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FORMAS DE CONTATO E ACESSO A DiIcAS E CONTEUDOS
GRATUITOS

Forum de Duvidas

Noés estaremos a sua disposicao no férum de dividas para tirar qualquer davida que possa surgir.

Desta forma, fique a vontade para entrar |4 e tirar suas duvidas. Iremos respondé-las o mais rapido
possivel.

Canal no Telegram - www.t.me/rodrigorenno

Gostaria agora de te convidar para participar do meu canal do Telegram.

O Telegram é um aplicativo muito semelhante ao “whatsapp”. Contudo, o Telegram possui varias
vantagens em relagcdo ao “whatsapp”. As principais sao as seguintes:

1. No Telegram, as dicas e os materiais ficam sempre salvos no canal, independente do
momento que vocé ingressar no grupo. Assim, vocé vai ter acesso a tudo o que for postado
no canal;

2. No Telegram, posso mandar questdes interativas e pesquisas. Muitas vezes escolho os temas
e topicos que irei trabalhar depois de perguntar aos alunos do canal;
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3. Somente eu (dono do canal), posso mandar mensagens nele. Portanto, vocé nao ficara
recebendo mensagens aleatérias de “bom dia”, “boa tarde” e “boa noite”. Vocé recebera
apenas contetdos focados, diretos e objetivos.

4. "Mas e se eu quiser participar?" - Se vocé quiser conversar e trocar ideias comigo ou outros
alunos, vocé podera participar também do grupo interno do canal, onde as mensagens sao
liberadas. Assim, sé entra no debate interno quem quiser...

Criei esse canal no Telegram com o objetivo principal de poder estreitar a comunicagdo com vocé.
Nele eu disponibilizo muitas dicas, videos novos, comento questes e envio conteldos gratuitos,
através de arquivos em texto, em audio e em video!

O link de acesso ao meu canal do Telegram é esse: http://t.me/rodrigorenno

O canal foi feito especialmente para vocé! Vai ser muito bom te ver por 14! ©

Vamos para a aula?

Um grande abraco,

Rodrigo Rennd
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GESTAO DE CONFLITOS

O conflito é um fendmeno comum sempre que falamos do trabalho em grupo. Sempre que temos
pessoas entrando em contato com outras, os conflitos aparecem.

De certa forma, o conflito é algo comum sempre que individuos tém valores, objetivos, interesses
ou ideias diferentes uns dos outros. Se até casais brigam, imagine os colegas de trabalho!

Naturalmente, existem diversos tipos de conflitos. Alguns sdo derivados de motivos mais
“concretos”, enquanto outros sdo derivados de sentimentos e opinides. Da mesma maneira,
alguns sao facilmente resolvidos, enquanto outros sao de dificil tratamento.

Mudancas nas Visdes sobre os Conflitos

Se podemos dizer que sempre existiu conflito na relagdo entre as pessoas, a percepcdo de como
esse conflito poderia ser gerenciado mudou bastante.

A visao tradicional percebia o conflito como algo naturalmente ruim, como um problema no
funcionamento da instituicdo’. Nessa visdo, o conflito era associado com termos como violéncia,
destruicao e irracionalidade.

O conflito, por natureza, deveria ser evitado a todo custo. Essa visdo era comum nos estudiosos
dos anos 30 e 40 do século passado.

Ja a visao das relagdes humanas percebia o conflito como um fato natural da vida, algo inevitavel
e que deveria ser aceito. Seus proponentes diziam que o conflito poderia até ser algo positivo em
certas situagoes.

Essa visao prosperou dos anos 40 até os anos 70 do século passado, dando passagem a visao
interacionista. Ela vé o conflito como algo que deveria ser aceito, até encorajado, pois seria
necessario para que o desempenho do grupo seja positivo.

A principal contribuicdo dessa visdo foi a nocdo de que algum nivel de conflitos deve ser
encorajado e que precisamos analisar antes o conflito para sabermos se ele é positivo ou negativo.

! (Robbins, Organizational Behavior, 2004)
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Visao Descricao

Tradicional Conflito é associado a termos como violéncia, destruicao e
irracionalidade. Deve ser evitado a todo custo.

Rela¢oes Humanas Conflito é um fato natural da vida, algo inevitavel e que deve ser
aceito.

Interacionista Conflito deve ser aceito, até encorajado, pois é necessario para
que o desempenho do grupo seja positivo.

PRATICAR!

(TRE-AP - ANALISTA) A visao interacionista considera que o conflito é

a) inevitavel e podera ser ou ndo gerenciado.

b) contraproducente e deve ser evitado.

c) uma ocorréncia natural nos grupos e nas organizagdes e devem ser aceitos.
d) necessario para o desempenho eficaz de um grupo.

e) sindnimo de irracionalidade e causa prejuizos a organizagao.

Comentarios:

A visdo interacionista vé o conflito como algo que deveria ser aceito, até encorajado, pois
seria necessario para que o desempenho do grupo seja positivo.

Gabarito: letra D

(CREF-11 — ASSISTENTE) A escola de relagdes humanas afirma que os conflitos podem ser
construtivos, uma vez que as relagdes sociais sao dinamicas e circulares e a solugao dos
conflitos independe da hierarquia organizacional.

Comentérios

A visdo das relagbes humanas percebe o conflito como um fato natural da vida, algo inevitavel
e que deve ser aceito. Seus proponentes dizem que o conflito pode até ser algo positivo em
certas situagoes.
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Gabarito: Certo

Conflitos Funcionais e Disfuncionais

Como os conflitos podem gerar problemas paras as empresas e para os 6rgaos publicos, devemos
administra-los de forma que nao causem maiores problemas nem dificultem o alcance dos
objetivos estratégicos da instituicao.

Entretanto, o objetivo ndo deve ser o de suprimir, eliminar, todos os conflitos da organizagao. Esta
€ uma pegadinha muito comum em provas de concurso.

Quando o nivel do conflito é razoavel, moderado, ele pode promover um ambiente de maior
criatividade no trabalho, de maior entrega dos funcionarios?.

A falta total de conflitos pode ser um sintoma de que a equipe nao tem desafios, que as metas
sao muito faceis e que o ambiente é o que se chama de “clube de campo”, em que ninguém cobra
resultados de ninguém.

