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O que é Gestao de Conflitos?

A gestao de conflitos € a pratica de ser capaz de identificar e lidar com conflitos de
maneira sensata, justa e eficiente. Como os conflitos em uma empresa sdo uma
parte natural do local de trabalho, é importante que existam pessoas que entendam
os conflitos e saibam como resolvé-los. Isso é mais importante do que nunca no
mercado atual. Todos estao se esforcando para mostrar o quao valiosos sao para a
empresa para a qual trabalham e, as vezes, isso pode levar a disputas com outros
membros da equipe.

Quais sao os estilos de Gestao de Conflitos?
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Conflitos acontecem. A maneira como um funcionario responde e resolve o conflito
limitara ou possibilitara o sucesso desse funcionario.

Aqui estdo cinco estilos de conflito que um gerente seguira de acordo com Kenneth
W.Thomas e Ralph H. Kilmann:

Estilo de colaboracao:

Uma combinacao de ser assertivo e cooperativo, aqueles que colaboram tentam
trabalhar com outros para identificar uma solucao que satisfaca totalmente as
preocupacdes de todos. Nesse estilo, que € o oposto de evitar, ambos os lados
podem conseguir o que desejam e 0s sentimentos negativos sao minimizados. “A
colaboracgao funciona melhor quando o relacionamento de longo prazo e o
resultado sao importantes - por exemplo, planejar a integracao de dois
departamentos em um, onde vocé deseja o melhor de ambos no departamento
recém-formado”, diz o Dr. Benoliel.

Estilo de Competicao:

Aqueles que competem sdo assertivos e nao cooperativos e estao dispostos a
perseguir as proprias preocupagoes as custas de outra pessoa. O Dr. Benoliel explica
que usar esse estilo funciona quando vocé nado se preocupa com o relacionamento,
mas o resultado é importante, como ao competir com outra empresa por um novo
cliente. Mas, ele adverte, “"Nao compita dentro de sua organizagdo; nao constroi
relacionamentos. ”

Estilo de evitacao:

Aqueles que evitam o conflito tendem a ser pouco assertivos e ndo cooperativos,
enquanto diplomaticamente evitam uma questao ou simplesmente se retiram de
uma situacao ameacadora. "Use isto quando for mais seguro adiar lidar com a
situacdo ou vocé nao tiver tanta preocupacdao com o resultado, como se vocé tiver
um conflito com um colega de trabalho sobre sua ética de uso FaceTime on the job.”

Estilo de Acomodacao:

O oposto de competir, existe um elemento de auto-sacrificio quando acomodando
para satisfazer a outra pessoa. Embora possa parecer generoso, pode tirar vantagem
dos fracos e causar ressentimento. “Vocé pode usar a acomodagdo quando
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realmente ndo se importa muito com o resultado, mas deseja preservar ou construir
o relacionamento”, diz o Dr. Benoliel, “como sair para almogar com o chefe e
concordar: 'Se vocé quiser va para comida tailandesa para o almoco, tudo bem para

r

mim.
Estilo de Compromisso:

Este estilo visa encontrar uma solucao conveniente e mutuamente aceitavel que
satisfaca parcialmente ambas as partes no conflito, enquanto mantém alguma
assertividade e cooperacao. "Este estilo é melhor usar quando o resultado nao é
crucial e vocé esta perdendo tempo; por exemplo, quando vocé quer apenas tomar
uma decisdao e passar para coisas mais importantes e esta disposto a dar um pouco
para que a decisao seja tomada “, diz o Dr. Benoliel. “No entanto”, acrescenta ela,
"esteja ciente de que ninguém esta realmente satisfeito”.

Quais sao as Melhores Praticas na Gestao de Conflitos?

