribuir
significativamente para a prevencdo e a resolugdo de conflitos em empresas

familiares.

2.7.1 Politicas Internas como Ferramenta de Prevengao de Conflitos.

As politicas internas exercem papel fundamental na gestdo de conflitos. Ao
estabelecer regras claras de conduta, comunicagdo e tomada de decisbes, elas
reduzem ambiguidades e evitam mal-entendidos entre colaboradores e setores,
conhecido como cddigo de ética (Oliveira, 2020).

Conflitos surgem perante a falta de alinhamento entre expectativas individuais
e normas da empresa. Nesse sentido, politicas bem estruturadas — como codigos de
ética, normas de convivéncia, regulamentos internos e protocolos de comunicagédo —
servem como guias objetivos, promovendo maior coesao e previsibilidade nas
relagdes profissionais (Souza & Lima, 2022).

Além disso, autores como Herzberg (1959) destacam que politicas internas

atua como fator essencial, cuja auséncia pode causar insatisfagao e gerar conflitos.



As empresas tendem a adotar politicas internas como forma de padronizar praticas e
reduzir atritos internos.

Portanto, investir e sempre estar em atualizagao das politicas internas ¢ uma
peca-chave para uma gestao de conflitos eficaz, pois oferece diversas vantagens para

a mediacao e a prevengao de tensdes no ambiente de trabalho.

2.8 O que diz a CLT sobre os conflitos

A CLT (Consolidacgao das leis do Trabalho) nao fala nada diretamente sobre os
conflitos dentro da empresa, porém, a jurisprudéncia assegura o colaborador alguns
direitos diante de conflitos se ele estiver fazendo algo que nao pertence a ele.

A Consolidagao das Leis do Trabalho (CLT) nao trata diretamente do acumulo
de funcéo, mas a jurisprudéncia trabalhista reconhece o direito a reajuste salarial ou
rescisdo com direitos garantidos caso a situagao seja comprovada.

Diante disso, os trabalhadores nesse tipo de situagao tém os seguintes direitos:

e Acréscimo salarial: se houver acumulo de fungdo, o empregado pode

solicitar um aumento proporcional as novas responsabilidades;

e Pedido de rescisdo indireta: se a empresa nao resolver a situacao, o

trabalhador pode pedir demissdo sem perder seus direitos trabalhistas;

e Acao judicial: caso a empresa se recuse a regularizar a situagéo, o

trabalhador pode recorrer a Justica do Trabalho com ajuda de um advogado.

3 PRINCIPAIS CAUSAS DE CONFLITOS NAS EMPRESAS.

As empresas sao compostas por diferentes grupos de pessoas que trabalham
diariamente, e por esse motivo os conflitos sdo inevitaveis e podem se manifestar das
mais variadas formas. Uma das causas mais frequentes € a rivalidade entre os setores
sobre objetivos, como por exemplo, se um determinado setor esta proposto a reduzir
o custo de producédo afim de melhorar a economia da empresa, mas um setor distinto
tem como objetivo elevar ou manter a qualidade, ha um confronto entre as duas partes,
causando descontentamento em toda a empresa. A distribuigdo de recursos é outro
motivo de briga, ja que eles competem entre si para conseguirem o dinheiro e
cumprirem suas metas.

Os embates nao ocorrem unicamente entre os diferentes setores, mas também
dentro deles. Fruto diretamente da ma gestdo empresarial, os colaboradores se
tornam estressados pelo ambiente de trabalho. O chefe que sempre grita, desvaloriza,
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nao fornece orientagcdes precisas, favorece apenas um individuo pelo trabalho feito
em equipe, e trata seus subordinados como descartaveis gera um péssimo clima
organizacional. Nesses momentos, € missao do gestor se atentar a todos os detalhes.
A falta de organizagéao, prazos muito curtos e até mesmo mudangas de cenarios como
a mudancga da equipe de diregao contribui para o surgimento de novos conflitos.