Desta forma, quando o conflito é bem gerenciado ele pode se tornar um aspecto positivo para a
instituicdo. Seria, portanto, um conflito funcional ou positivo.

Ja quando o conflito é muito grande, isto com certeza ndo ocorrerd. A equipe passard grande
parte de seu tempo resolvendo os conflitos e “guerreando” entre si, ao invés de reverter esta
energia para atingir os objetivos da empresa.

Assim sendo, o conflito é disfuncional quando ele prejudica a organizacdo. Isto acontece quando o
nivel de conflitos € muito baixo ou muito alto.

2 (Daft, 2005)
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Conflito Funcionais

Gera criatividade, maior entrega da
equipe e cooperacao.

Conflito Disfuncionais

Quando o nivel de conflito é muito
baixo, gera acomodacao.

Quando o nivel é muito alto, gera
perda de tempo e esforco da equipe.

Figura 1 - Conflitos funcionais e disfuncionais

O objetivo do gestor deve ser o de administrar os conflitos de forma que promovam a criatividade,
a inovacdo e um alto desempenho?!

(DPU / PSICOLOGO) A auséncia de qualquer tipo de conflito indica bom ambiente, boas
relacoes e, no caso das organizacdes, competéncia.

Comentiérios:

A frase estd errada. A auséncia de conflitos pode indicar uma organizagdo acomodada e
complacente com o ambiente externo. A falta de conflitos nado indica, necessariamente,
competéncia.

Gabarito: errada

(TRT-16 - ANALISTA) Os conflitos interpessoais sdo de natureza disfuncional, traduzida pela
intensidade, estagio de evolugdo, contexto e forma como sao tratados e, por tais motivos,
esses conflitos devem ser evitados no contexto de trabalho.

Comentiérios:

3 (Renno, 2013)
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Os conflitos podem ser de natureza funcional ou disfuncional. Quando bem administrado,
um conflito pode ser positivo para a organizagao! Este tipo de conflito é chamado de conflito
funcional, pois promove um maior esforco no trabalho, maior criatividade e cooperagao.

Ja quando um conflito é de nivel muito baixo ou muito intenso, ele é chamado de conflito
disfuncional. Se ele for de intensidade muito baixa, pode ocorrer uma complacéncia, uma
acomodacdo. Ja se for muito intenso, poderé levar as pessoas a perder um tempo valioso,
pois estarao envolvidas em conflitos e ndo no trabalho.

Assim sendo, o gabarito é questdo errada, pois os conflitos ndo sdo necessariamente
negativos, nem podem ser totalmente suprimidos ou evitados.

Gabarito: errada

Conflitos Substantivos e Emocionais

Uma classificagdo comum dos conflitos os divide em substantivos e emocionais. Um conflito é
substantivo quando existe algum desentendimento sobre algo concreto, como: recursos escassos,
objetivos antagoénicos, dentre outros fatores.

Quando um colega seu esta disputando uma vaga com vocé em algum processo seletivo, pode
ocorrer algum conflito. O mesmo pode ocorrer quando o resultado do seu trabalho depende do
esforco de outro colega e este ndo “entrega” o combinado.

O segundo tipo de conflito seria o emocional. Estes seriam derivados de sentimentos negativos
em relacao ao outro. Como exemplos, teriamos: antipatia, medo, raiva etc.

Nestes casos, ndo temos muitas vezes algum fator “concreto” para explicar o conflito:
simplesmente ndo gostamos da pessoa ou ndo nos sentimos confortaveis em sua presenca.

Todos nds ja sentimos isto, ndo é verdade? A pessoa pode nao ter feito nada contra nds, mas nao
“engolimos” sua presenca. Estes sentimentos “negativos” entre duas ou mais pessoas podem
levar ao conflito.

a Administracdo p/ SEFAZ-RJ (Auditor Fiscal) - 2021 - Pré-Edital 8
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e desentendimentos sobre
objetivos antagbnicos,
recursos escassos etc.

Substantivos

e desentendimentos baseados
em sentimentos negativos,
como: antipatia,
agressividade, medo etc.

Emocionais

Figura 2 - Tipos de Conflitos - substantivos e emocionais

PRATICAR!

(CORE-SP — OPERADOR) No ambito organizacional, constatam-se diversos tipos de conflitos
recorrentes nas equipes de trabalho. Na mediacdo destes conflitos, faz- se necessaria levar
em consideracdo a sua classificagdo. A partir da consideracdao do tipo substantivo, que
resposta melhor atende sua especificagao?

A)
B) Observa-se a necessidade de reconhecimento e merecimento profissional.

(
(
(C
(
(

Esta relacionado a auséncia da chefia e gerenciamento.

) Se refere a antipatia, medo, raiva.

D) Tem relacdo com as tarefas de trabalho.

E) Comporta as avaliagbes precérias e falta de planejamento.
Comentarios

Uma classificagdo comum dos conflitos os divide em substantivos e emocionais. Um conflito
é substantivo quando existe algum desentendimento sobre algo concreto, como: recursos
escassos, objetivos antagonicos, dentre outros fatores.

Quando um colega seu esta disputando uma vaga com vocé em algum processo seletivo,
pode ocorrer algum conflito. O mesmo pode ocorrer quando o resultado do seu trabalho
depende do esforgo de outro colega e este ndo “entrega” o combinado.
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O segundo tipo de conflito seria o emocional. Estes seriam derivados de sentimentos
negativos em relagéo ao outro. Como exemplos, teriamos: antipatia, medo, raiva etc.

Nestes casos, ndo temos muitas vezes algum fator “concreto” para explicar o conflito:
simplesmente ndo gostamos da pessoa ou ndo nos sentimos confortaveis em sua presenca.

Gabarito: letra D

(INCA / GESTAO DE RH) Um aspecto critico da ARH é a solucao de conflitos internos, sendo
que, em geral, os conflitos pessoais sao provocados por conflitos organizacionais.

Comentarios:

Esta frase estad equivocada, pois nem todos os conflitos existentes em uma organizacao sao
de natureza grupal ou organizacional. Existem diversos conflitos que ocorrem por motivos
pessoais e emocionais, que podem ser internos a pessoa ou entre individuos.

