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RESUMO

A gestdo publica em tempos atuais, possui um corpo de trabalho composto por pessoas de
todos as personalidades e lugares. O choque entre essas pessoas gera situacdes e conflitos no
cotidiano de trabalho e torna-se perceptivel ndo apenas para os trabalhadores, mas para as
outras pessoas de fora da instituicdo. O presente trabalho tem o objetivo de analisar a
percepcao de assessores e gerentes acerca da gestdo de conflitos na gestdo publica municipal.
A pesquisa caracteriza-se como qualitativa e descritiva. Para a coleta de dados utilizou-se
como instrumento um questionario aplicado a cinco gestores e uma assessora de uma
Secretaria Municipal de Salude, da regido metropolitana, no estado do Ceara. Conclui-se que,
na percepcdo dos participantes desta pesquisa, existem situacGes de conflitos na gestdo
publica municipal. Considerou-se que € primordial, para a resolucéo de conflitos, a ferramenta
comunicacdo. A percepcdo de que o diadlogo e fundamental para a gestdo de conflitos
ferramenta é significativa, uma vez que ndo funcionando faz-se necessaria a aplicacdo de

processo disciplinar aos envolvidos.

Palavras-chave: Gestdo de Conflitos. Gestdo Publica. Assessoria.



ABSTRACT

Public management in modern times has a body of work composed of people of all
personalities and places. The clash between these people creates situations and conflicts in the
daily work and becomes perceptible not only for the workers, but for the other people outside
the institution. The present work has the objective of analyzing the perception of advisors and
managers about the management of conflicts in the municipal public management. The
research is characterize as qualitative and descriptive. For data collection, a questionnaire
applied to five managers and an advisor of a Municipal Health Department of the
metropolitan region in the state of Ceara was use as instrument. It is conclude that, in the
perception of the participants of this research, there are situations of conflicts in the municipal
public management. It was consider that the communication tool is of paramount importance
for conflict resolution. The perception that the dialogue is fundamental for the management of
conflicts tool is significant, since not working it is necessary to apply disciplinary process to

those involved.

Keywords: Conflict Management. Public Administration. Advice.
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1 INTRODUCAO

Os conflitos estdo inseridos no dia a dia das pessoas, podendo eclodir em qualquer
ambiente e com pessoas das mais varias culturas, principios, lugares e se intensificando mais
ainda com o conhecimento cientifico e os avangos tecnoldgicos e inerentes as relacGes
humanas. De acordo com Robbins (2005, p. 190) “os conflitos ocupam 0s seres humanos
mais que qualquer outro assunto - com excecdo de Deus e do amor.” O conflito surge na
presenca da subjetividade humana, nas diferentes crencas, valores e principios que estdo
enraizados em cada um.

O ambiente de trabalho tem se tornado um local onde a competicdo, prazos,
vida acelerada, diferentes condutas e principios pessoais tem causado estresse e irritabilidade
nos profissionais gerando conflitos interpessoais. No ambiente do servico publico ndo é
diferente, pois as questdes politicas e as diferentes formas de ingresso no setor sdo algumas
das causas de conflitos (ELIAS; DALMAU; BERNARDINI, 2013).

O presente estudo aborda o tema gestdo de conflito nas organizacdes publicas
tendo como personagens principais o profissional em cargo de assessoria e gestores. O
ambiente especifico, no caso, no &mbito de uma Secretaria Municipal de Salde, no estado do
Ceard, situado na regido metropolitana de Fortaleza, tem como objetivo a melhoria da
qualidade de vida dos cidaddos através do acesso a programas e servicos de salde. A
preferéncia desta se deu pela presenca de conflitos, que de alguma forma poderiam influenciar
no andamento dos trabalhos e causar desconforto nos colaboradores que trabalham na mesma.
Nesse contexto surgiu o interesse em pesquisar o tema conflito, visando
responder a seguinte questdo: Quais sdo as percepgdes de assessores e gerentes acerca da
gestdo de conflitos no ambiente de trabalho no &mbito da gestao publica municipal?
Pressupde-se que 0s assessores e gestores que estdo inseridos no contexto da
administracdo publica possuem a capacidade e experiéncias suficientes para lidar com as
situacOes de conflitos no ambiente organizacional, uma vez que alguns ja estdo trabalhando
nesse ambito ha algum tempo. Contudo, € possivel perceber que alguns desses profissionais
séo de cargo de confianga ou comissionados e até mesmo de desvio de funcdo o que pode de
certa forma dificultar por um periodo a gestéo de conflitos até que haja uma adaptagéo destes.
O objetivo principal deste estudo é analisar a percepcao de assessores e gerentes
acerca da gestdo de conflitos na gestdo publica municipal e como objetivos especificos:
a) Identificar fatores relacionados aos conflitos na gestdo publica municipal.

b) Conhecer a percepcdo de assessores e gerentes acerca das consequéncias de conflitos
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para a gestdo publica municipal.
c) Discutir a forma como as situagdes de conflitos sdo administradas por assessores e
gerentes que atuam na gestao publica municipal.

Esse estudo justifica-se pela constatacdo de pouco material de referéncia quanto
ao assessor organizacional na mediacdo de conflitos na gestdo publica municipal, observando
que este profissional estd atuando em varias instancias ainda assim ndo se tem uma producao
significativa quanto a este tema em especifico. Assim, ha uma importancia da tematica para o0s
profissionais de assessoria e para gestores dos 6rgaos do setor publico municipal, percebendo-
se que o primeiro possui uma pluralidade de atividades no local que atua, ainda que seja
perceptivel sua competéncia em lidar com as multiplas tarefas e resolu¢do de problemas, a
organizacdo apresenta certos conflitos e nisto se € necessario ter uma gestdo que esteja
preparada para lidar com tais situacdes.

O trabalho foi estruturado em cinco capitulos, além desta introducdo, da seguinte
forma: no capitulo 2 apresenta-se o referencial tedrico da pesquisa destacando-se Conflitos:
conceitos introdutorios, tipos, gestdo puablica, assessoria organizacional e a mediacdo de
conflitos. O capitulo 3 explica os procedimentos metodoldgicos utilizadas para a realizacdo do
estudo. Na sequéncia o capitulo 5 equivale a apresentacédo e andlise dos resultados da pesquisa,
a saber: caracterizacdo dos participantes, fatores relacionados do conflito na gestdo publica
municipal, consequéncias dos conflitos e gestdo de conflitos. Por fim, as consideragdes finais
salientam os dados obtidos durante o tempo de estudo enfatizando o alcance do objetivo geral

e dos especificos pré-estabelecidos.
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2 MEDIACAO DE CONFLITOS E GESTAO PUBLICA

Os conflitos estdo presentes em todas as organizacGes e grupos é instigado quando
alguém, por algum motivo, ndo concorda com atitudes, opinides ou posicionamentos de outro
individuo. Robbins (2005, p. 190) afirma que “Outros aspectos comuns nas defini¢des sdo a
oposigdo ou a incompatibilidade ¢ alguma forma de interagdo”. Neste capitulo séo
apresentados alguns conceitos sobre o tema mediacdo de conflitos no contexto do servico

publico, tipos e causas, além das suas consequéncias para a organizacao.