Sendo assim, as divergéncias podem ser de ordem pessoal, interpessoal ou
organizacional. Quando determinado individuo esta frustrado ou aborrecido,
caracteriza-se como ordem pessoal, o problema reside na situacdo ser escalonada
rapidamente para uma divergéncia interpessoal, ou seja, se torna um impasse para
todos. Em contraste com os conflitos de ordem organizacional, visto que a
responsabilidade recai na empresa e na sua administragdo, como seus processos e
rotinas.

As empresas precisam se manter competitivas para garantir sua saude
financeira, o que exige constantes mudancgas estruturais, tecnolégicas e
comportamentais que muitas vezes geram insatisfacdo e medo entre os
colaboradores, desencadeando conflitos. A redugcido de recursos, como demissdes e
cortes de custos, sobrecarrega os colaboradores remanescentes e aumenta a pressao
por produtividade, agravando os atritos. Além disso, divergéncias entre departamentos
surgem frequentemente devido ao desalinhamento de metas e a comunicagao
deficiente. A falta de clareza sobre fungdes e expectativas cria inseguranga e
irritabilidade, enquanto a interdependéncia intensa entre equipes pode intensificar os
conflitos. Por fim, uma cultura organizacional predatéria, que tolera comportamentos
téxicos como assédio e discriminacao, contribui para um ambiente hostil e conflitos

mais frequentes.

3.1 Quais sao os tipos e formas de administrar conflitos

Os conflitos fazem parte da convivéncia humana e podem costumam ser
classificados em quatro tipos principais: intrapessoal, interpessoal, intragrupal e
intergrupal.

O conflito intrapessoal afeta uma unica pessoa. Ele surge quando alguém se
vé diante de duvidas, escolhas dificeis ou sentimentos contraditérios. E uma forma de
conflito interno que pode causar inseguranga ou indecisao, porque envolve valores,

desejos e pensamentos que nem sempre estao em sintonia.
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O conflito interpessoal, por sua vez, envolve duas ou mais pessoas. Ele se
manifesta quando ha diferengas de opinido, de comportamento ou de interesses. E
comum em ambientes como o trabalho, a escola ou até dentro de casa, quando as
pessoas pensam ou agem de formas diferentes e isso gera atrito.

Ja o conflito intragrupal aparece dentro de um mesmo grupo, quando os
préprios integrantes tém ideias ou posicionamentos diferentes sobre algum assunto.
Um exemplo simples seria a escolha dos procedimentos de um projeto, quais pessoas
poderiam executar certas etapas, etc.

O conflito intergrupal acontece entre dois ou mais grupos distintos. Isso
costuma acontecer quando os objetivos ou interesses desses grupos entram em
choque. Um exemplo claro sao as rivalidades entre torcidas organizadas de times de
futebol, que muitas vezes ultrapassam os limites do esporte e acabam gerando
confrontos violentos entre os torcedores ou até com a policia.

Para lidar com esses conflitos, existem cinco formas principais de abordagem:
competicdo, acomodacgao, afastamento, acordo e colaboragdo. Cada uma delas pode
funcionar melhor em determinadas situagcbes. Nao existe um unico jeito certo de
resolver um conflito, porque tudo depende do contexto, das pessoas envolvidas e do

que se busca com a solugao.

4 PESQUISA DE CAMPO

Para o entendimento e compreensao da gestao de conflitos conduzida dentro
da empresa de modo pratico, foi realizada uma entrevista com a Gestora de Recursos
Humanos de uma empresa localizada na cidade de Guaratingueta/SP. A entrevista
ocorreu através de gravagao de voz e sua respectiva transcrigdo, as nove perguntas
foram incorporadas de forma continua, com o objetivo principal de identificar estilos
de gestao adquiridos pela empresa frente a conflitos internos e externos, além de as
adversidades enfrentadas por tal setor.