Gabarito: errada

Tipos de Conflitos

De acordo com Robbins* os conflitos podem ser divididos em trés tipos: de tarefa, de
relacionamento e de processo.

Os conflitos de tarefa seriam aqueles relacionados com o contelddo do trabalho e os seus objetivos
e metas.

Ja os conflitos de relacionamento estdo naturalmente ligados aos relacionamentos interpessoais.
Finalmente, os conflitos de processo tém relacdo com o modo como o trabalho é executado.

De acordo com Robbins, quase todos os conflitos de relacionamento seriam disfuncionais. Ja niveis
baixos de conflitos de processo e niveis baixos a moderados de tarefa seriam positivos (funcionais).
Eles teriam o poder de estimular o debate de ideias no ambiente de trabalho e levar o grupo a
um desempenho superior.

Tipo Descricao

Tarefa Relacionados com o conteudo do trabalho e os seus objetivos e
metas

4 (Robbins, Organizational Behavior, 2004)
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Relacionamento Ligados aos relacionamentos interpessoais.
Processo Tém relagdo com o modo como o trabalho é executado.
PRATICAR!

(TRF-5 - TECNICO) Existem trés tipos de conflitos: de tarefa, de relacionamento e de
processo. Conflito de processo é o que:

a) estéa relacionado ao conteldo e as metas do trabalho.
b) esta relacionado como o trabalho é executado.
c) ocorre nas relagdes interpessoais.

d) melhora a qualidade das decisdes, fornecendo meios pelos quais os problemas nao podem
ser manifestados.

e) impossibilita o desafio ao status quo, ndo promovendo a reavaliacdo de metas do grupo.
Comentarios:

Como vimos, os conflitos podem ser divididos em trés tipos: de tarefa, de relacionamento e
de processo. Os conflitos de tarefa seriam aqueles relacionados com o contetdo do trabalho
e os seus objetivos e metas.

Ja os conflitos de relacionamento estdo naturalmente ligados aos relacionamentos
interpessoais. Finalmente, os conflitos de processo tém relacdo com o modo como o trabalho
é executado.

Gabarito: letra B

(TRE-CE - ANALISTA) Trés tipos de conflitos ocorrem no ambiente de trabalho: conflito de
relacionamento, conflito de tarefas e conflito de processo. O conflito de processo é aquele
que surge

a) da incapacidade de perceber as intengdes e perspectivas das outras pessoas.

b) de diferencas de personalidade e objetivos pessoais.

c) em fungdo de diferentes contelddos e objetivos de trabalho.

d) como consequéncia da interdependéncia de papéis e fungdes profissionais.
)

e) em relacao a responsabilidade e ao modo como o trabalho deve ser realizado.
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Comentarios
Os conflitos podem ser divididos em trés tipos: de tarefa, de relacionamento e de processo.

Os conflitos de tarefa seriam aqueles relacionados com o contetddo do trabalho e os seus
objetivos e metas.

Ja os conflitos de relacionamento estdo naturalmente ligados aos relacionamentos
interpessoais. Finalmente, os conflitos de processo tém relacdo com o modo como o trabalho
é executado.

As letras A, B e D estdo associadas com os conflitos de relacionamento. Ja a letra C esté
associada aos conflitos de tarefa. Finalmente, a letra E esta relacionada com os conflitos de
processo.

Gabarito: letra E

Conflitos Interpessoais e Intergrupais

Outra classificacdo ainda divide os conflitos grupais em trés: interpessoais (entre pessoas),
intergrupais (entre grupos) e interorganizacionais (entre organizacoes).

Interpessoal

e Entre pessoas

Intergrupal

e Entre grupos

Interorganizacional

e Entre organizacoes

HORA DE

PRATICAR!

(PETROBRAS - ADMINISTRADOR) Os membros do Departamento de Producdo de uma
companhia se opuseram as mudancas adotadas pelo Departamento de Controle de
Qualidade, porque os novos procedimentos reduzem a eficiéncia da produgao.

Esse caso ocorrido nessa companhia ilustra um conflito
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(A) judicial.

(B) interpessoal.

(C) intergrupal.

(D) interorganizacional.
(E) sequencial.
Comentarios

Uma classificacao ainda divide os conflitos grupais em trés: interpessoais (entre pessoas),
intergrupais (entre grupos) e interorganizacionais (entre organizacoes). Como estamos
falando de um conflito entre dois departamentos, o correto seria falar de um conflito
intergrupal.

Gabarito: letra C

Causas dos Conflitos

Os conflitos podem ter diversas causas, desde disputas sobre recursos escassos até o conhecido
“choque de personalidades”. As principais causas sdo as seguintes®:

-

e Ocorre quando as pessoas buscam objetivos que \
nao podem ser alcancados ao mesmo tempo.

Obj Etlvos * Pode acontecer quando a organizagdo nao cria

objetivos coerentes entre si.

CO nfl itivos e Exemplo: Area de Marketing quer aumentar o

investimento em publicidade e setor financeiro

recebe bonus por corte de custos. /
> (Schemerhorn Jr., 2008) e (Daft, 2005)
a Administragdo p/ SEFAZ-RJ (Auditor Fiscal) - 2021 - Pré-Edital 13
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'

Recursos
Escassos

N
e

Papel
Ambiguo

.
-~

Falhas de
Comunicac¢ao

-
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e Principal causa de conflitos nas organizacdes. \

* Quando faltam recursos, as pessoas entrarao
em conflito para garantir que seus projetos e
processos nao sejam prejudicados.

e E 0 famoso ditado: "farinha pouca, meu pirdo

primeiro". /

e Acontece quando nao fica claro quem deve\
fazer o qué nas empresas.

e Pode gerar duplicidade de esforcos,
cobrancas indevidas, disputas entre
funcionarios etc. )

~

e Podem gerar diversos desentendimentos e
desencontros no ambiente de trabalho.

e Estas falhas sao criticas em organizagOes e

grupos que estao dispersas geograficamente
ou que envolvem trabalho a distancia.
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4 | N

e Ocorre sempre que dependemos do trabalho de
uma pessoa para conseguirmos fazer o nosso.

Interdependéncias e Sempre que esta pessoa ou setor "pisar na
bola", ird gerar um desconforto natural que
podera gerar conflitos.

