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Aula Demonstrativa: Competéncia Interpessoal

Ola pessoal, tudo bem?

Meu nome é Rodrigo Rennd e tenho o grande prazer de iniciar com
vocés um curso de Relacdes Humanas para o concurso de Analista do
Ministério Publico da Unidao - MPU.

O edital do MPU esta sendo esperado para esse ano. Ha previsao de
680 nomeacdes no 6rgao no PLOA 2017, e os concursos validos atualmente
vencem nesse ano.

Nossa ideia é a de sair na frente! Vamos comecar a estudar pelo edital
de 2013 e, se o edital vier com alguma mudanca, adaptaremos o curso
para que vocé tenha todos os topicos necessarios para sua aprovacao.

Este € um dos concursos mais desejados do pais. O MPU é um local
otimo para se trabalhar e seus profissionais sdo muito valorizados. A
remuneracdo do cargo é extremamente interessante e existem diversos
beneficios.

Mais uma vez, a expectativa é a de termos o Cespe como a banca
escolhida para o certame. Nosso objetivo é lhe preparar para
conseguir uma das vagas do préoximo concurso!

Irei trabalhar a teoria necessaria e comentar centenas de
questoes para que vocé chegue pronto para o que “der e vier” no
dia da proval!

Tenho o habito de escrever como se estivesse conversando com o
aluno, portanto ndao estranhem o estilo “leve”, pois acredito que fica mais
facil de passar o conteldo, e, principalmente, mais agradavel para vocés
dominarem essa matéria.

Estarei junto a vocé, comentando os principais temas e as
“pegadinhas” da banca, de modo que vocé, em pouco tempo, esteja
preparado para dominar essa matéria.

Além disso, temos um férum de duvidas que vocé podera interagir
conosco e ver nao sO as suas, mas também as duvidas dos colegas
respondidas. Tenho certeza de que esse curso fara a diferenca na sua
preparacgao!

Antes de qualquer coisa, vou dizer um pouquinho sobre mim: como
vocé, ja fui concurseiro e disputei diversos concursos da area de
Administracdo e sei como é encarar esse desafio.

Quando eu estudava para concursos, eu trabalhava durante o dia e
tinha somente poucas horas para me dedicar aos estudos. Raramente,
conseguia estudar mais de 3 horas por dia (sé nos meus finais de semana
conseguia dar um “gas” maior em algumas matérias).
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Sei 0 que é chegar em casa cansado e enfrentar duras horas de
estudo, abrindo mao do lazer e do convivio com a familia. Por isso mesmo,
tento montar um material mais leve e focado, sem “firulas” e temas que
nao costumam ser cobrados.

Sou professor de Administracdo especializado em concursos ha
muitos anos e tive o prazer de ajudar milhares de candidatos a atingir seu
sonho: alcancar o objetivo de ser aprovado!

Atualmente, sou Especialista em Politicas Publicas e Gestdo
Governamental no Ministério do Planejamento, tendo sido também Auditor
de Controle Interno na Secretaria de Fazenda do Governo do Distrito
Federal. Sou carioca e formado em Administracdo pela PUC do RJ, com Pds-
Graduacao em Gestao Administrativa.

Além disso, sou autor de trés livros na area:

Administracdo Geral para Concursos — 2° Edicéo

Rdwtiatags Teoria e mais de 800 questdoes

Geral para
Concursos

Teoria e mais de 500 questies

ELIRLV TR 184 questies comentadas
& CONCURSDS

Q

QUESTOES

Administracéo Geral e Publica — Cespe/UnB

Administragio Geral
e Piblica - Cespe/UnB

Mais de 900 questdes comentadas

Mais de 800 goestdes comecaadas

' Administragdo |
de Recursos
Materiais para
Concursos

Teoria e 370 questées de
concursos comentadas

Administracdo de Recursos Materiais para
Concursos - Teoria e mais de 370 questoes
comentadas

N3o se preocupe, sei que vocé nao tem apenas essa matéria para
estudar. Minha proposta é trabalhar os tépicos na abrangéncia e
profundidade necessarias, sem mais nem menos. Vamos fazer um estudo
direcionado, focando apenas no que a banca costuma cobrar!
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Para me ajudar nesse curso, conto com a ajuda de uma “fera” na
area: o professor Marco Tulio, gestor federal como eu, aprovado em
diversos concursos publicos que. Ele estara presente no forum de duvidas.

Tenho certeza de que esse material fard a diferenca na sua
preparacdo, e, além disso, estarei presente no férum do curso, que vocés
terao acesso exclusivo!

Se aparecer uma duavida qualquer estaremos disponiveis para
esclarecer de modo direto e individualizado.