2.1 Conflitos: conceitos introdutdrios, tipos e a gestdo publica

De acordo com Robbins (2005, p. 185) “[...] o conflito ocorre quando uma das
partes percebe gque a outra parte afeta, ou pode afetar, negativamente, alguma coisa que a
primeira considera importante”. Segundo Yarn (1999, p.113) o conflito ¢ um “processo ou
estado em que duas ou mais pessoas divergem em razdo das metas, interesses ou objetivos
individuais percebidos como mutuamente incompativeis”. Na percep¢do de Schermerhorn,
Hunt e Osborn (1998, p.268) “[...] ocorrem conflito sempre que houver desacordos numa
situacdo social com relacdo a questdes importantes, ou sempre que um antagonismo
emocional cria um atrito entre pessoas ou grupos’.

Os conflitos sdo inerentes ao ser humano, ou seja, esta diretamente ligado a sua
esséncia. E uma vez ou outra surge das diferencas entre os individuos de cunho religioso
distinto ou opinido, ideologia politica entre outros. De acordo com Robbins (2009), na visao
tradicional, o conflito deveria ser evitado, pois ele indicava que algo ndo estava funcionando
plenamente, usado como sindnimo de violéncia e até mesmo irracionalidade, perdurando esse
pensamento através nas décadas de 1930 a 1940. Apos, surgiu a visdo das relacbes humanas
gue acreditava ser o conflito apenas algo que existia e visto como natural, ou seja, inevitavel.
Sendo assim, essa escola prega a aceitagdo deste. Essa teoria era dominante nas décadas de
1940 a aproximadamente 1965. Por ultimo, na visdo interacionista que esta em ‘vigor’ nos
dias atuais, se tem o encorajamento do conflito, acreditando que este pode gerar frutos
positivos para a organizagdo, melhorando o desempenho, tirando o grupo da apatia.

Semelhantemente, o citado autor exemplifica trés tipos de conflitos. O conflito de
tarefa esta ligado ao contetido e ao objetivo do trabalho em si, sendo que este ocorrendo de

modo moderado se classifica como funcional; o de processo estd relacionado a como o
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trabalho € feito, para que seja produtivo é necessario que ele ocorra de baixo nivel; e por
ultimo o de relacionamento atrelado as relagBes interpessoais sendo na sua maioria
disfuncionais que pode prejudicar o relacionamento no trabalho atrapalhando o andamento
das atividades da organizacdo (ROBBINS, 2009).

Segundo Handy (1993 apud MARTINELLI, 2002), os conflitos sdo divididos em
trés categorias sendo estas: discussdo, competicdo e conflito em si. O conflito de discusséo
traz a ideia do compartilnamento de ideias e solu¢es do grupo, onde os membros possuem
liberdade de dar suas opinides. Ja no conflito de competicdo, existe os padrGes de
desempenho onde a ideia é que todos podem ganhar, elevando a motivacdo e
consequentemente a produtividade.

Nas organizacdes em geral a causa dos conflitos sdo explicitadas com base nas
relacBes humanas podendo ocorrer por competicdo, choque de valores distintos, delegacéo de
atividades a pessoas sem a competéncia necessaria e até mesmo as mudangas que geram
desconforto.

Segundo Quinn et al (2012), os niveis ou fonte do conflito seguem por sequencias
de eventos ou estagios de forma conjunta. Sendo assim, 0s estagios mais conhecidos sdo:
latente, potencial, reconhecimento cognitivo, e por Gltimo o resultado ou consequéncia.

Nota-se que os estagios dos conflitos seguem uma sequéncia cronoldgica,
pautadas em quatro pontos especificos, que acontecem de acordo com o tempo e capacidade
de percepcdo de cada parte envolvida na situacdo, se iniciando com o latente que é o periodo
antes da percepcdo, seguindo para os proximos estagios potencial e cognitivo onde o conflito
é percebido por todos e confrontado e por ultimo o resultado das acGes ou seja as
consequéncias das tomadas de decisbes efetuadas nos estagios anteriores.

A seguir, o Quadro 1 expGe sobre 0s estagios mencionados.

Quadro 1 - Estagios do conflito
Continua.

ESTAGIOS DOS CONFLITOS

Latente Nenhuma parte sente o conflito, mas a situacdo é que as diferengas
pessoais ou de grupos ou as estruturas organizacionais criaram o

potencial conflito;

Potencial Percebida por uma ou mais pessoas ou grupos. Nesse estagio, as

pessoas tornam-se cognitiva e emocionalmente cientes das diferencas;
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Conclusdo.

Cognitivo e/ou emocional Neste o conflito torna-se evidente e suas pessoas Ou Qrupos
implicitamente ou explicitamente escolhem agir para resolvé-lo ou

intensifica-lo;

Resultado e/ou consequéncia Os resultados das a¢des tomadas no estagio 3 afetam de forma direta se

os resultados sdo funcionais ou ndo funcionais.

Fonte: Quinn et al. (2012)

Os resultados e/ou consequéncias dos conflitos podem ser funcionais quando
levam a melhoria do grupo, ou ndo funcionais quando prejudicam os resultados do mesmo.

Robbins(2009), exemplifica as consequéncias funcionais da seguinte forma:

Pode-se considerar o conflito construtivo quando ele melhora a qualidade das
decisOes, estimula a criatividade e a inovagdo, encoraja o interesse e a curiosidade
dos membros do grupo, oferece um meio para o arejamento dos problemas e a
liberacdo das tensbes e fomenta um ambiente de autoavaliacdo e de mudangas
(ROBBINS, 2009, p.196).

Os conflitos disfuncionais possuem consequéncias destrutivas podendo levar a
reducdo da eficacia ou destruicdo do grupo de trabalho, além de deficiéncia ha comunicacao,
reduz a coesdo fazendo o grupo ndo conseguir alcancar as metas estabelecidas (ROBBINS,
2009). O que esses conflitos causam nas organizacdes vai depender da natureza do mesmo.