_ Y, o
4 ‘ ~

* Personalidades, valores e atitudes muito
diferentes (ou semelhantes) podem gerar
Choque de conflitos derivados dos diferentes estilos das
pessoas de levar a vida.

Personalidades e Esta antipatia natural muitas vezes nao se

resolve e a solugdo acaba sendo a separacao

dos envolvidas. /

~

e Ocorre quando um grupo ou empresa reune
pessoas muito diferentes em um mesmo

Diferenciagao | espaco.

e Estas diferencas podem ser: de idade,
étnicas, culturais, econdmicas etc. )

.
e

e Um conflito passado pode ser um estopim de\
novos conflitos, principalmente se o conflito

Co nfl itos foi "mal resolvido".

H ¢ Quando o conflito deixa ressentimentos, as
Anterlores partes ficam predispostas a entrar em conflito

novamente. /
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/
HORA DE

PRATICAR!

A
¥

(SEFAZ/RJ — FISCAL DE RENDAS) Com relacao as fontes dos conflitos organizacionais, analise
as afirmativas a seguir:

l. Os recursos limitados sdo uma fonte de conflito organizacional.

ll. A diferenciagdo é uma fonte de conflito organizacional.

lll. A auséncia de interdependéncia de tarefas é uma fonte de conflito organizacional.
Assinale:

(A) se somente a afirmativa | estiver correta.

(B) se somente a afirmativa Il estiver correta.

(C) se somente a afirmativa lll estiver correta.

(D) se somente as afirmativas | e |l estiverem corretas.
(E) se todas as afirmativas estiverem corretas.

Comentarios

As duas primeiras frases estdo corretas. Ja a terceira frase tem um “peguinha”. Nao é a
auséncia de interdependéncias e sim sua presenca que é uma causa de conflitos.

Gabarito: letra D

(TRF 1° Regidao — ANAL ADM.) Uma causa frequente de conflitos nas organizagdes é

(A) o excesso de liberdade.
(B) a ambiguidade de papéis.
(C) a existéncia de objetivos compartilhados.
(D) a limitacao de recursos.

(E) a hierarquia de responsabilidades.
Comentarios

A alternativa A estd errada, pois excesso de liberdade ndo é uma causa de conflitos. A
alternativa B estd correta. Entretanto, a letra C esta incorreta. Uma causa de conflitos poderia
ser a existéncia de objetivos concorrentes!

Infelizmente, a letra D também estad correta. Entretanto, a banca a considerou errada. A
disputa por recursos escassos é uma causa de conflitos. A letra E também n&o se relaciona
com as causas de conflitos.
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Gabarito: letra B

Gravidade dos Conflitos

Nem todos os conflitos sdo abertos, ou seja, estao claros para todos os membros da organizagao.
Muitas vezes, as pessoas preferem nao deixar claro que estdo incomodadas com algum
comportamento ou interesse do outro.

Desta forma, alguns conflitos ficam “submersos”, sem que as partes cheguem a conversar sobre
o assunto e buscar alguma solucdo. De acordo com Chiavenato, existem trés niveis de gravidade
dos conflitos:

v' Conflito percebido ou latente: neste tipo de conflito, as partes percebem que os conflitos
existem, pois sentem que os objetivos conflitantes podem gerar interferéncia. Assim, ele
ocorre quando existem varios objetivos e ha oportunidades de interferéncia ou bloqueio
de objetivos por parte dos participantes;

v" Conflito experienciado ou velado: ocorre quando as partes envolvidas nutrem sentimentos
de hostilidade, raiva, medo e descrédito, no entanto, ndo é manifestado externamente de
forma clara;

v' Conflito manifestado ou aberto: ocorre quando o conflito é manifestado sem nenhuma
dissimulac3o.

RA DE

(METRO/SP - ASSISTENTE) Em ambientes de trabalho, ha certos conflitos que prejudicam o
bom relacionamento entre as pessoas. Quando tais conflitos ndo se explicitam, sao
considerados

A) latentes.

B) unilaterais.
C) humanos.
)

D) sigilosos.

(
(
(
(

6 (Chiavenato, 1999) apud (Junior & Franga, 2012)
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(E) falsos.
Comentiérios:

Quando os conflitos ndo estao explicitados e sdo apenas percebidos, os classificamos de
conflitos percebidos ou conflitos latentes.

Gabarito: letra A

(UFCA - ASSISTENTE) Conflito percebido é aquele que:

(A) ocorre quando as partes percebem e compreendem que o conflito existe porque sentem
que seus objetivos sdo diferentes dos objetivos dos outros e que existe oportunidade para
interferéncia.

(B) é chamado de conflito aberto, que se manifesta sem dissimulacdo entre as partes
envolvidas.

(C) é expresso e manifestado pelo comportamento, que ¢ a interferéncia ativa ou passiva por
pelo menos uma das partes.

(D) é também chamado de conflito velado, quando é dissimulado, oculto e ndo manifestado
externamente com clareza.

Comentérios

O conflito percebido ou latente ocorre quando as pessoas percebem que existem objetivos
conflitantes ou situagdes em que uma parte pode interferir no trabalho da outra. A letra A
esta certa.

As letras B e C tratam do conflito aberto. Finalmente, a letra D trata do conflito manifestado
ou velado.

Gabarito: letra A

Estilos de Gestao de Conflitos

Existem diversos estilos para enfrentar um conflito. Muitas pessoas preferem um estilo de
acomodacao. Ja outras sao mais combativas e competitivas.

Naturalmente, estes estilos sdo escolhidos de acordo com a personalidade de cada pessoa e o
ambiente em que ela estd envolvida. Geralmente, estes estilos combinam uma parte de
cooperacao e outra parte de assertividade.

O quadro abaixo mostra os cinco estilos de gestao de conflitos:
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Acomodacido Colaboragcao

Compromisso

Grau de Cooperagao

Evitacao Competicao

Y

Grau de Assertividade

Figura 3 - Estilos na gestdo de conflitos. Fonte: (Rennd, 2013)

A cooperacao seria a vontade de atender aos interesses do “oponente” ou parceiro. Por outro
lado, a assertividade significaria a vontade de atender aos seus préprios interesses e necessidades.

O estilo de evitagdo representa a fuga do conflito, como o préprio nome indica. A pessoa finge
que “ndo é com ela”, que o conflito ndo existe. Muitas vezes, é preferivel esconder um
descontentamento que lidar com a situagdo que causa o conflito.