Os topicos cobrados pela banca serdao disponibilizados de acordo o
cronograma abaixo:

Aula 0: Eficacia no comportamento interpessoal - parte 1.
Aula 1: Eficacia no comportamento interpessoal - parte 2.

Aula 2: Qualidade no atendimento ao publico: apresentacdo;
atencdo; cortesia; interesse; presteza; eficiéncia; tolerancia; discrigao;
conduta; objetividade. Comportamento profissional. Atitudes no servigo.
Organizacao do trabalho. Prioridades em servico. Personalidade e
relacionamento; servidor e opinido publica; o 6rgao e a opinido publica;
fatores positivos do relacionamento; comportamento receptivo e defensivo;
empatia; compreensao mutua.

Aula 3: Trabalho em equipe. Comunicabilidade.
Aula 4: Etica no servico publico.

Vamos entdo para o que interessa, hdo € mesmo?

Quer receber dicas de estudo e conteludo gratuito de
Administracao em seu e-mail?

Cadastre-se na nossa lista exclusiva, no link a seguir:

http://goo.gl/EUKHHs
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Comportamento Organizacional

Podemos dizer que o Comportamento Organizacional € um campo de
estudo que analisa o impacto que pessoas, grupos e a estrutura geram
sobre o comportamento dentro das organizacdes buscando utilizar esse
conhecimento para melhorar as instituicdes.

De certa forma, precisamos conhecer como funcionam as
organizacdes para saber como trabalhar nelas, como viver nelas e,
principalmente, dirigi-las?.

Segundo Robbins?,

"O comportamento organizacional é o ramo que
investiga o impacto que individuos, grupos e a
estrutura tém sobre o comportamento dentro das
organizacbes com o propdsito de utilizar este
conhecimento  para melhorar a eficacia
organizacional, partindo do entendimento de que
0s executivos realizam trabalhos por meio de
outras pessoas.”

O Comportamento Organizacional € um campo de estudo voltado a
prever, explicar, compreender e modificar o comportamento humano no
contexto das empresas. Basicamente, o comportamento organizacional se
fundamenta no estudo das pessoas, grupos e estrutura.

Abaixo, podemos ver cada area do Comportamento Organizacional®:

Area Foco Origens
Comportamento oy P5|colpg|a ,
Individuos experimental, clinica e

micro organizacional .
organizacional.

Comunicacgao,
psicologia social,
sociologia
interacionista, mais as
origens das suas outras
areas.

Comportamento

. . Grupos
meso organizacional

! (Chiavenato, Comportamento Organizacional: a dinamica do sucesso das organizagoes,
2014)

2 (Robbins, 2005) apud (Ribas & Salim, 2013)

3 Adaptado de: http://cpbo.sites.ufms.br/files/2012/12/1_conceitos_fundamentos
_comportamento_cap1.pdf
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Comportamento Sociologia, ciéncia
macro Organizacodes politica, antropologia e
organizacional economia.

O Comportamento Organizacional € utilizado para que possamos
entender as dificuldades e problemas das organizacdes, de modo que
possamos propor melhorias e solugoes.

Desta forma, conseguimos aprimorar o desempenho dos
colaboradores, aumentar a fidelidade deles perante a organizacao, reter os
talentos na empresa, promover o engajamento das pessoas, dentre outros
aspectos positivos.

O estudo do CO envolve tanto os comportamentos observaveis
(reunides, conversas entre colegas de trabalho, utilizacdo de equipamentos
e ferramentas, dentre outros), bem como as agdes internas de cada
individuo, como: pensar, decidir, perceber e sentir, jd que essas agdes
internas influenciam as agdes externas ou comportamentos observaveis.

Competéncia Interpessoal

Comportamento grupal e intergrupal

Normalmente, nao estamos sozinhos em nosso dia-a-dia nas
empresas e 0rgdos publicos. Precisamos lidar com diversos tipos de
pessoas, desde chefes a subordinados.

Para que essa relacdao seja produtiva, nds precisamos ter o que é
chamado de competéncia interpessoal. Para Moscovici4,

"Competéncia interpessoal é a habilidade de lidar
eficazmente com relacées interpessoais, de lidar
com outras pessoas de forma adequada as
necessidades de cada um e as exigéncias da
situagdo”.

Assim, quando trabalhamos com outras pessoas temos de saber
como lidar bem com cada um destes individuos. Claro que para isso possa
ocorrer, temos de conhecer suas necessidades e as caracteristicas e
exigéncias do contexto envolvido.

Para o autor, existem dois componentes da competéncia interpessoal
gue sao fundamentais: a percepcao e a habilidade propriamente dita.