Os efeitos causados podem ser positivos ou negativos. Segundo uma abordagem
mais contemporanea, “o ponto central no que diz respeito ao conflito organizacional € a
geréncia do processo — fazer tudo que estiver ao alcance para garantir que seus efeitos
positivos sejam majorados, enquanto 0s negativos e potencialmente destrutivos, sejam

anulados” (BARON, 1990, p.1). Os efeitos dos conflitos so apresentados no Quadro 2.

Quadro 2 - Efeitos dos conflitos

Continua.

EFEITOS FUNCIONAIS (POSITIVOS) EFEITOS DISFUNCIONAIS (NEGATIVOS)

Conflitos podem estimular inovacao, criatividade e | Conflitos podem causar stress e insatisfacdo no
crescimento; trabalho;

O processo decisorio organizacional pode ser | Comunicagdo entre individuos e grupos pode ser
melhorado; reduzida;
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Conclusdo.

Solugles alternativas para os problemas podem ser | Um clima de falta de confianga pode ser desenvolvido
encontradas; no trabalho;

Conflitos levam a sinergia em solugdes para | Relacionamentos profissionais podem sofrer desgastes;
problemas comuns;

Performance individual e grupal podem ser | Aperformance no trabalho pode ser reduzida;
melhoradas;

Individuos e grupos podem ser forcados a encontrar | Aresisténcia a mudanca pode ser reforcada;
novas abordagens para os problemas;

Individuos e grupos podem ser requeridos a articular | O comprometimento e lealdade organizacionais podem
e esclarecer suas posi¢des e pontos de vistas. ser afetados.

Fonte: Rahim (2001, p.7).

Tais efeitos, podem influenciar na forma de mediacdo a ser realizada. Para Rahim
(2001), o conflito mediado de modo eficiente pode gerar consequéncias benéficas para a
organizacédo, se usado como recurso por seus gestores, fazendo com que os efeitos positivos
se sobressaem em relacdo aos negativos.

Para discutir a gestdo de conflitos na administracdo publica, € importante que
se entenda o que é administracdo publica e como acontece as relagdes de trabalho no servigo
publico. Segundo Harmon e Mayer (1999, p.34), “A administra¢do publica é a ocupagido de
todos aqueles que atuam em nome do povo — em nome da sociedade, que delega de forma
legal — e cujas agdes tém consequéncias para os individuos e grupos sociais. ”

As organizacdes da administracdo publica tém seu corpo de trabalhadores na
maioria formada por pela categoria permanente, ou seja, concursados, contudo hd uma parcela
de pessoas que trabalham nessas institui¢cfes por um periodo determinado, geralmente durante
um governo, sabendo estes que a cada governo ha mudanca de pessoal.

Nas organizac@es de servigo publico muitas vezes se tem o conflito interno tendo
como um dos pontos de inicio o fato de que uma parte consideravel de funcionarios ndo sao
efetivos por concurso publico ou outro meio do género, estes ocupam cargos comissionados,
ou seja, sdo temporarios e duram até o final da gestdo vigente. E perceptivel no ambiente de
trabalho destes que o convivio entre efetivos e temporarios podem desenvolver conflitos, “O
conflito entre eles é acentuado pela substituicdo dos trabalhadores ndo permanentes, que
mudam a cada novo mandato” (PIRES; MACEDO, 2006, p.17).

A existéncia de conflitos, nas organizacdes ou instituicdes e, como se lida com
eles, abrange uma questdo de gestdo, negociagdo ou media¢do destes. “Identifica-lo,

compreendé-lo, interpreta-lo e utiliza-lo para beneficio de cada individuo, das familias, dos
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grupos sociais, das organizagdes e, enfim, da sociedade” (FIORELLI; FIORELLI;
MALHADAS JUNIOR, 2008, p.6). A gestdo de conflitos, segundo Schiefer, Teixeira e
Monteiro (2006, p. 233) “[...] consiste na tentativa de conciliar grupos com interesses, valores,
recursos ¢ intengdes eventualmente contraditorios ou antagénicos”.

No ambito das organizagdes publicas é relevante que 0s gestores tenham
conhecimento e saibam usé-lo em momentos que necessitem de administracdo de conflitos.
Além disso, € necessario que possuam certas habilidades de influéncia e postura para que
possam ser ouvidos, uma vez que mesmo estando em cargo de poder hierarquico muitos

destes sdo cargos de confianga, ou seja, temporario.

2.2 Assessoria organizacional e a mediacdo de conflitos

Oliveira (2009, p.92) conceitua que “assessoria ¢ a atividade sistematica de
auxiliar a empresa cliente ou o responsavel de uma unidade organizacional em assuntos gerais
ou especificos (juridicos, relacdes publicas, etc.).” A assessoria também pode ser definida
segundo Nonato Junior (2009, p. 152) “como aquele que estuda as relagdes, teorias e praticas
que envolvem o conhecimento produzido em situacdo de assessoria, seja esta de ordem
profissional, intelectual ou interdisciplinar.” O citado autor esclarece que a principal marca da
ciéncia é seu objeto de estudo no caso a propria assessoria em si. As funcBes da assessoria
envolvem consultoria; aconselhamento; recomendacdo e orientacio (NONATO JUNIOR,
2009).

De acordo com Oliveira (2009, p. 149) “assessor ¢ uma extensdo do executivo em
termos de tempo e de aspectos técnicos”. O profissional de assessoria estaria nas empresas
como uma ferramenta com conhecimento e capacidade de aconselhar, analisar e realizar
certas atividades na auséncia do chefe executivo, complementando em atividades que em
algumas vezes o0 gestor ndo possua conhecimento ou técnica para realiza-la. Apresenta-se, no

Quadro 3, os tipos basicos de assessoria organizacional:

Quadro 3 - Tipos de assessoria organizacional
Continua.

TIPOS DE ASSESSORIA

Assistente Auxiliar pessoal do chefe
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Concluséo.

Assessoria geral Profissionais que fazem com que o trabalho do
executivo seja executado de modo adequado

Assessoria especializada Profissionais que tém treinamento ou qualificacdo

especializada, de modo a deter conhecimentos
especificos, tais como advogados, economistas etc.

Servicos de operacéo Sistemas de trabalho de importancia secundéria e que
apenas existem para apoiar ou realizar servigos ao
principal sistema de trabalho da empresa.