Isto pode ser adequado quando a pessoa percebe que o tema nao é muito importante para ela,
quando o individuo percebe que nao ha possibilidade de ganhar a “briga” ou quando avalia que
o custo de perder a discussao seria alto demais para “pagar”.

Como exemplos desta situagdo, teriamos o marido que nao quer disputar com a esposa sobre a
cor do papel de parede que sera instalado na sala (tema pouco importante para ele), o catdlico
que ndo deseja discutir religido com um individuo de outro credo (ndo ha possibilidade de
convencimento do outro) ou o baixinho que prefere nao discutir no bar com um lutador de MMA
(preco alto demais para pagar!).

De certa forma, é um estilo em que a pessoa nao é assertiva nem tampouco é colaborativa.

Ja no estilo de acomodacao a pessoa prefere ceder ao outro quando o conflito aparece. Seria um
estilo em que temos uma opc¢ao para a cooperagado, sem assertividade.

Muitas vezes, o individuo prefere ceder em um tema que nao é muito importante para ele, mas é
para o outro. Isto pode acabar gerando uma posicdo favoravel do outro em outro tema mais
sensivel futuramente.

O contrario acontece no préximo estilo: de competicdao. Neste estilo a pessoa quer atender aos
seus desejos e necessidades, sem se preocupar com os outros. E um estilo de assertividade pura,
sem cooperagao.

Ocorre quando o individuo quer impor suas ideias e interesses, a todo custo. Este estilo pode ser
adequado quando uma decisao deve ser tomada urgentemente, quando o tema é impopular e é
imperioso que a decisao seja tomada.
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Normalmente, esse estilo configura uma situacdo conhecida como “ganha-perde” ou “jogo de
soma zero”, ou seja, alguém sairad vencedor e o outro saird derrotado!

No estilo de compromisso, cada individuo ou grupo de pessoas percebe que ceder um pouco é o
melhor caminho. O resultado seria uma situacao intermediaria que seja aceitavel para ambas as
partes. Este estilo também é conhecido como de transigéncia ou de concessao.

Aqui, ambos estdao ganhando alguma coisa, mas também abrindo mao de algo que valorizam e
nao ficam muito satisfeitas com o resultado final. Muitas vezes, isto acaba reabrindo o conflito no
futuro.

Este estilo é também muito comum em conflitos organizacionais. Temos de manter um
relacionamento saudavel ao mesmo tempo em que buscamos nossos objetivos. Assim, a
flexibilidade € uma habilidade desejavel do gestor.

Finalmente, o estilo de colaboragao envolve tanto um esforco de assertividade quanto um esforgo
de cooperagao. Ao contrario da resolucdao “ganha-perde”, neste caso buscamos uma situagao
“ganha-ganha”, com um comprometimento entre os lados do conflito.

Este estilo pode funcionar quando as duas partes sdo fortes, quando os objetivos de ambas as
partes podem ser atingidos ao mesmo tempo ou quando todos percebem que algo esta errado e
€ necessaria a participagdo de todos na solucdo do problema’.

Estilo Descricao
Evitagao E afuga do conflito. Comportamento é ndo assertivo e ndo cooperativo.
(abstencao,
fugaou
abandono)
Competicao O que importa ¢é ganhar. Relacionamento ganha-perde.
(dominagao) Comportamento é assertivo, mas ndo cooperativo.
Acomodacao Busca da harmonia através da concessdao ao adversario.

Comportamento é ndo assertivo, mas cooperativo.

Compromisso  Ambos cedem um pouco e ganham um pouco. Comportamento é
(concessao ou assertivo e cooperativo.
transigéncia)

Colaboracao Ambos ganham em um arranjo coordenado. Relagdo ganha-ganha.
Comportamento é muito assertivo e muito cooperativo.

7 (Renno, 2013)
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PRATICAR!

(PREF. RIO BRANCO - TECNICO) A estratégia de competicdo deve ser utilizada quando a
necessidade de se construir um relacionamento é mais importante do que a obtencao de ganhos
financeiros imediatos.

Comentarios:

O estilo (ou estratégia) de competicao nao deve ser utilizado quando temos a necessidade de construir
um relacionamento! Neste estilo o importante é ganhar! E impor nossa posicdo independentemente
dos interesses da outra parte.

Obviamente que, quando impomos nossa posi¢ao sem nos importar com o interesse do outro, nao
teremos muita simpatia da outra parte, ndo é verdade?

Gabarito: errada

(PRODEST-ES - TECNICO) Conflitos em demasia podem ser destrutivos, rompem
relacionamentos e interferem na sadia troca de ideias e informacdes. Os membros de uma
equipe variam no estilo de lidar com os conflitos, sendo, cada estilo, apropriado para
determinados casos. Quando os dois grupos preocupantes sdo muito importantes para
serem comprometidos e quando o discernimento de pessoas diferentes necessita ser fundido
em uma Unica solugdo consensual, o estilo mais apropriado é o de

A)
)

B) acomodacao.

colaboracéo.

(

(

(C) confronto.
(D) esquiva.
(E) competicao.
Comentarios

Quando pensamos em uma relacdo “ganha-ganha”, a mais adequada é a do estilo de
colaboragao, pois nela ambos saem ganhando. Ja no estilo de compromisso, ambos ganham
e perdem.

Gabarito: letra A

(FUB - PSICOLOGO) O estilo certo de gerir conflitos consiste na busca do consenso e no
convencimento das partes quanto a realidade envolvida.

Comentiérios:
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' Existem diversas abordagens para a gestdo do conflito. Assim, ndo existe um “estilo certo”, |
' pois a escolha deve depender do contexto do conflito.

Gabarito: errada

Abordagens na Resolucao de Conflitos

Temos trés principais abordagens para lidarmos com os conflitos: a abordagem estrutural, a
abordagem de processo e a abordagem mista. Vamos vé-las melhor abaixo.

Abordagem Estrutural

A abordagem estrutural busca alterar o “cenario” ou o aspecto que esta causando o conflito. A
ideia por tras desta abordagem seria a de que: se retirdssemos este fator acabariamos com as
condicbes que predispdem os atores ao conflito.