4 (Moscovici, 1981)
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A percepcao envolve a capacidade de entender qual é a realidade
das situagOes interpessoais. Uma pessoa com alta percepgdao consegue
compreender ndao sé a si mesma (e suas qualidades e limitacdes), bem
como entender e conhecer aos outros.

Isso ndao é adquirido facilmente, abrangendo um treinamento
especifico e uma pré-disposicao para receber um feedback ou retorno de
outras pessoas.

Ja a habilidade propriamente dita citada por Moscovici envolve
uma capacidade de se comportar sempre de maneira adequada
frente aos outros, de modo que o relacionamento entre as pessoas seja
duradouro e satisfatorio.

Para isso, a pessoa precisa ter a capacidade de ver um problema por
varios angulos ou pontos de vista diferentes, bem como propor solugdes
criativas para os problemas e conseguir elaborar propostas de agao que
gerem resultados positivos para todos os envolvidos.

Outro autor que trabalha este tema é Chris Argyris®. De acordo com
ele, competéncia interpessoal é a habilidade de lidar eficazmente com
relacdes de acordo com trés critérios:

a) Percepcdo acurada da situacdo interpessoal, de suas variaveis
relevantes e respectiva inter-relagao.

b) Habilidade de resolver realmente os problemas, de tal modo que
nao haja regressoes.

c) Solucbes alcancadas de tal forma que as pessoas envolvidas
continuem trabalhando juntas tao eficientemente, pelo menos, como
guando comegcaram a resolver seus problemas.

O desenvolvimento interpessoal pode ser orientado para trés niveis
de consequéncias®: o individual, o grupal e o organizacional.

A nivel individual, o foco esta voltado para as relacdes intrapessoais
e interpessoais. Assim, trabalhamos as motivacdes, os objetivos pessoais,
a problematica de inter-relacdo, de afetividade e intimidade.

O objetivo é ter mais autoconhecimento e conscientizagdo,
habilidades de percepgao, diagnose e comunicacao para que possamos nos
expressar melhor tanto verbal quanto emocionalmente e para dar e receber
feedback.

J& no nivel grupal o foco é interpessoal, intragrupal e grupal.
Trabalham-se as motivacdes e objetivos comuns ao conjunto e a varios
subconjuntos, bem como a problematica do poder, da autoridade, controle
e influéncia social.

5 (Argyris, 1968)
5 (Moscovici, 1981)
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Neste nivel, temos de melhorar as nossas habilidades de
comunicacgao efetiva, de dar e receber feedback, de gerenciar os conflitos,
de lideranca e participacao em grupo, para que possamos trabalhar em
equipe.

Finalmente, no nivel organizacional, o foco predominante é o
sistema (a organizacao toda). Trabalham-se as motivacdes e objetivos
individuais, grupais e organizacionais, e a problematica de diferenciacao e
integracdo de subsistemas’.

Desta forma, a competéncia interpessoal neste nivel esta voltada
para a integracao entre as diversas equipes e o desempenho da
organizagao como um todo.

Comportamento Receptivo e Defensivo

Um dos fatores que dificultam o bom atendimento ocorre quando
estamos com um comportamento defensivo perante nossos clientes ou
usuarios. O comportamento defensivo existe por uma necessidade natural
do ser humano de se defender dos “perigos” reais ou imaginarios.

Quando nos vemos em perigo, temos uma tendéncia de desconfiar
dos outros, de buscarmos nos outros as atitudes que possam nos
prejudicar. Com isso, temos uma dificuldade de “ler” a mensagem que nos
estd sendo transmitida, perdendo o sentido real da mensagem.

Este comportamento defensivo € uma das principais causas de
distorcdes da mensagem e pode causar conflitos e desentendimentos entre
o atendente e os usuarios.

Quanto mais defensiva for a atendente, mais dificil serd para ela a
percepcdo dos objetivos e valores que o outro estda tentando passar. O
contrario ocorre quando a pessoa € receptiva.

O comportamento receptivo acontece quando o atendente tem uma
mente aberta e ndo sem preconceitos quanto ao usuario, tendo uma maior
percepcao do que o “outro” estd buscando transmitir.

Quando o atendente se mostra aberto para ouvir atentamente, com
uma postura simpatica, gera um comportamento receptiva por parte do
usuario e facilita a comunicacao.

Para isso, devemos gerar uma empatia com o cliente. Nao podemos
aparentar impaciéncia com as duvidas dos usuarios, faltar com o respeito

7 (Moscovici, 1981)
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com ele, perguntar de modo a intimidar a pessoa, nem fazer comentarios
ofensivos.

Gestao de Conflitos

O conflito € um fendbmeno 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 sao
derivados de motivos mais “concretos”, enquanto outros sao derivados de
sentimentos e opinides. Da mesma maneira, alguns sdo facilmente
resolvidos, enquanto outros sao de dificil tratamento.