Fonte: adaptado de Oliveira (2009, p. 149-150)

A atividade de assessoria pode ser segmentada em assessoria interna onde as
atribuicdes sdo realizadas por um funcionario interno e conta com vantagens pois este ja tem
conhecimento sobre a empresa, a probabilidade de se manter as informacgfes mais seguras ja
que ndo estdo sendo visualizadas por terceiros. Outro segmento provavel é o assessor externo
ou como é mais conhecido como consultor. As vantagens de se contratar tal especialista esta
na imparcialidade inerente a este, além de que traz conhecimento e experiéncias anteriores.
(OLIVEIRA, 2009)

De modo equivalente, Nonato Junior (2009) discorre sobre os tipos de assessoria
em eixos, 0 primeiro eixo conhecido como assessoramento - assessoria técnico- tatica se
caracteriza pela forma como é realizada, nesta o trabalho é de intervencdo direta, ou seja, 0
profissional é tido como operacional, envolvendo as rotinas basicas em sua maioria atividades
técnicas como gestdo de documentos, arquivos.

O segundo eixo indicado é assessorexe - assessoria executiva, este esta atrelado ao
profissional de assessoria executiva, gerencial e tido como gestor de conhecimentos por esse
conhecimento maior do fluxo de informacdes que possibilita uma visdo estratégica. Embora o
profissional bacharel em secretariado executivo esteja ligado a assessorexe e a nivel
estratégico o referido autor esclarece que outros profissionais de outras areas possam fazer
parte desse eixo (NONATO JUNIOR, 2009).

No eixo trés, assessoristica ou assessoria intelectual o papel do assessor com 0
foco na producdo do conhecimento cientifico, ou seja, suas atividades sdo de cunho intelectual,
envolvendo pesquisas, publicacdes e elaboracdo de textos. E, por ultimo, o eixo quatro,
assessorab. Essa forma de assessoria € vista como uma ponte que ultrapassa os limites e
mantém relacbes com outras areas do conhecimento sendo: interdisciplinar, multidisciplinar,
pluridisciplinar e transdisciplinar (NONATO JUNIOR, 2009).

Segundo Oliveira (2011), pode-se relacionar a assessoria com outras areas e para



22

isto se relaciona o eixo 2, conhecido com assessorexe. Para o autor a Assessoria de Recursos
Humanos se apresenta como um gerenciador de rela¢fes entre os individuos de modo interno
e externo a organizagdo, neste caso o profissional assessor atuando interligando as pessoas
tendo o foco no mercado e na propria organizacdo. Na Assessoria de Producgédo o assessor faz
a comunicacdo entre os agentes de marketing e os da &rea de producdo a fim de que o pessoal
de producéo tenha uma conexdo entre tendéncias de mercado e a produgéo em si.

O profissional atuando como assessor de marketing tem como funcdo fazer
levantamentos, pesquisas, execu¢do destas com todos os detalhes necessarios para auxiliar no
desenvolvimento apresentados as variaveis e resultados das pesquisas, além de atuar na
elaboracdo de estratégias de venda. Em relacdo ao setor de contabilidade, o assessor contabil
atua no levantamento de dados para a confeccédo de relatdrios contabeis.

Na area de financas, o assessor realiza o gerenciamento de informacgdes
desenvolvidas pelas outras areas da empresa para repassar para o gestor atuando como um elo.
Com relacdo a economia, o profissional faz pesquisa, presta assessoria em relacdo
comportamento econdmico de modo nacional e internacional. Atuando como facilitador nos
diversos niveis organizacionais, 0 assessor pode ser compreendido como um mediador. Para
Azevedo (2009, p. 37) “a partir de uma compreensdo mais ampla de mediagdo é possivel
afirmar que, em certo sentido todos nos somos mediadores”.

A mediacdo é uma acdo na qual uma terceira pessoa que nao esta envolvida no
conflito, utiliza formas de articulacdo a fim de que haja entendimento entre as partes
envolvidas. Segundo descreve a Lei n° 13.140, de 26 de junho de 2015 (BRASIL, 2015):

Considera-se mediagdo a atividade técnica exercida por terceiro imparcial sem poder
decisério, que, escolhido ou aceito pelas partes, as auxilia e estimula a identificar ou
desenvolver solugdes consensuais para a controvérsia.

O papel de mediador é fundamental uma vez que ele presta assisténcia para
obtencdo de acordo entre as partes envolvidas, negociando a fim de chegar em um resultado
satisfatorio para ambas partes. O Quadro 4, apresenta algumas técnicas e habilidades de como

o conflito é visto e como deveria ser na mediagéo de conflitos:

Quadro 4 - Conflitos, técnicas e habilidades
Continua.

Reprimir comportamentos Compreender comportamentos

Analisar fatos Analisar intencdes
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Conclusdo.

Julgar

Resolver

Atribuir culpa

Buscar solugdes

Responsabilizar

Ser proativo para resolver

Polarizar relacéo

Despolarizar relacéo

Julgar carater/pessoa

Analisar personalidade

Caricaturar comportamentos

Gerir suas préprias emocoes

Fonte: Azevedo (2009, p.27)

O gestor enquanto mediador deve ter a capacidade de distinguir quando ha

conflitos e se estes sdo benéficos ou ndo para a organizacdo, devendo ser capaz de ter

autocontrole e clareza em suas acdes. Para se ter a resolucdo de conflitos através da

negociacao € necessario que a pessoa responsavel tenha as caracteristicas basicas de um

negociador. O Quadro 5 dispbe de uma selecdo de perfis de negociador e as caracteristicas de

cada um:

Quadro 5 - Caracteristicas dos tipos de negociador

Perfil do negociador

Efetivo

Séo detalhistas com tudo relacionado a negociagéo;
tem planejamento rigoroso e documenta tudo que se é
dito durante a negociacao; é preciso nas informagdes
repassadas; na maioria das vezes parecem insensiveis
as emogdes.

Analitico

Possui perfil légico, racional; procura esclarecer
todos os pontos obscuros da negociacdo; apegado a
métodos pré-estabelecidos.

Relativo

Agi como facilitador entre os envolvidos;
sensibilidade percebida em relacéo as atitudes dos
envolvidos; sempre simpaticos e pacientes.

Fonte: adaptado de Casse (1995 apud MARTINELLI; ALMEIDA, 1998, p. 28-29).