1. Esteja ciente dos conflitos

Mantenha os olhos e os ouvidos atentos as mudancas no clima do local de trabalho
e a quaisquer sinais iniciais de desenvolvimento de conflito. Nao feche os olhos aos
sintomas de conflito oculto. O conflito s6 pode ser ignorado com seguranca se for
momentaneo e improvavel de aumentar. Ignorar o conflito pode ser uma opcao
facil no inicio, mas na maioria dos casos, nao ajuda e criara uma situagao mais dificil
de resolver posteriormente.

2. Faca uma abordagem consideravel e racional para o conflito

Fique calmo e assegure-se de que vocé é capaz de abordar a situacdo de forma
ponderada, racional e imparcial. Se vocé estiver pessoalmente envolvido, pode
precisar pedir a outra pessoa para lidar com o problema. Evite a tentacdo de adotar
as reagoes instintivas de "lutar ou fugir”. Nenhuma dessas abordagens é construtiva:
"fuga” evita o problema e nao resolve o conflito; 'Luta’ provoca um conflito maior e
pode intimidar as partes envolvidas. Evite o comportamento passivo - nao tome
uma posigao apologética e aceite todos os pontos de vista, estejam eles certos ou
errados. Da mesma forma, evite o comportamento agressivo - ndo adote uma
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abordagem autoritaria e deixe de ouvir argumentos fundamentados. Em vez disso,
tente assumir uma postura assertiva, enquanto trata todas as partes com respeito e
ouve todos os pontos de vista. Tome cuidado com o uso da linguagem e da
linguagem corporal ao lidar com pessoas envolvidas em situacbes de conflito.
Comentarios descuidados ou impensados podem ofender e exacerbar o conflito.
Ouca atentamente qualquer evidéncia oferecida e faca anotacdes. Mais importante
ainda, seja neutro e concentre-se nos fatos.

3. Investigue a situacao

Reserve um tempo para descobrir o que aconteceu, quem esta envolvido, como as
pessoas estao se sentindo e quais sao os problemas. Nao prejulgue a questao nem
tire conclusdes precipitadas. Fale individual e confidencialmente com as pessoas
envolvidas e ouca ativamente para ter certeza de compreender o ponto de vista
deles. Isso pode ser verificado resumindo o que eles disseram e refletindo de volta
para eles. Tente identificar as causas subjacentes do conflito que podem nao ser
imediatamente 6bvias. Por exemplo, um membro da equipe pode estar em conflito
aparente com colegas, enquanto a causa raiz € a percepg¢ao de que um supervisor o
esta tratando de forma injusta. Esteja ciente de que as pessoas envolvidas podem
ter percepcdes diferentes da mesma situacao. Evite ser puxado para o meio de uma
discussao e tomar partido.

4. Decida como enfrentar o conflito

Depois de examinar a situacao, decida que tipo de acao € apropriada.
Pergunte a vocé mesmo(a):

> Este € um assunto sério ou relativamente trivial? Isso pode se tornar sério?

» A disciplina organizacional ou os procedimentos de reclamacao devem ser
invocados?

> O assunto pertence a sua esfera de autoridade ou deve ser encaminhado a um
superior?

> Ha alguma questao legal envolvida? Em situagdes em que a lei entra em jogo (por
exemplo, a Lei da Igualdade de 2010), é aconselhavel consultar o seu departamento
de RH antes de tomar qualquer medida

»Seria adequada a participacao de um representante sindical?
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> Seria melhor vocé mesmo decidir sobre o problema ou seria Util uma reuniao
informal para discutir o problema? As partes aceitarao sua decisao?

> E necessario tempo para que as emocdes acaloradas diminuam antes de seguir em
frente?

As respostas a essas perguntas o ajudarao a decidir que acdo tomar. Por todos os
tipos de razdes, pode haver situacdes em que processos formais, incluindo
procedimentos legais, precisem ser invocados - em caso de dulvida, consulte seu
departamento de RH. No entanto, muitos problemas podem ser resolvidos sem
recorrer a processos judiciais dispendiosos.