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

Entretanto, o objetivo nao deve ser o de suprimir, eliminar,
todos os conflitos da organizacgao. 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 sdo 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 instituicao. Seria, portanto, um
conflito funcional ou positivo.

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

8 (Daft, 2005)
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Assim sendo, o conflito é disfuncional quando ele prejudica a
organizacao. Isto acontece quando o nivel de conflitos € muito baixo ou
muito alto.

Conflito Funcionais

Gera criatividade, maior entrega da
equipe e cooperacgao.

‘ 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 inovacao e um alto
desempenho®!

Vamos praticar agora?

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

Os conflitos podem ser de natureza funcional ou disfuncional.
Quando bem administrado, um conflito pode ser positivo para a
organizacao! Este tipo de conflito € chamado de conflito funcional, pois
promove um maior esforco no trabalho, maior criatividade e cooperagao.

9 (Renné, 2013)
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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, podera levar as pessoas a perder um tempo valioso, pois
estarao envolvidas em conflitos e nao no trabalho.

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

Conflitos Substantivos e Emocionais

Uma classificagao comum dos conflitos os divide em substantivos e
emocionais. Um conflito €& substantivo quando existe algum
desentendimento sobre algo concreto, como: recursos escassos, objetivos
antagdnicos, 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 nao “entrega” o combinado.

O segundo tipo de conflito seria 0 emocional. Estes seriam derivados
de sentimentos negativos em relagdo ao outro. Como exemplos, teriamos:
antipatia, medo, raiva etc.

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

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

Prof. Rodrigo Renné www.estrategiaconcursos.com.br 11 de 59
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Substantivos objetivos antagonicos,

recursos escassos etc.

-
L ¢ desentendimentos sobre

/

N

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

Emocionais

\

Figura 2 - Tipos de Conflitos - substantivos e emocionais

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?:

-

/

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

O bj Etivos * Pode acontecer quando a organizagdo n3o cria

objetivos coerentes entre si.

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

investimento em publicidade e setor financeiro
\_ ’

recebe bonus por corte de custos.

10 (Schemerhorn Jr., 2008) e (Daft, 2005)
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* Principal causa de conflitos nas organizagdes.

e 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.

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

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

e Estas falhas sao criticas em organizagdes e
grupos que estao 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.
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* Personalidades, valores e atitudes muito
diferentes (ou semelhantes) podem gerar
conflitos derivados dos diferentes estilos das
pessoas de levar a vida.

e Esta antipatia natural muitas vezes nao se resolve
e a solucao acaba sendo a separacdo dos
envolvidas.

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

e Estas diferencgas podem ser: de idade, étnicas,
culturais, econOmicas etc.

e Um conflito passado pode ser um estopim de

novos conflitos, principalmente se o conflito foi
"mal resolvido".

e Quando o conflito deixa ressentimentos, as

partes ficam predispostas a entrar em conflito
novamente.

Nem todos os conflitos sao abertos, ou seja, estao claros para todos
0os membros da organizagao. Muitas vezes, as pessoas preferem nao deixar
claro que estdo incomodadas com algum comportamento ou interesse do

outro.
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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 0s
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 dissimulacao.

Estilos de Gestao de Conflitos

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

Naturalmente, estes estilos sao escolhidos de acordo com a
personalidade de cada pessoa e o ambiente em que ela esta 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:

11 (Chiavenato, 1999) apud (Junior & Franca, 2012)
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Acomodacao Colaboracao

CoOmpromisso

Grau de Cooperacdo

Evitacao Competicao

Y

Grau de Assertividade

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

A cooperagao 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 evitagao 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, € preferivel esconder um descontentamento que lidar com a
situagao 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 ndo ha
possibilidade de ganhar a “briga” ou quando avalia que o custo de perder
a discussao seria alto demais para “pagar”.

Como exemplos desta situagao, teriamos o marido que ndo quer
disputar com a esposa sobre a cor do papel de parede que sera instalado
na sala (tema pouco importante para ele), o catélico que nao deseja
discutir religidao com um individuo de outro credo (ndao 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, € um estilo em que a pessoa ndo 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 opgao para a
cooperagao, sem assertividade.

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

O contrario acontece no préximo estilo: de competicao. Neste estilo
a pessoa quer atender aos seus desejos e necessidades, sem se preocupar
com os outros. E um estilo de assertividade pura, sem cooperacgao.
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Ocorre quando o individuo quer impor suas ideias e interesses, a todo
custo. Este estilo pode ser adequado quando uma decisdo deve ser tomada
urgentemente, quando o tema € impopular e é imperioso que a decisao
seja tomada.