Aqui, o gestor esta atuando antes que o conflito ocorra. Isto é recomendavel quando o conflito
ocorre por recursos escassos, por interdependéncia e por diferenciacao na equipe (pessoas muito
diferentes trabalhando juntas).

A abordagem estrutural muda, portanto, a “estrutura” do conflito. Quando o gestor muda o modo
como os trabalhadores serdao premiados em uma instituicao, estad atuando desta forma.

O mesmo acontece quando o gestor troca um funcionario de local, para outro em que ele tem
mais afinidade com os colegas (problema de diferenciagdo). Como o funcionario ndo estd mais
presente na equipe, ndo aparecem mais os conflitos entre ele e seus antigos colegas.

Assim, as principais estratégias de atuacdo desta abordagem envolvem o redesenho das
recompensas do grupo, a criacao de objetivos grupais e organizacionais (ao invés de objetivos
individuais) e a rotacdo de pessoas na equipe®.

8 (Chiavenato, 2004)
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Abordagem de Processo

Quando o conflito ja existe, ndo adianta sé tentar alterar as condigdes que causam o conflito.
Assim, o gestor deve agir sobre uma situagdo onde o conflito ja esta patente.

Neste tipo de abordagem, buscamos solucionar o conflito alterando o processo, o préprio ato que
levou ao conflito. E uma abordagem que deve envolver algum tipo de negociagdo entre as partes.

Este trabalho pode envolver alguma pessoa envolvida no conflito ou um negociador externo,
como uma consultoria, ou a prépria chefia. Uma técnica comum é a da reunido de confrontacao.

Esta reunido é adequada quando o conflito ja esta aberto, ou seja, ja “estourou”. Muitas vezes,
ela serve para que as partes envolvidas possam expressar seu descontentamento e suas posi¢oes
e necessidades.

Com um momento desses, normalmente realizada por uma chefia, as partes podem acabar
revendo certas demandas e visdes em busca de uma situagao aceitavel para ambos.

Outra técnica conhecida é a de colaboragao. Nesta técnica, ambas as partes buscam um diadlogo
de modo que uma solugdo vantajosa para os dois lados. Esta técnica costuma ocorrer quando o
conflito € muito prejudicial para os dois lados.

Finalmente, temos a técnica da desescalonizacdo (ou desativacdo). Neste modo, existe um
movimento por parte de uma das partes para “desativar” o conflito, normalmente concedendo
alguma coisa de valor.

Assim sendo, esta parte acaba reagindo de modo cooperativo a um ataque da outra parte,
buscando com este movimento uma mudanca de postura do “oponente”.

Abordagem Mista

A abordagem mista envolve o uso simultaneo de técnicas estruturais e de processo. Neste caso, o
gestor ndo busca atuar somente nas causas do conflito ou somente no processo atual e nos atores
ja envolvidos. Na abordagem mista, temos as duas técnicas em conjunto.

Em um primeiro momento, podemos gerar normas e regras que descrevam como os conflitos
devem ser resolvidos, ou seja, a utilizagado de uma técnica estrutural.

Associado a isso, poderiamos criar papéis de ligacdo, ou integradores, que teriam a funcao de
harmonizar os diversos esforcos dos individuos e grupos em conflito dentro da empresa. Seria
assim, um aspecto de processo.

Abaixo, podemos ver as principais caracteristicas destas abordagens:
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r

eBusca mudar um aspecto que predispde ao conflito.

Abordagem
eTécnicas adotadas: desenho de recompensas grupais e objetivos
E St r u t u ra I comuns e o reagrupamento, separagao e rotagdo de pessoas.

L
-

eBusca resolver o conflito mudando o processo

d e P rO Ce SSO eTécnicas: desescalonizagdo (ou desativacdo), a reunido de

confrontacao e a colaboragao.

L
-

M : t eBusca administrar o conflito usando tanto fatores estruturais como
I S a S de processo.

L

Figura 4 - Abordagem de Resolugao de Conflitos

Efeitos do Conflito

De acordo com Robbins e Coulter?, os conflitos podem gerar impactos positivos e negativos. Os
principais sao:

° (Robbins & Coulter, Administracdo, 1998)
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O conflito pode “empurrar” o grupo para que se esforce
mais e seja mais criativo para solucionar os problemas,
gerando uma energia e um impulso inovador maior;

Um nivel adequado de conflito pode prevenir a ocorréncia
do “pensamento grupal”, que ocorre quando um grupo é
tdo coeso que as pessoas ndo se sentem a vontade para
expressar opinioes contrarias;

O conflito aumenta a coesdo intragrupal, pois gera um
sentimento de identidade no grupo. E a famosa sensagao
“nds contra eles”, que existe em disputas esportivas;

O conflito aumenta a percepg¢ao dos erros e problemas
existentes na organizacao, que talvez ficassem
“adormecidos” sem sua presenca.

Boa parte da energia gerada pelo conflito é gasta na
sua resolucdo, ou seja, ndo é canalizada para algo
produtivo, e sim em reunides interminaveis, disputas
emocionais, etc.;

A cooperacao deixa de existir e € substituida por
comportamentos que dificultam o trabalho e o bom
funcionamento da organizagao;

O conflito impede que os esforgos das pessoas e grupos
sejam eficazes, gerando sentimentos de frustragao,
hostilidade, raiva, etc.

PRATICAR!

(MPU - TECNICO ADMINISTRATIVO) Denomina-se abordagem processual a estratégia de
resolucdo de conflito embasada na modificacdo das condigdes antecedentes desse conflito.

A abordagem que busca mudar uma condicao que predispde ao conflito é a estrutural, e ndo
a abordagem processual. De acordo com a abordagem estrutural, poderiamos, por exemplo,
redesenhar as recompensas grupais e os objetivos comuns para interferir na disputa por
recursos ou nos objetivos conflitantes.
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Comentaérios:

Ja a abordagem processual busca atuar sobre um conflito ja existente. Nesta abordagem, o
gestor busca resolver o conflito mudando o processo, ou seja, intervindo no préprio ato que
levou ao conflito. Pode ser feito por uma pessoa envolvida no conflito ou ndo, como um
consultor.