Na maioria dos casos, uma solucao mediada mutuamente acordada sera mais eficaz
do que uma solucao imposta que pode deixar todas as partes insatisfeitas. Pense em
como vocé pode fazer com que todos se envolvam para trocar pontos de vista e
explorar as questdes. Vocé tem acesso a mediadores (formais ou informais)?

5. Deixe todos falarem o que tem a dizer

Se vocé conseguir reunir as partes, podera chegar a uma solucao satisfatoria. Faca
uma abordagem positiva, amigavel e assertiva da reuniao e estabelega as regras
basicas para a sessdo. O comportamento assertivo encorajara as partes a expressar
seus pensamentos de maneira honesta e aberta, compreender as causas do conflito
e todos os direitos reservados. Nenhuma parte desta publicacao pode ser
reproduzida em um sistema de recuperacao, ou transmitida, em qualquer forma ou
por qualquer meio, eletrOnico, mecanico, fotocdpia, gravacao ou outro, sem a
autorizacdo prévia do editor. Encontre solugdes. Certifique-se de que todos tenham
a chance de explicar seus pontos de vista e preocupacdes. As pessoas estarao mais
dispostas a renunciar a posi¢des arraigadas e considerar um compromisso se
sentirem que seu ponto de vista foi compreendido e suas preocupacdes levadas em
consideracao.

6. Identifique as opcdes e chegue a um acordo sobre um caminho a
seguir. Esta é a parte mais importante e frequentemente a mais dificil do
processo.

As etapas a seguir podem ser Uteis para chegar a um acordo:

« Crie uma atmosfera onde todas as partes possam falar aberta e honestamente e
onde possam fazer concessdes sem perder a prestigio.
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» Reconheca as questdes emocionais, pois muitas vezes elas estdao no centro de
tudo e, portanto, precisam ser resolvidas. No entanto, nao permita que eles
assumam.

« Considere cuidadosamente até que ponto vocé precisa controlar a reuniao e
intervir na discussao.

* Explore os motivos da discordancia.

« Identifique quaisquer equivocos ou mal-entendidos que estao bloqueando o
progresso.

* Incentive as partes a examinar suas proprias posicoes e identificar qualquer
terreno comum com os outros.

* Procure pontos que possam ser negociaveis e busque solu¢des ganha / ganha que
levem em consideracao os interesses de todas as partes.

* Peca as partes que apresentem as solucdes preferidas.
* Reserve um tempo para reflexao.

* Avalie cada opcao e ajude as partes a chegarem a um acordo sobre qual
representa o melhor caminho a seguir.

» Assegure o compromisso de todas as partes em qualquer acordo e chegue a um
acordo sobre um ponto de revisao.

Se nao houver progresso, um periodo de reflexao pode ajudar, mas, em ultima
analise, pode ser necessario trazer outro gerente ou considerar a assisténcia externa
de um especialista em mediacao, ADR (Resolucao Alternativa de Litigios) ou
arbitragem. Nesses casos dificeis, em que o consenso completo é impossivel, vocé
deve buscar um caminho a seguir que seja aceitavel para todos, mesmo que nao
seja a opcao preferida para todas as partes envolvidas.

7. Implante o que foi acordado

E importante garantir que todos tenham clareza sobre o que foi decidido e
assumam a responsabilidade pessoal por quaisquer acdes que tenham sido
acordadas. Em alguns casos, um acordo por escrito pode ser apropriado. Tenha
cuidado aqui se houver qualquer constrangimento de alguma das partes envolvidas,
por exemplo, se envolver desculpas publicas.
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8. Avalie como as coisas caminham

Nao presuma que o problema foi finalmente resolvido. Continue acompanhando a
situacao e avalie se a solucao esta funcionando bem. Se o problema reaparecer,
pode ser necessario realizar outras agoes.