Normalmente, esse estilo configura uma situagcao conhecida como
“ganha-perde” ou “jogo de soma zero”, ou seja, alguém saira vencedor e o
outro saira 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 estdo 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 € 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 colaboracao envolve tanto um esforco de
assertividade quanto um esforco de cooperacao. Ao contrario da resolugao
“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 sao fortes, quando
os objetivos de ambas as partes podem ser atingidos ao mesmo tempo ou
quando todos percebem que algo esta errado e é necessaria a participagao
de todos na solugdao do problemal?2.

Vamos praticar agora?

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

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 posicao independentemente
dos interesses da outra parte.

2 (Renng, 2013)
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Obviamente que, quando impomos nossa posicao sem nos
importar com o interesse do outro, ndo teremos muita simpatia da outra
parte, nao é verdade? Portanto, a frase esta 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 retirassemos este fator acabariamos com as condigdes 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 diferenciacdo 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, estd 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
diferenciacao). 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®.

B (Chiavenato, Gestdao de Pessoas: e o novo papel dos recursos humanos nas
organizagoes, 2004)
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Abordagem de Processo

Quando o conflito ja existe, ndo adianta sé tentar alterar as condicdes
gue causam o conflito. Assim, o gestor deve agir sobre uma situacao 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 negociacao entre as partes.

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

Esta reunido € adequada quando o conflito ja estd aberto, ou seja,
ja “estourou”. Muitas vezes, ela serve para que as partes envolvidas
possam expressar seu descontentamento e suas posigoes e necessidades.

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

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

Finalmente, temos a técnica da desescalonizagao (ou desativacao).
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 mudancga de
postura do “oponente”.

Abordagem Mista

A abordagem mista envolve o uso simultaneo de técnicas
estruturais e de processo. Neste caso, o gestor ndao 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 utilizagao 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.
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Abaixo, podemos ver as principais caracteristicas destas abordagens:

A b O rd a ge m eBusca mudar um aspecto que predispoe ao conflito.

eTécnicas adotadas: desenho de recompensas grupais e

Est rut u ra I objetivos comuns e o reagrupamento, separagao e rotacdo
de pessoas.

eBusca resolver o conflito mudando o processo

d e P FOCeSS(Q |eTécnicas: desescalonizagdo (ou desativacdo), a reunido de

confrontacao e a colaboragao.

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

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:

14 (Robbins & Coulter, 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 tao
COEeso que as pessoas Nao se sentem a vontade para
expressar opinides contrarias;

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

O conflito aumenta a percep¢do dos erros e problemas
existentes na organizacdo, 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 cooperacdo deixa de existir e é substituida por
comportamentos que dificultam o trabalho e o bom
funcionamento da organizacao;

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

Vamos praticar agora?

(CESPE - MPU - TECNICO ADMINISTRATI VO) Denomina-se
abordagem processual a estratégia de resolucao de conflito
embasada na modificacao das condicoes 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.

J& a abordagem processual busca atuar sobre um conflito ja
existente. Nesta abordagem, o gestor busca resolver o conflito mudando
0 processo, ou seja, intervindo no préprio ato que levou ao conflito. Pode
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ser feito por uma pessoa envolvida no conflito ou nao, como um
consultor. Desta maneira, o gabarito é questao errada.
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Questoes Comentadas

1. (CESPE - TRT-8 - ANALISTA - 2016 - ADAPTADA) Conflitos de
trabalho tendem a ser compreendidos como funcionais no
modelo estratégico de gestao de pessoas, de modo que compete
aos profissionais da area e das demais unidades organizacionais
administra-los com vista a aprendizagem organizacional.

Nem sempre os conflitos sdo funcionais. Quando o conflito é bem
gerenciado ele pode se tornar um aspecto positivo para a instituicao. Seria,
portanto, o conflito funcional ou positivo.

Ja quando o conflito € muito grande, isto com certeza ndo ocorrera.
A equipe passara grande parte de seu tempo resolvendo os conflitos e
“guerreando” entre si, ao invés de reverter esta energia para atingir os
objetivos da empresa. Seria o conflito disfuncional. O gabarito é questdo
errada.

2. (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016) Ao longo do processo de
desenvolvimento, as liderancas devem eliminar os conflitos
entre os membros das equipes, pois eles prejudicam a coesao e
a identificacao necessarias ao alcance dos niveis de
produtividade exigidos.

Os conflitos ndao sao sempre negativos e nao devem ser eliminados.
A visdao de que os conflitos deveriam ser eliminados é antiga (visao
tradicional) e ndao encontra mais respaldo na moderna Gestao de Pessoas.
O gabarito é questao errada.

3. (CESPE - FUB - PSICOLOGO - 2015) O estilo certo de gerir
conflitos consiste na busca do consenso e no convencimento das
partes quanto a realidade envolvida.