Gabarito: errada

(TRE-SP — ANALISTA) A partir de divergéncias de percepcdes e ideias, os componentes de
uma organizacao podem se colocar em posicdes antagonicas, caracterizando uma situagdo
conflitiva. O conflito, conquanto inevitavel, deve ser gerenciado, havendo diferentes
abordagens para a gestao de conflitos, entre elas a que procura minimizar as diferengas entre
os grupos, identificando objetivos comuns, ou, ainda, promovendo o reagrupamento de
individuos. Trata-se da abordagem

A) interativa.
)

B) de processo.

)
)

(

(

(C) estrutural.
(D) mista.

(

E) distributiva.
Comentarios

Temos trés principais abordagens para lidarmos com os conflitos: a abordagem estrutural, a
abordagem de processo e a abordagem mista.

A abordagem estrutural busca alterar o “cenario” ou o aspecto que esta causando o conflito.
A ideia por tras desta abordagem seria a de que: se retirdssemos este fator acabariamos com
as condi¢des que predispdem os atores ao conflito.

Aqui, o gestor estd atuando antes que o conflito ocorra. Isto é recomendavel quando o
conflito ocorre por recursos escassos, por interdependéncia e por diferenciagdo na equipe
(pessoas muito diferentes trabalhando juntas).

A abordagem estrutural muda, portanto, a “estrutura” do conflito. Quando o gestor muda o
modo como os trabalhadores serdo premiados em uma instituicao, esta atuando desta forma.

O mesmo acontece quando o gestor troca um funcionario de local, para outro em que ele
tem mais afinidade com os colegas (problema de diferenciagdo). Como o funcionério nao
estd mais presente na equipe, ndo aparecem mais os conflitos entre ele e seus antigos
colegas.

Assim, as principais estratégias de atuagao desta abordagem envolvem o redesenho das
recompensas do grupo, a criacdo de objetivos grupais e organizacionais (ao invés de
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objetivos individuais) e a rotacdo de pessoas na equipel10. Como a banca falou de uma
abordagem que “procura minimizar as diferencas entre os grupos, identificando objetivos

comuns, ou, ainda, promovendo o reagrupamento de individuos”, estamos mesmo falando
da abordagem estrutural.

Gabarito: letra C

10 (Chiavenato, Gestdao de Pessoas: e 0 novo papel dos recursos humanos nas organizagdes, 2004)
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Gestao de Conflitos

e O conflito é algo comum sempre que individuos tém valores, objetivos, interesses
ou ideias diferentes uns dos outros.

e Como os conflitos podem gerar problemas paras as empresas e para 0s 0rgaos
publicos, devemos administra-los de forma que ndo causem maiores problemas
nem dificultem o alcance dos objetivos estratégicos da instituicao. Entretanto, o
objetivo ndo deve ser o de suprimir, eliminar, todos os conflitos da organizacao.

¢ Quando o nivel do conflito é razoavel, moderado, ele pode promover um ambiente
de maior criatividade no trabalho, de maior entrega dos funcionarios

e A falta total de conflitos pode ser um sintoma de que a equipe ndo tem desafios,
que as metas sdo muito faceis

e Quando o conflito é bem gerenciado ele pode se tornar um aspecto positivo para a
instituicao.

e O conflito é disfuncional quando ele prejudica a organizagao. Isto acontece quando
o nivel de conflitos é muito baixo ou muito alto.

e Oobjetivodo gestor deve ser o de administrar os conflitos de forma que promovam
a criatividade, a inovagao e um alto desempenho

Visao Descricao

Tradicional Conflito é associado a termos como violéncia, destruicao e
irracionalidade. Deve ser evitado a todo custo.

~ Conflito € um fato natural da vida, algo inevitavel e que

Rela¢cdes Humanas :
deve ser aceito.

I Conflito deve ser aceito, até encorajado, pois é necessario

Interacionista . .

para que o desempenho do grupo seja positivo.

Conflitos Substantivos e Emocionais

Um conflito é substantivo quando existe algum desentendimento sobre algo concreto,
COMO: recursos escassos, objetivos antagonicos, dentre outros fatores.

O segundo tipo de conflito seria o emocional. Estes seriam derivados de sentimentos
negativos em relagao ao outro. Como exemplos, teriamos: antipatia, medo, raiva etc.
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A €

Objetivos
Conflitivos

Recursos Escassos

Papel Ambiguo

Falhas de
Comunicacao

Interdependéncias

Choque de
Personalidades

Diferenciacao

Conflitos
Anteriores

Causas dos Conflitos

Ocorre quando as pessoas buscam objetivos que nao
podem ser alcangados ao mesmo tempo.

Pode acontecer quando a organizagao nao cria objetivos
coerentes entre si.

Exemplo: Area de Marketing quer aumentar o
investimento em publicidade e setor financeiro recebe
bonus por corte de custos.

Principal causa de conflitos nas organizagoes.

Quando faltam recursos, as pessoas entrarao em conflito
para garantir que seus projetos e processos ndo sejam
prejudicados.

E o famoso ditado: "farinha pouca, meu pirdo primeiro".

Acontece quando nao fica claro quem deve fazer o qué
nas empresas.

Pode gerar duplicidade de esforcos, cobrancas indevidas,
disputas entre funcionarios etc.

Podem gerar diversos desentendimentos e desencontros
no ambiente de trabalho.

Estas falhas sdo criticas em organizacdes e grupos que
estdo dispersas geograficamente ou que envolvem
trabalho a distancia.

Ocorre sempre que dependemos do trabalho de uma
pessoa para conseguirmos fazer o nosso.

Sempre que esta pessoa ou setor "pisar na bola", ird gerar
um desconforto natural que podera gerar conflitos.

Personalidades, valores e atitudes muito diferentes (ou
semelhantes) podem gerar conflitos derivados dos
diferentes estilos das pessoas de levar a vida.

Esta antipatia natural muitas vezes ndo se resolve e a
solucao acaba sendo a separacao dos envolvidas.

Ocorre quando um grupo ou empresa reune pessoas
muito diferentes em um mesmo espaco.

Estas diferengas podem ser: de idade, étnicas, culturais,
econdmicas etc.

Um conflito passado pode ser um estopim de novos
conflitos, principalmente se o conflito foi "mal resolvido".
Quando o conflito deixa ressentimentos, as partes ficam
predispostas a entrar em conflito novamente.