As caracteristicas de um negociador sdo mais que habilidades técnicas, também

envolvem questdes de comportamento. Nota-se que o perfil efetivo enfatiza a pesquisa para se

ter precisdo sobre o que ¢ falado durante a negociacdo. O analitico foca na raz&o, tende-se a

ser precavido, ele gosta de se ater as regras. E por Gltimo o relativo, a simpatia e a paciéncia

deixa transparecer que é uma pessoa energética, porém a sensibilidade ndo € bem aceita ja que

esse lado humano pode atrapalhar na negociacéo.
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Situagdes envolvendo conflitos fazem parte do cotidiano de todas as profissoes,
com 0 assessor ndo é diferente, ao servir como ponte entre o gestor e 0s demais colegas de
trabalho, ao ter um contato constante com empresas e fornecedores, ele interliga pessoas de
personalidades e comportamento distintos em muitas formas. Com isso espera-se que haja por
sua parte a habilidade de gerir conflitos assumindo a posigéo de facilitador.

Levando em consideragéo o dito por Fiorelli, Fiorelli e Malhadas Janior (2008) sobre
0 mediador, o assessor também possui funcdes semelhantes, j& que estd nas empresas como
gestor do conhecimento possuindo a capacidade de aconselhar, analisar e realizar certas
atividades na auséncia do chefe executivo mantendo contato com todos os funcionarios, essas
caracteristicas ajudam no equilibrio e na comunicacéo eficaz, além de fazé-lo apto a lidar com

negociacdes de conflitos.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo apresenta a metodologia da pesquisa, abrangendo: delineamento da
pesquisa, campo de pesquisa e selecdo dos sujeitos, técnica e instrumento de pesquisa e

técnica de analise.

3.1 Delineamento da pesquisa

A pesquisa se classifica como qualitativa na medida em que aborda percepcdes sobre a
gestdo de conflitos no &mbito da uma Secretaria Municipal de Saude, no estado do Ceara.
Para Godoi e Balsini (2010, p. 91) na pesquisa qualitativa: “nao se buscam regularidades, mas
a compreensdo dos agentes, daquilo que os levou singularmente a agir como agiram. Essa
empreitada s € possivel se os sujeitos forem ouvidos a partir da sua légica e exposicdo de
razoes. ”

Quanto aos fins, esta pesquisa é considerada descritiva. Segundo Vergara (2013, p.42),
“a pesquisa descritiva expOe caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fendmeno”. Sabendo que visa descrever e identificar os conflitos que ocorrem no local

pesquisado, na perspectiva das assessoras e do gestor do érgao.

3.2 Campos de pesquisa e selecdo dos sujeitos

O campo de pesquisa foi uma Secretaria Municipal de Saide de um municipio
localizado a 40,1 quilémetros da capital, regido metropolitana de Fortaleza, Ceard. O tema
estudado surgiu da inquietacdo sobre os conflitos que estavam ocorrendo a um tempo,
envolvendo os funcionarios desta e pelo desejo de saber mais sobre o problema foi realizada
esta pesquisa.

O universo da pesquisa, segundo Marconi e Lakatos (2010, p.206), “¢ o conjunto
de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”.
A selecdo dos participantes considerou os seguintes critérios:

a) ser servidor da Secretaria Municipal de Saude;

b) atuar como assessor ou gerente, possuir vivéncia em situagfes de conflitos no
ambito da secretaria e acessibilidade.

A partir desses requisitos, foram escolhidos para participacdo na pesquisa: uma

assessora que atua no gabinete e cinco gestores, incluindo o Secretario Municipal de Saude.
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3.3 Técnica e instrumento de pesquisa

Para a coleta de dados foi utilizado como instrumento um questionario digital
feito na plataforma Google Forms e enviado para os participantes da pesquisa juntamente com
um breve trecho explicando o objetivo da pesquisa. Segundo Marconi e Lakatos (1999, p. 100)
“o questionario ¢ um instrumento de coletas de dados, constituido por uma série ordenada de
perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador”.

O instrumento de pesquisa escolhido e que mais se adaptou a realidade da
organizacao, foi observado que seria mais proveitoso a realizagdo de questionario semiaberto.
O questionario foi composto por 15 questdes, contendo questdes subjetivas e objetivas sendo
este divido em quatro partes. As perguntas foram elaboradas de acordo com os objetivos
especificos da pesquisa e o referencial teorico.

A primeira parte aborda as caracteristicas dos participantes contendo trés
perguntas; a segunda sobre fatores relacionados ao conflito na gestdo publica municipal com
trés perguntas; a terceira parte sobre as consequéncias dos conflitos para a gestdo publica com
trés questBes. A quarta parte, com seis perguntas especificas, abordou aspectos da gestdo de

conflitos.

3.4 Técnica de analise

Com base nas respostas obtidas por meio da aplicacdo do questionario,
respondidos por assessora e gestores, realizou-se a interpretacdo das informagées por meio da
técnica de analise de conteldo na busca por clareza nas informacgdes. Segundo Bardin (2004,
p. 44), “[...] obter por procedimentos sistematicos ¢ objetivos de descri¢ao do contetido das
mensagens indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos

relativos as condicBes de producdo/recepcdo (variaveis inferidas) destas mensagens.”
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Neste capitulo sdo apresentados os dados alcangados na pesquisa. Para

facilitar o entendimento, esta estruturado em quatro partes: caracterizacdo dos participantes,

fatores relacionados ao conflito na gestdo publica municipal, consequéncias dos conflitos e

gestdo de conflitos.

4.1 Caracterizacao dos participantes

Inicialmente, buscou-se conhecer o perfil dos participantes da pesquisa. Para tanto,

abordaram-se os seguintes aspectos: grau de instrucdo, tempo de servigo na secretaria e tempo

de atuacdo profissional. Os resultados estdo apresentados no Quadro 6.

Quadro 6 — Grau de instrucao

Continua.

Cargo Grau de instrucéo

Assessora 1

Ensino superior

Gestor — Secretario de Saude

Mestre em politicas publicas e gestdo do ensino

superior UFC

Gestor de Setor 1

Ensino superior

Gestor de Setor 2

Ensino superior

Gestor de Setor 3

Ensino superior

Gestor de Setor 4

Ensino superior

Cargo

Tempo de servico na secretaria

Assessora 1

Mais de dois anos

Gestor — Secretario de Saude

Mais de dois anos

Gestor de Setor 1

Mais de dois anos

Gestor de Setor 2

Mais de dois anos

Gestor de Setor 3

Mais de dois anos

Gestor de Setor 4

Mais de dois anos
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Concluséo.