Existem diversas abordagens para a gestao do conflito. Assim, nao
existe um “estilo certo”, pois a escolha deve depender do contexto do
conflito. O gabarito é questao errada.

4. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A
especializacdo e a interdependéncia entre areas nao podem ser
caracterizadas como fontes de conflito, pois os grupos que se
tornam interdependentes passam a ter muitas oportunidades de
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auxiliar no trabalho dos outros e nos interesses pessoais dos
funcionarios.

A interdependéncia € sim uma fonte de conflitos. Ela ocorre sempre
que dependemos do trabalho de uma pessoa para conseguirmos fazer o
nosso proprio trabalho. O gabarito é questao errada.

5. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A gestao dos
conflitos interpessoais é facilitada nas organizacdées publicas
brasileiras, dadas as suas especificidades, como a estabilidade
de seus servidores.

A estabilidade no servigo publico ndo um elemento considerado como
limitador na existéncia de conflitos (como muitos servidores podem
presenciar na pratica...rs). De certa forma, o conflito é inerente ao convivio
humano e ndo pode ser eliminado. O gabarito é questao errada.

6. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A moderna
abordagem relacionada a resolucao de conflitos considera que
estes devem ser evitados, pois suas consequéncias sobre as
interacoes entre as pessoas sao nocivas ao ambiente de trabalho

Os conflitos devem ser gerenciados, nao evitados. Nem todos os
conflitos sdo um problema para as organizacdes. O gabarito é questdo
errada.

7. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A dificuldade
em lidar com conflitos esta no desejo de gerencia-los, pois a
troca ou discussao de ideias e de solugcoes voltadas para as
tarefas nao é possivel, tendo em vista as diferencas de
expectativas dos envolvidos

Obviamente a troca de ideias é possivel e € muito utilizada na solugao
de conflitos nas organizagdes, mesmo quando as pessoas tém expectativas
diferentes. O gabarito é questao errada.

8. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A maioria dos
conflitos organizacionais surge das relacoes de poder —
permeadas pela desigualdade, dependéncia ou controle — e nem
sempre esses conflitos sao explicitados, podendo ser encobertos
por razoes superficiais
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A frase estda correta. Muitos conflitos existem por objetivos
conflitantes entre as pessoas e 6rgaos, bem como a interpendéncia que
ocorre dentro das empresas. Além disso, os conflitos podem ficar velados,
ou seja, sem que seja manifestado abertamente. O gabarito € questdo
certa.

9. (CESPE - IBAMA - ANALISTA - 2013) Conflitos interpessoais
podem ser evitados nas organizacoes publicas se os servidores
empregarem estratégias informais de comunicacdo, o que
favorece o fluxo continuo das informacoes.

Ao contrario do que muitas pessoas podem pensar, a comunicacao
informal (como a conversa de corredor, por exemplo) pode aumentar os
conflitos, pois podem geram boatos, desentendimentos etc.

Desta maneira, estes fluxos informais sao mais propensos aos ruidos
no processo de comunicacdo. O gabarito € mesmo questdo errada.

10. (CESPE - TELEBRAS - ESPECIALISTA - 2013) O uso de
esteredtipos na designacdao de pessoas pode gerar barreiras a
negociacao e a solucao de conflitos no ambiente de trabalho.

Correto. Um esteredtipo ocorre quando temos um conceito
preexistente sobre determinada pessoa. Se, por exemplo, temos como
verdade que uma pessoa que nasceu em algum lugar € “preguicosa”,
podemos levar este conceito para a mesa de negociagao, complicando a
solucao dos conflitos. O gabarito € mesmo questao certa.

11. (CESPE - TELEBRAS - ESPECIALISTA - 2013) Emprega-se a
tatica de cooperacao para a negociacao e a solucao de conflito
quando, em uma negociacdao, uma das partes aceita algo que é
favoravel a contraparte e que implica reducao de custos.

Quando somente uma parte esta cedendo na negociagdo, o estilo
seria o de acomodacao, nao o de cooperacao. O estilo de acomodacao é
aquele em que uma das partes cede ao outro, pois quer construir um
ambiente mais harmoénico ou quando pretende gerar um “crédito” com o
outro.

Ja o estilo de cooperacdo € aquele em que as duas partes ganham. O
gabarito é, assim, questdo errada.
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12. (CESPE - ANAC / TECNICO - 2012) As consequéncias dos
conflitos no trabalho incluem as posturas agressivas e os fracos
desempenhos.

Esta questdo esta inserida no rol dos “absurdos de concursos
publicos”. De acordo com Robbins, os conflitos podem ser funcionais
(trazem resultados positivos) ou disfuncionais (trazem resultados
negativos). Assim, os conflitos podem gerar efeitos positivos e negativos.