9. Considere estratégias preventivas para o futuro

Pense nas licdes que podem ser aprendidas com o conflito e na maneira como ele
foi tratado. O que poderia ser feito melhor da préxima vez? Como vocé poderia
desenvolver suas habilidades de gestdo de conflitos? Vocé pode considerar o
treinamento ou outras formas de desenvolvimento profissional sobre técnicas de
influéncia, mediagdo ou resolucao de disputas para vocé ou um colega.

Olhando para o contexto mais amplo, considere quais acdes podem ser tomadas
para melhorar as relagdes de trabalho e encorajar uma cultura de comunicagao
aberta e consulta. Promover um senso de identidade de grupo e encorajar os
funcionarios a se verem trabalhando por uma causa comum é uma boa maneira de
diminuir os conflitos no futuro. Considere se um procedimento organizacional para
resolucao de disputas ou mediacdo é necessario. Pense se ha algo na forma como a
unidade funciona que incentiva esse comportamento conflitante e se isso pode ser
"consertado”.

Quais sao algumas teorias da gestao de conflitos?

A resolucao de conflitos como disciplina desenvolveu percepcdes tedricas sobre a
natureza e as fontes dos conflitos e como os conflitos podem ser resolvidos por
meio de métodos pacificos para efetuar acordos duradouros.

Morton Deutsch: Modelo Cooperativo

Um dos primeiros a desenvolver uma compreensao das consequéncias benéficas da
cooperagao como pesquisa académica foi Morton Deutsch. Em sua opinido, uma
série de fatores como a natureza da disputa e os objetivos que cada parte almeja
sao fundamentais para determinar o tipo de orientacdo que uma das partes traria
para a mesa de negociacdes em sua tentativa de resolver o conflito. Existem duas
orientacdes basicas. Estes sdo competitivos e cooperativos.
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Deutsch prevé ainda o tipo de interacao que ocorreria entre as partes negociadoras
como resultado de seu estilo de disputa. A disposicao cooperativa da parte evocaria
uma atmosfera de confianga e, eventualmente, levaria a op¢des mutuamente
benéficas de acordo. Por outro lado, a abordagem competitiva leva a resultados
ganha-perde. Essa abordagem tende a intensificar a animosidade e a desconfianca
entre as partes e € geralmente considerada destrutiva.

Alguns criticos dessa abordagem argumentam que tanto a cooperagao quanto a
competicdo sao essenciais até certo ponto para efetuar a resolucao do conflito, uma
vez que negociar um acordo desejavel sempre inclui objetivos comuns e diversos.
Portanto, encontrar um equilibrio entre essas duas abordagens € a chave para uma
negociacao bem-sucedida.

Roger Fisher e William Ury: Negociacao Baseada em Principios

Outros tedricos que defenderam o comportamento de conflito cooperativo incluem
Roger Fisher e William Ury. Eles propuseram quatro principios para uma negociacao
eficaz. Esses quatro principios sao:

« Separe as pessoas de seus problemas.

O que Fisher e Ury argumentam é que esse principio ajuda as partes a obter uma
imagem mais clara do problema substantivo.

« Concentre-se no interesse em vez da posigao.
 Gere uma variedade de opc¢des antes de fechar um acordo.
« Insista para que o acordo seja baseado em critérios objetivos.

Em cada etapa do processo de negociagado, os principios acima devem ser
observados. O desenvolvimento de um método para chegar a bons acordos é
fundamental para este modelo.