Cargo Tempo de atuacao profissional

Assessora 1 Mais de quatro anos

Gestor — Secretéario de Salde Mais de quatro anos (34 anos no servico publico)

Gestor de Setor 1 Mais de quatro anos

Gestor de Setor 2 Mais de quatro anos

Gestor de Setor 3 Mais de quatro anos

Gestor de Setor 4 Mais de quatro anos

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A assessora possui graduacdo em Enfermagem pela Universidade Estadual do
Ceard (UECE), Especializacdo em Vigilancia em Satide Ambiental pela Universidade Federal
do Rio de Janeiro (UFRJ), Especializacdo em Curso de Especializacdo em salde do
Trabalhador, Aperfeicoamento em Curso de Especializacdo em salde da familia. Atua como
enfermeira na empresa Hospital Municipal Dr. Amadeu Sa no municipio de Eusebio.
Atualmente ocupa o cargo de assessora durante a atual gestéo.

O Secretario Municipal de Saude é licenciado em Quimica pela Universidade
Federal do Ceara (UFC), é especialista em Gestdo Escolar e mestre em Politicas Publicas pela
UFC. Servidor da UFC desde 1986, exerceu diversos cargos, dentre eles o de diretor do
Departamento de Administracdo da Prd-Reitoria de Administracdo e o de encarregado do
programa de Apoio aos Estudantes da Area da Saude, mantido pela Organizagdo Pan
Americana da Saude (OPAS). Professor efetivo da rede de educacdo basica de Horizonte
desde 1992, ja atuou nos cargos de Diretor Escolar, de Coordenador do Cursinho Pré-
Vestibular e de secretéario de Educacdo, Cultura e Desporto.

Os demais gestores possuem formacdo em areas diversas como administracdo,
enfermagem, contabilidade e estdo atuando em seus cargos atuais através do presente governo
municipal, ou seja, cargos comissionados ou por desvio de fungdo, assim como a assessora
locada no momento

De acordo com o Quadro 6, em relagdo ao grau de instrucdo, todos os
respondentes possuem ensino superior, destes um possui mestrado. O interesse pelo curso
superior esta atrelado a busca de conhecimento na area que atua, além dos incentivos
oferecidos como o aumento salarial, em forma de gratificagdo, as avaliagcbes de desempenho

feitas uma vez ao ano, ajudam ao setor avaliar além das atividades relacionadas ao trabalho
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em si, como esta o nivel de instrucdo deste.

Todos o0s respondentes estdo a servigo da secretaria a mais de dois anos. Sabe-se
que o corpo participante da pesquisa ocupa cargos comissionados, depreende-se que 0 tempo
em questdo, corrobora com o tempo da atual gestdo. Os participantes estdo em atuacao
profissional a mais de quatro anos. Esse tempo refere-se a toda atuacdo profissional dos
individuos, sendo em outros setores, tanto a nivel publico, quanto privado. Percebe-se que a
experiéncia significativa, e o dado referente ao gestor-secretario é relevante, uma vez que ele

estad a frente de um 6rgéo publico de importancia para a sociedade.

4.2 Fatores relacionados ao conflito na gestdo publica municipal

A segunda parte da pesquisa focou nos fatores relacionados ao conflito na gestéo
publica municipal. Quanto ao questionamento sobre quais as situa¢fes de conflito que
normalmente observam entre os colaboradores, destacou-se as seguintes afirmagdes: “falta de
comunica¢do ndo assertiva”. (ASSESSOR 1). “Assédio moral, disputas de interesses por
posicBes de chefia.” (GESTOR-SECRETARIO).

A partir desses primeiros questionamentos nota-se que os conflitos sdo percebidos,
uma vez que sao inerentes ao comportamento e a divergéncias entre ideias e confirma-se na
questdo seguinte que quando questionados se ja haviam entrado em situacdes de conflitos
todos responderam que sim, isso € esclarecido através da afirmacdo de Robbins (2002, p. 185)
“[...] o conflito ocorre quando uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou pode afetar,
negativamente, alguma coisa que a primeira considera importante”.

Sobre quais fatores estdo relacionados os conflitos, os respondentes consideraram
os fatores listados no Quadro 7:

Quadro 7 — Fatores relacionados aos conflitos

Cargo Fatores

Assessor 1 Falha no processo de comunicacéo

Gestor —Secretario Disputas de poder

Gestor de Setor 1 Stress relacionado ao trabalho

Gestor de Setor 2 Abuso de poder associada a falha na comunicacéo e

falta de treinamento

Gestor de Setor 3 A estrutura de divisdo do trabalho

Gestor de Setor 4 Stress relacionado ao trabalho

Fonte: dados da pesquisa (2019)
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A pesquisa revelou através dos fatores mencionados no quadro acima, que o tipo
de conflito presente na organizacdo € tarefa ,o0 conflito de tarefa esta ligado ao contetdo e
ao objetivo do trabalho em si, sendo que este ocorrendo de modo moderado se classifica como
funcional; e outro tipo de conflito presente € de relacionamento atrelado as relagdes
interpessoais sendo na sua maioria disfuncionais que pode prejudicar o relacionamento no
trabalho atrapalhando o andamento das atividades da organizacédo (ROBBINS, 2009).

Quanto as atitudes que poderiam fazer juntamente com a equipe mesmo
que involuntariamente poderiam provocar conflitos entre os membros, o assessor ponderou
que tomar a frente no que compete a cada uma é uma das atitudes que pode ser inicio, para o
gestor 4 esquecer de realizar alguma atividade considerada importante para o resto da equipe

também é uma atitude delicada.
4.3 Consequéncias dos conflitos para a gestao publica municipal
Esta etapa da pesquisa teve o objetivo de especificar as vantagens e desvantagens dos
conflitos no ambiente de trabalho na visdo dos profissionais. Também consta quais sdo as
consequéncias destes no ambiente de trabalho. O Quadro 5 apresenta as vantagens e

desvantagens dos conflitos.

Quadro 8 - Vantagens e desvantagens

Vantagens Desvantagens

Obriga as pessoas a se entenderem Pode aumentar o conflito

As vantagens surgem quando a mediagdo acaba por | O seu potencial para desagregar as equipes de
fortalecer o sentimento de que juntos o resultado é | trabalho e influi negativamente no desempenho do
facilmente alcancado. trabalho.

Gera autoconfianga para outras situaces Aumenta o stress

Trazem aprendizado de ndo repetir o erro e | Trazem consigo as doencas mentais associadas ao
desenvolve a habilidade de resolugdo de conflitos estresse no ambiente de trabalho.

Fonte: dados da pesquisa (2019).