Quando questionada sobre os principais tipos de conflitos enfrentados e as
metodologias utilizadas para resolvé-los, a profissional destacou que os casos mais
recorrentes envolvem questdes relacionadas a transporte, restaurante e beneficios.
Cada situagéao é tratada individualmente, ja que, segundo ela, “os conflitos nunca tém
a mesma nuance”. A resolugao ocorre por meio de dialogo e busca de alternativas

que atendam ao maior numero de pessoas envolvidas.
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Em relacdo a como a cultura organizacional influencia o tratamento dos
conflitos, foi ressaltado que a empresa possui uma cultura familiar e tradicional. Isso
faz com que muitos colaboradores optem por resolver os problemas internamente e
de maneira informal, o que pode agravar os conflitos antes de chegarem ao RH. Essa
informalidade também gera falhas de comunicagao entre lideres e equipes, apontadas
como um dos maiores desafios na gestao de pessoas.

Sobre os desafios enfrentados pelo RH na mediacdo de conflitos, a
entrevistada reforcou que a principal dificuldade esta na comunicagao, tanto entre
colaboradores quanto entre gestores e liderados.

Acerca das iniciativas e treinamentos voltados a prevencdo de conflitos, foi
informado que existe um programa de liderangca destinado aos gestores e
supervisores, com foco em comunicagado e gestdao de pessoas. Entretanto, ndo ha
programas voltados a todos os colaboradores, o que limita a disseminagao das boas
praticas de convivéncia.

Quando questionada sobre a existéncia de métricas para avaliar a resolugao
dos conflitos, explicou que o RH n&o possui indicadores proprios, mas a empresa
conta com um canal de denuncias terceirizado, utilizado quando os casos atingem
maior gravidade. Esse canal realiza a mediagdo e o controle das ocorréncias mais
sérias.

Em relagcdo as competéncias necessarias aos profissionais de RH para lidar
com conflitos, a entrevistada destacou a importancia da boa comunicagao, paciéncia
e equilibrio emocional. Segundo ela, esses atributos sdo essenciais para manter a
postura adequada diante de situagbes delicadas, como desligamentos e
desentendimentos entre colaboradores.

Por fim, ao ser questionada se o sucesso na gestao de conflitos pode melhorar
o0 ambiente corporativo, foi afirmado que destacando uma boa conducéo de conflitos
o clima organizacional é fortalecido a confianga entre as equipes e evita que pequenos
problemas se transformem em tensées maiores.

De acordo com as informacdes retiradas da entrevista entende-se que a
competéncia mais relevante para a gestdo de conflitos dentro do RH engloba
comunicacao e empatia. O ambiente de trabalho é extremamente influenciado pelo
clima organizacional entre os setores da empresa. O RH tem o papel de oferecer o
suporte necessario aos colaboradores e lideres, mesmo que nao tenha autonomia

total sobre todas as decisoes.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A gestdo de conflitos € fundamental para o bom funcionamento de toda
empresa, independentemente de sua cultura organizacional. Com o auxilio das
pesquisas bibliograficas e da pesquisa de campo foi apresentado que os conflitos
empresariais geralmente surgem do acumulo de fungdes, falhas na comunicagao,
discordancia de ideias ou ma lideranca, fatores que afetam diretamente o clima
organizacional da empresa, a motivagao dos colaboradores e, consequentemente, a
produtividade como um todo. Entre tanto, ao aplicar estratégias de resolugcdo de
conflitos e obter sucesso, € possivel gerar oportunidades de crescimento como
inovagbes e promover um ambiente de trabalho saudavel fazendo melhorias nas
relagdes interpessoais. Também é evidenciado que cada conflito requer sensibilidade
e metodologia personalizada para sua resolucao, e que sao diretamente influenciados
pelo posicionamento do lider mediante a conflitos e a cultura organizacional.

A partir disso, conclui-se que é de grande importancia investir em liderangas
funcionais, iniciativas de preparacao para prevenir conflitos, e, se inevitaveis, resolvé-
los de forma construtiva mantendo um clima tranquilo e respeitoso no ambiente de

trabalho.
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