Este modelo afirma que “separa as pessoas de seus problemas”. No entanto, isso
pode piorar as coisas se as necessidades humanas das pessoas forem o problema.
Além disso, os conflitos entre grupos étnicos sao principalmente conflitos baseados
em necessidades, uma vez que um grupo sente que suas necessidades basicas de
identidade, seguranca, reconhecimento ou participacao igualitaria estdo sendo
negligenciadas. Aqui, 0 modelo de necessidades humanas pode ser mais util do que
um modelo baseado em interesses.
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John Burton: Modelo de Necessidades Humanas

O trabalho de John Burton é de imensa importancia no campo do modelo das
necessidades humanas. Ele argumenta que quando € negada a um individuo ou
grupo sua necessidade fundamental de identidade, seguranca, reconhecimento ou
igual participacdo dentro da sociedade, o conflito prolongado € inevitavel. Para
resolver esse conflito, € essencial que as necessidades que estao ameagadas sejam
identificadas e a subsequente reestruturacao das relagdes ou do sistema social
aconteca de forma que as necessidades de todos os individuos e grupos sejam
acomodadas. Por exemplo, este modelo pode ser Util no caso das Maldivas, onde
existem restricdes a liberdade e a participacao dos seus cidadaos na vida politica.

Bush, Folger e Lederach: Transformacao por conflito

Os tedricos da transformacao de conflitos, ao mesmo tempo que se referem aos
modelos baseado em interesses e nas necessidades humanas, argumentam que
uma solucao que satisfaca os interesses e necessidades de cada pais poderia ser
alcancada por meio desses modelos. No entanto, se as atitudes negativas
desenvolvidas em cada pais durante o conflito ndo forem abordadas, isso pode
servir para gerar mais conflitos algum tempo depois. Ja a transformagao do conflito
visa uma mudanca fundamental na atitude e / ou comportamento dos individuos e /
ou na relagao entre duas ou mais partes em disputa.

Essa abordagem é muito bem exemplificada na teoria da mediacédo transformativa
de Bush e Folger e no modelo de transformacao de conflito de Lederach. Lederach
usa o termo resolucdo de conflitos para se referir a construcao da paz. Para construir
a paz, os padrdes de comunicacao destrutivos ou negativos precisam ser
transformados ou substituidos por padrdes de interacao construtivos ou positivos.
Como Bush e Folger, Lederach enfatiza a necessidade de transformar as partes em
disputa capacitando-as a compreender sua propria situacao e necessidades, bem
como encorajando-as a reconhecer a situagao e as necessidades de seus oponentes.

Transmutacao de conflito

Esses tedricos, que praticam a transmutagdo de conflito, argumentam que a
transformacao de conflito pode transformar relacionamentos, no entanto, nao vai
longe o suficiente para abordar as fontes subjacentes do comportamento de
conflito. A transmutagdo de conflitos é centrada nos principios encontrados na
alguimia como um conjunto de praticas contemplativas que transformam

https://pt.linkedin.com/pulse/gestao-de-conflitos-larry-sackiewicz 911



7/2/24, 3:08 PM Gestéo de Conflitos
sentimentos e pensamentos profundamente incrustados que alimentam
comportamentos conflitantes destrutivos.

Conclusao

A medida que temos uma visdo mais proxima dos eventos mundiais, bem como da
realidade mundana do dia a dia, torna-se aparente que o conflito é um fato
indiscutivel de nossa existéncia fisica e mental.

O conflito, de fato, permeia cada uma das vertentes da existéncia humana e
frequentemente assume a forma de violéncia ciclica diabdlica, a menos que seja
enfrentado de forma criativa e construtiva. Embora cada teoria de resolucao de
conflito tenha suas proprias limitacdes, a resolucao de conflito como uma disciplina
pode ser de imensa importancia a esse respeito e a medida que ruminamos a
politica mundial atual, onde o poder ndao tem escrupulos em recorrer a forca em
qualquer oportunidade, teorias de resolucao de conflito sdo emblematicos de como
a forca militar nem sempre é a abordagem certa para lidar com o conflito de forma
eficaz.

Estes assuntos e muitos outros estao inseridos dentro do DNA da premiada
plataforma de Human Capital Management, peopleHum, agora disponivel no Brasil.
Venha, conheca, teste e use em www.wowconsultingservices.com/peopleum

#RH #RHdigital #RHhumanizado #gestaodeconflitos #gerenciamentodeRH
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