De acordo com o Quadro 8 pode-se constatar que o conflito ndo totalmente
negativo, ha o encorajamento para a existéncia de conflito, acreditando-se que este pode gerar
frutos positivos para a organizagdo, melhorando o desempenho, tendo o conflito como

aprendizado para o futuro. Para o gestor-secretario as consequéncias que esses conflitos
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provocam ou podem provocar no ambiente de trabalho estd diretamente relacionado ao
“desempenho pessoal e profissional aquém das reais necessidades do servigo”.

O Gestor de Setor 2, acredita que as consequéncias envolvem stress e desanimo,
todavia, pode gerar crescimento. Ressalta-se ainda a seguinte fala do Gestor de Setor 3: “ao
meu ver gera um estresse, associado a insatisfacdo profissional e pessoal. Além de gerar um
desconforto e quebra da interagdo da equipe de trabalho”. Embora sejam evidente que se tem
vantagens como as mencionadas, uma parte do grupo tem a visdo de que as consequéncias dos
conflitos sdo em sua maioria negativa, remetendo visdo interacionista discutida por Robbins
(2009), onde se tem o encorajamento do conflito, acreditando que este pode gerar frutos

positivos para a organizagdo, melhorando o desempenho, tirando o grupo da apatia.
4.4 Gestéo de conflitos

Nesta Ultima etapa buscou-se verificar qual a compreensdo dos profissionais
acerca da gestdo de conflitos, bem como comportamentos, atuacdes, e autonomia na resolucao

de conflitos.

Quadro 9 - Comportamento perante os conflitos

CARGO COMPORTAMENTO
Assessor 1 Mediando o conflito
Gestor —Secretario Mediacdo ou intervencdo mais efetiva na situacdo de
conflitos
Gestor de Setor 1 Buscar o consenso com a outra parte abrindo mao de
alguma coisa
Gestor de Setor 2 Buscar 0 consenso com a outra parte e ambos abre

méo de alguma coisa

Gestor de Setor 3 Buscar o consenso com a outra parte abrindo méo de
alguma coisa

Gestor de Setor 4 Buscar o consenso com a outra parte abrindo méo de
alguma coisa

Fonte: dados da pesquisa (2019).

Sobre o comportamento perante os conflitos, os sujeitos buscam resolvé-los
através da mediacdo, buscando o consenso entre as partes. Concordando com Azevedo (20009,
p. 37) “a partir de uma compreensdo mais ampla de mediacao € possivel afirmar que, em certo

sentido todos nos somos mediadores”. Percebe-se que a busca por esse consenso pode estar
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ligada a abrir m&o de algo para se ter um resultado positivo.

Quando questionados se interferiam em uma situacdo na qual o conflito é
interpessoal entre colaboradores, 0 Gestor-Secretario afirma: “a intervencdo nessas situacdes
também faz necessaria na busca de maior compreensdo de boas relacdes interpessoais sdo
importantes no desempenho do grupo de trabalho”. Por outro lado, o os Gestores 1,2,3 ¢ 4
relatam que ndo interferem por ndo estd ligado diretamente as atividades de trabalho.
Constata-se que esse tipo de conflito seria de relacionamento atrelado as relacfes
interpessoais sendo na sua maioria disfuncionais que pode prejudicar o relacionamento no
trabalho atrapalhando o andamento das atividades da organizagéo (ROBBINS, 2009).

No que se referem as dificuldades na atuacdo diante dos conflitos a maioria dos
profissionais indicaram que sente uma pouco de dificuldade e justificam esta afirmando que a
estrutura de poder politico, temperamento das pessoas e zona de conforto sdo os principais

motivos dessas dificuldades. De modo mais claro o Gestor-Secretario declarou:

A estrutura de poder politico dentro do servico publico se apresenta como uma das
principais dificuldades pois ndo é incomum medidas adotadas num determinado
nivel seja desfeita ou ignorada por niveis hierdrquicos superiores. Ainda é comum a
figura do poder do "padrinho politico” em detrimento da meritocracia e do
desempenho profissional.

Assim, pode-se afirmar o gestor precisa ter uma visdo da estrutura do poder
politico, assim como buscar desenvolver habilidades de gestdo de conflitos de modo eficiente.
No tocante a0 modo como os gestores lidam com conflitos é importante “Identifica-lo,
compreendé-lo, interpreta-lo e utiliza-lo para beneficio de cada individuo, das familias, dos
grupos sociais, das organizagdes e, enfim, da sociedade” (FIORELLI; FIORELLI,
MALHADAS JUNIOR, 2008, p.6).

No que diz respeito a autonomia para tratar dos conflitos de equipe, todos o0s
respondentes afirmam ter autonomia dependendo da situacdo na qual estdo envolvidos, e se
ndo conseguem resolvé-los recorrem ao gestor-secretario. Esse personagem age da forma dita
por Moscovici (2000 apud AAL JUNIOR; HAMMERSCHMIDT; PAMPOLLINI JUNIOR,
2010, p. 4): “[...] antes de pensar numa forma de lidar com o conflito, é importante e
conveniente procurar entender a dindmica do conflito e suas variaveis, para alcancar um
diagnostico razodvel da situacdo, o qual servird de base para qualquer plano e tipo de agdo”. O

Quadro 10 apresenta os sinais que ajudam a prever conflitos.
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Quadro 10- Sinais que ajudam a prever um conflito

CARGO SINAIS
Assessor 1 Caras, formacédo de grupos, gestos
Gestor —Secretario Comentarios pessoais, criticas entre os membros da

mesma equipe, formacdo de pequenos grupos de poder,
indicadores de desempenho em queda

Gestor de Setor 1 Desorganizagdo

Gestor de Setor 2 Expressdes faciais, falas alteradas, oscilacdo no tom de
voz

Gestor de Setor 3 Quando o stress se torna perceptivel

Gestor de Setor 4 Stress a vista

Fonte: dados da pesquisa (2019).

Ao avaliar os sinais dispostos no quadro acima pode-se constatar que os sinais de
conflitos sdo perceptiveis visualmente no fisico do outro, de modo transparente,
correlacionados aos estagios potencial e cognitivo onde o conflito é percebido por todos
(QUINN et al, 2012).