Gravidade dos Conflitos
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v' Conflito percebido ou latente: neste tipo de conflito, as partes percebem que
os conflitos existem, pois sentem que os objetivos conflitantes podem gerar
interferéncia. Assim, ele ocorre quando existem varios objetivos e ha
oportunidades de interferéncia ou bloqueio de objetivos por parte dos
participantes;

v" Conflito experienciado ou velado: ocorre quando as partes envolvidas nutrem
sentimentos de hostilidade, raiva, medo e descrédito, no entanto, nao é
manifestado externamente de forma clara;

v' Conflito manifestado ou aberto: ocorre quando o conflito é manifestado sem
nenhuma dissimulagao.

Estilos de Gestao de Conflitos

e A cooperacao seria a vontade de atender aos interesses do “oponente” ou
parceiro.

e A assertividade significaria a vontade de atender aos seus proprios interesses e
necessidades.

e O estilo de evitagao representa a fuga do conflito, como o proprio nome indica.

e No estilo de acomodacado a pessoa prefere ceder ao outro quando o conflito
aparece.

e No estilo Competicao, a pessoa quer atender aos seus desejos e necessidades,
sem se preocupar com os outros. E um estilo de assertividade pura, sem
cooperagao.

e No estilo de compromisso, cada individuo ou grupo de pessoas percebe que
ceder um pouco é o melhor caminho. O resultado seria uma situacdo
intermediaria que seja aceitavel para ambas as partes. Este estilo também é
conhecido como de transigéncia ou de concessao.

e O estilo de colaboragdo envolve tanto um esfor¢o de assertividade quanto um
esfor¢o de cooperacdo. Ao contrario da resolu¢cdo “ganha-perde”, neste caso
buscamos uma situagao “ganha-ganha”, com um comprometimento entre os
lados do conflito.

Abordagens na Resolucao de Conflitos
Abordagem Estrutural

A abordagem estrutural busca alterar o “cenario” ou o aspecto que esta causando o
conflito.

Aqui, o gestor esta atuando antes que o conflito ocorra. Isto é recomendavel quando
o conflito ocorre por recursos escassos, por interdependéncia e por diferenciacdo na
equipe (pessoas muito diferentes trabalhando juntas).

Abordagem de Processo
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Neste tipo de abordagem, buscamos solucionar o conflito alterando o processo, o
proprio ato que levou ao conflito. E uma abordagem que deve envolver algum tipo de
negociagao entre as partes. Uma técnica comum € a da reuniao de confrontacao.

Outra técnica conhecida ¢ a de colaborag¢ao. Nesta técnica, ambas as partes buscam
um dialogo de modo que uma solugdo vantajosa para os dois lados. Esta técnica
costuma ocorrer quando o conflito € muito prejudicial para os dois lados.

Finalmente, temos a técnica da desescalonizag¢dao (ou desativacdao). Neste modo,
existe um movimento por parte de uma das partes para “desativar” o conflito,
normalmente concedendo alguma coisa de valor.

Abordagem Mista

A abordagem mista envolve o uso simultaneo de técnicas estruturais e de processo.
Neste caso, o gestor nao busca atuar somente nas causas do conflito ou somente no
processo atual e nos atores ja envolvidos. Na abordagem mista, temos as duas técnicas
em conjunto.

Efeitos do Conflito

Efeitos Positivos

e O conflito pode “empurrar” o grupo para que se esforce mais e seja mais criativo
para solucionar os problemas, gerando uma energia e um impulso inovador maior;

e Um nivel adequado de conflito pode prevenir a ocorréncia do “pensamento
grupal”, que ocorre quando um grupo é tao coeso que as pessoas ndo se sentem a
vontade para expressar opinides contrarias;

e O conflito aumenta a coesao intragrupal, pois gera um sentimento de identidade
no grupo. E a famosa sensacdo “nds contra eles”, que existe em disputas
esportivas;

e O conflito aumenta a percep¢ao dos erros e problemas existentes na organizagao,
que talvez ficassem “adormecidos” sem sua presenca.

Efeitos Negativos

e Boa parte da energia gerada pelo conflito é gasta na sua resolu¢do, ou seja, ndo é
canalizada para algo produtivo, e sim em reunides interminaveis, disputas
emocionais, etc.;

e A cooperacao deixa de existir e é substituida por comportamentos que dificultam
o trabalho e o bom funcionamento da organizac¢ao;

e O conflito impede que os esfor¢os das pessoas e grupos sejam eficazes, gerando
sentimentos de frustracao, hostilidade, raiva, etc.
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Por hoje é sé pessoal! Estarei disponivel no e-mail abaixo para qualquer duvida.

M rodrigorenno99@hotmail.com
https://www.facebook.com/profrodrigorenno/

g http://twitter.com/rrenno99

https://www.youtube.com/user/rodrigorenno99/

Bons estudos e sucesso!

Rodrigo Rennd

Conhecga meus outros cursos atualmente no site!

Acesse http://estrategiaconcursos.com.br/cursos-professor/2800/rodrigo-renno
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PIRATARIA £ CRIME.

Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.

Professor investe seu tempo
para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
ideoldgica, comprando

cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPF, endereco e telefone
deterceiros sem autorizacéo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquives
PDF (justamente porque a
atividade & ilegal e ele ndo
quer que seus fakes

sejam identificados).

Concurseiro(a) desinformado
participa de rateio, achando

que nada disso esta acontecendo
eesperando se tornar servidor
publico para exigiro
cumprimento das leis.

Pirata divulga ilicitamente
(grupos de rateio), utilizando-se
tlo anonimato, nomes falsos ou
laranjas (geralmente o pirata se
anuncia como formador de
"grupos solidarios” de rateio
fue ndo visam lucro).

Pirata compra, muitas vezes,
clonando cartdes de crédito
(por vezes o sistema anti-fraude
nao consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
e em flagrante desrespeito a

Lei de Direitos Autorais

(Lei 9.610/98).

0 professor gue elaborou o
curso nao ganha nada, o site
nio recebe nada, e a pessoa
que praticou todos os ilicitos
anteriores (pirata) fica

com o lucro.

Deixando de lado esse mar de sujeira, aproveitamos para agradecer a todos

que adquirem os cursos honestamente e permitem que o site continue existindo.