Quando o nivel de conflitos € muito alto, pode sim gerar postura
agressivas por parte de alguns membros, bem como fracos desempenhos
(as pessoas acabam gastando mais energia nos conflitos do que na
producao). Entretanto, a banca considerou esta frase como errada.

Como a frase nao disse que os conflitos incluem “somente" estes
resultados, a frase deveria ter sido considerada como correta. Muitos
recursos foram impetrados, mas apesar disso a banca nao mudou seu
entendimento. O gabarito foi mesmo questao errada.

13. (CESPE - ANATEL / TECNICO - 2012) De acordo com a visdo
interacionista, nem todos os conflitos sao prejudiciais a uma
organizacao, havendo aqueles que proporcionam a consecucao
dos objetivos e o melhoramento do desempenho da equipe.

Existem trés “visdes” sobre este tema. A visdo tradicional indica que
o conflito deve ser evitado sempre que possivel. Ja a visao de relacdes
humanas considera o conflito como uma consequéncia natural dos grupos
humanos e que deve ser aceito.

Finalmente, a visdo interacionista € mais moderna e postula que os
conflitos podem trazer efeitos positivos. Assim, os gestores deveriam
incentivar um nivel adequado de conflitos, de modo a elevar o desempenho
das equipes. O gabarito € mesmo questao certa.

14. (CESPE - ANAC / TECNICO - 2012) A estratégia assertiva de
gerenciamento de conflitos implica a adocao de comportamentos
de compromisso e o engajamento dos integrantes do grupo.

A questao esta mesmo incorreta, pois a assertividade ocorre quando
buscamos realizar nossos desejos e necessidades. A assertividade existe
no estilo de competicao também.

Neste estilo, ndao existe compromisso nem engajamento, pois
buscamos garantir todos os nossos objetivos sem atentarmos ao outro.
Assim, o gabarito é questdo errada.
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15. (CESPE - ANCINE / TECNICO - 2012) O fato de dois colegas de
trabalho procurarem chegar a uma solu¢do comum para um
problema interpessoal na equipe constitui exemplo de evitacao
de conflitos interpessoais.

Negativo. O estilo de evitagdo indica a fuga do conflito, como o
proprio nome deixa claro. Assim, neste estilo os colegas nao chegariam a
uma solugdo comum, mas sim evitariamos resolvé-lo.

O estilo em que ambos buscam resolver o conflito de forma que
ambas as partes ganhem seria o estilo de colaboragao. O gabarito € mesmo
guestao errada.

16. (CESPE - STM / ANALISTA - 2011) Competicao, concessao e
colaboracao constituem abordagens efetivas para a resolucao de
conflitos.

A banca nesta questao foi muito maldosa e trocou os conceitos de
abordagens na resolucao de conflitos com os conceitos dos estilos de gestao
de conflitos.

As abordagens sdo: estrutural, processual e mista. ]Ja os estilos
podem ser: de evitagdao, de acomodacao, de competicao, de compromisso
e de colaboragao. Desta maneira, o gabarito é questao errada.

17. (CESPE - ABIN / PSICOLOGIA - 2011) Nas organizacoes, os
conflitos interpessoais s4o ameacas potenciais a sobrevivéncia
dos grupos de trabalho e, por isso, devem ser eliminados.

Nem todos os conflitos que ocorrem em uma organizagao Ssao
negativos. Muitos conflitos sao positivos, pois geram inovagdes e novas
ideias sobre um problema, aumentam a capacidade da equipe de produzir,
etc.

Desta maneira, nem todos os conflitos devem ser suprimidos. Uma
organizagao com um nivel muito baixo de conflitos pode ficar "acomodada”
e “complacente”. O gabarito &, assim, questao incorreta.

18. (CESPE - INCA / GESTAO DE RH - 2011) Um aspecto critico da
ARH é a solucao de conflitos internos, sendo que, em geral, os
conflitos pessoais sdao provocados por conflitos organizacionais.
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Esta frase esta 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. O gabarito &, portanto,
guestao errada.

19. (CESPE - PREVIC / ANALISTA - 2011) As atitudes que
contribuem para a prevencao de conflitos entre grupos incluem
a manutencao de uma comunicacao intergrupal elevada e
frequente, o estimulo a rotatividade da equipe e o
desencorajamento de situacoes do tipo vence-perde.

Perfeito. Um gerente que queira reduzir o nivel de conflitos deve
evitar as situacOes propicias as falhas de comunicacao entre os membros
das equipes. Além disso, deve evitar manter as pessoas sempre nos
mesmos setores.