Os sujeitos também foram questionados sobre como os conflitos costumam ser
resolvidos no setor de trabalho, entre as estratégias abordadas estdo em a conversa individual;
reunides do grupo gestor; atividades festivas dissociadas do cotidiano de trabalho com o
objetivo de espairecer e acalmar 0s animos; e em casos mais complicados e complexos a
instauracdo de processos disciplinares. Através disso, pode-se constatar, que o dialogo €
primordial para compreender e buscar a melhor forma de mediar uma situacdo conflituosa na

busca de consenso.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em todos os ambientes onde ocorre interacdo humana estdo sujeitos a influéncias
de culturas costumes e crencas que nem sempre sdo compreendidas por companheiros de
trabalho. Reconhece-se a manifestagcdo dos conflitos, e a percepcao dos profissionais quanto a
estes. No corpo do presente trabalho, pode-se constatar que as organizagdes da administragéo
publicas ndo estdo isentas dos conflitos. Por meio do levantamento bibliografico que serviu
de base tedrica para o estudo pode-se ter uma visdo sobre conflitos, gestdo de conflitos com
técnicas de mediacdo ou negociacdo, como também a importancia do papel da assessoria e
fazer uma relagdo com o ambiente estudado.

Neste sentido, considera-se que os trés objetivos especificos foram alcancados. O
primeiro objetivo foi identificar fatores relacionados aos conflitos na gestdo pablica municipal,
esses foram alcangados na segunda parte do questionario, onde se pode visualizar questdes
como fatores que estdo relacionados ao conflito, 0 que poderia provoca-lo. Percebe-se que a
falha na comunicacédo e stress sdo os principais fatores.

O segundo objetivo especifico buscou conhecer a percepcdo de assessores e
gerentes acerca das consequéncias de conflitos para a gestdo publica municipal. Observou-se
que os profissionais elucidaram vantagens e desvantagens, que podem ser prejudiciais ao
ambiente de trabalho, como também podem ser construtivos. Também as consequéncias que
causam no local de trabalho. A investigacdo pode constatar que ha beneficios, como também
pode gerar prejuizos tanto para a equipe quanto a nivel mental, por exemplo: stress.

O terceiro objetivo especifico foi discutir a forma como as situagdes de conflitos
sdo administradas por assessores e gerentes. Constatou-se que a maioria busca mediar os
conflitos dependendo do nivel que ocorra, em casa mais acentuados repassam o ocorrido para
o chefe geral, ou seja, gestor-secretario. Isso € perceptivel quando relatam que sentem alguma
dificuldade quando precisam atuar como mediador.

Quanto a questdo norteadora, percebeu-se que a atuacdo de assessor e gestores na
mediacdo de conflitos no ambiente de trabalho da gestdo publica municipal acontece com
cautela, tem-se a impressdo de que alguns profissionais tém receio de atuar nessa questdo,
porém agem quando necessario.

Conclui-se, portanto, que, na percepcdo dos gestores e da assessora, participantes
desta pesquisa, existem situacdes de conflitos na gestdo publica municipal e consideram que
é primordial para a resolucdo de conflitos a ferramenta comunicacdo. A insisténcia da

conversa como ferramenta é significativa, uma vez que ndo funcionando faz-se necessaria a
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aplicacdo de processo disciplinar aos envolvidos.

Uma das limitacBes da pesquisa estd relacionado ao ndmero de participantes,
tendo em vista 0 numero de funcionarios lotados na secretaria de sadde. Uma provavel causa
desse baixo nimero esta ligada ao ritmo de trabalho dos profissionais que ndo tiveram tempo
para participar da pesquisa. Outra limitacdo esta relacionada ao tempo de realizagdo da
pesquisa, que foi um periodo curto para a dimensdo do tema que iria ser investigado.

Dessa forma, sugerem-se pesquisas mais aprofundadas sobre gestdo de conflitos
no setor publico envolvendo os gestores e assessores, e com outras secretarias, para se ter uma
visdo de nivel municipal. Salienta-se que este trabalho ndo possibilita uma visdo geral do
comportamento dos gestores, uma vez que, ndo participaram todos os gestores do ambiente
pesquisado, no entanto, deixa em aberto a possibilidade de novos estudos buscando estudar
ndo apenas a visdo de nivel estratégico, mas também em nivel operacional. Considera-se
como contribuicbes desta pesquisa a ampliacdo da discussdo acerca da necessidade de
melhoria na gestdo de conflitos no ambito da gestdo publica, particularmente em nivel
municipal. Além disso, destacam-se outras contribui¢cdes, como evidenciar a percep¢des do
assessor quanto a gestdo de conflitos, bem como auxiliar no processo de estudos sobre gestdo

de conflitos envolvendo assessores e gestores no setor publico.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO

| PARTE - CARACTERISTICAS DOS SUJEITOS

1. Formacdo académica:
Ensino médio
Ensino técnico
Ensino superior
Outro:

2. Tempo de servigo na Secretaria
Menos de um ano
Entre um e dois anos
Mais de dois anos

3. Tempo de atuacdo profissional
Um a dois anos
Entre dois e quatro anos
Mais de quatro anos

Il PARTE- FATORES RELACIONADOS AO CONFLITO NA GESTAO PUBLICA
MUNICIPAL

1. Vocé ja entrou em situagdo de conflito no seu ambiente de trabalho?
Né&o
Sim

2. Em caso afirmativo na questdo anterior, esse conflito foi relacionado a que fator:
Falha no processo de comunicacao
A estrutura de diviséo do trabalho
Divergéncias pessoais
Disputas por poder
Stress relacionado ao trabalho
Outro:

3. O que vocé pode fazer junto a sua equipe que mesmo involuntariamente pode provocar
conflitos entre os membros dela?

I11 PARTE- CONSEQUENCIAS DOS CONFLITOS PARAA GESTAO PUBLICA
1. Quais sdo as vantagens dos conflitos para a gestdo publica?

2. Quiais as desvantagens dos conflitos para a gestdo publica?
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3. Quais as consequéncias que esses conflitos provocam ou podem provocar no ambiente
de trabalho?

IV PARTE- GESTAO DE CONFLITOS

1. Como vocé se comporta perante situagcdes de conflito:
Buscar a satisfacao de seus proprios interesses
Buscar satisfazer os interesses de todos os envolvidos
Buscar evitar o atrito e livrar-se dele
Buscar colocar o interesse do oponente antes do seu proprio
Buscar o consenso com a outra parte abrindo mao de alguma coisa
Outro:

2. Quando o conflito apresentado ndo parece causar prejuizos para a organizacao, por ser
um conflito interpessoal entre os colaboradores, vocé interfere nele? Por qué?

3. Na sua atuacdo diante dos conflitos vocé encontra algum tipo de dificuldade? Caso a
resposta seja sim, quais séo?

4. Vocé tem autonomia para tratar os conflitos de sua equipe ou precisa recorrer ao gestor?
5. Quais sinais vocé pode perceber que te ajudam a prever que vai acontecer um conflito?

6. Como os conflitos costumam ser resolvidos em seu setor de trabalho?

Obrigada!