A rotatividade mencionada pela banca significa a rotagdao de cargos
dentro da organizagao. Isto gera uma melhor compreensao pelos membros
dos objetivos e problemas de cada setor. Finalmente, as situagdes ganha-
perde costumam gerar sempre conflitos também. Deste modo, o gabarito
€ questao correta.

20. (CESPE - TRT-21 / TECNICO - 2011 ) A busca da flexibilidade, a
gestao dos conflitos e a gestao das mudancas estao entre as
preocupacoes fundamentais das organizacoes que visam a
vantagem competitiva.

As empresas atuais atuam em um ambiente dinamico e de
concorréncia crescente. Para poderem atingir seus objetivos estratégicos,
devem ser flexiveis e ageis para adaptarem-se rapido as mudangas do
ambiente. A gestdo da mudancga esta voltada exatamente para capacitar a
organizacao a alterar suas praticas e processos sempre que necessario.

J& a gestao de conflitos é importante ao fomentar os conflitos
positivos e minimizar os conflitos negativos dentro da empresa, ajudando-
a a gastar energia nos processos de trabalho. O gabarito € mesmo questdo
correta.

21. (CESPE - STM / ANALISTA - 2011) A fim de se evitar a
emergéncia de conflitos entre os trabalhadores de uma
organizacao, recomenda-se que a gestao do pessoal terceirizado
constitua responsabilidade exclusiva da empresa contratada.

Prof. Rodrigo Renné www.estrategiaconcursos.com.br 28 de 59



Relacoes Humanas p/ Analista do MPU
EStrategia Teoria e Questdes Comentadas

CONCURSOS

Prof. Rodrigo Renné - Aula 00

Esta é uma questao capciosa. A gestdo de pessoas dos profissionais
terceirizados cabe, naturalmente, a empresa contratada para fornecer o
servico. Temas como salarios, promocdes, férias, e demais assuntos
concernentes ao empregado terceirizado nao devem ser resolvidos pela
empresa contratante.

Entretanto, a questdo fala de conflitos no ambiente de trabalho.
Como os profissionais da instituicao e os terceirizados estdo no mesmo
ambiente, trabalhando muitas vezes lado a lado, a empresa contratante
deve sim cuidar para que o ambiente nao seja propenso a conflitos
desnecessarios e que exista um clima de respeito entre os profissionais. O
gabarito é questdo errada.

22. (CESPE -DPU / PSICOLOGO - 2010 ) A auséncia de qualquer tipo
de conflito indica bom ambiente, boas relacoes e, no caso das
organizacées, competéncia.

A frase estd errada. A auséncia de conflitos pode indicar uma
organizacao acomodada e complacente com o ambiente externo. A falta de
conflitos ndo indica, necessariamente, competéncia. O gabarito &, assim,
guestao errada.

23. (CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Nas
organizacoées, cabe a area de recursos humanos garantir o
equilibrio nas relacoes entre os funcionarios e a organizacao, e
sua acao envolve o gerenciamento de potenciais conflitos, do
que é exemplo a percepcao negativa de funcionarios que nao sao
recompensados de forma compativel com o seu trabalho na
organizacao.

Naturalmente, a area de Recursos Humanos de uma organizacgao
deve buscar gerenciar os conflitos existentes e potenciais. A percepgcao por
parte dos empregados de que nao sao compensados como deveriam por
seu trabalho pode realmente gerar conflitos.

Este pode ser aberto ou “velado”. Neste Ultimo, o funcionario ira
reduzir sua contribuicdo a companhia, de forma a ajustar, na sua
percepcdo, sua contribuicdo a sua recompensa. O gabarito é questdo
correta.

24. (CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Em
situacoes vitais para o bem-estar da organizacao, a competicao
é a estratégia mais adequada para o gerenciamento de conflito
no caso de uma das partes saber que esta com razao.
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A banca ja aponta para o candidato que a questdo é vital para a
organizacdo. Assim, ja teriamos de eliminar os estilos de evitacdo e de
acomodacao. Pelo carater vital da situacdo, ndo teriamos como ceder, ainda
mais que sabemos que estamos com a razao.

No estilo de competicdo devemos ser assertivos, ou seja, buscar a
satisfacdao de nossos interesses, sem preocupagdes com os do outro. Se o
outro esta sem razao, provavelmente ndo deveriamos ceder, nao € mesmo.

Portanto, o estilo recomendado seria mesmo o estilo competitivo. O
gabarito € mesmo questdo correta.

25, (CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Aquele que
utiliza a estratégia da acomodacao para gerenciar conflitos
satisfaz os interesses do outro em detrimento dos proprios
interesses.

Perfeito. A estratégia ou estilo de acomodacdo ocorre quando uma
das partes abdica de seus interesses para apaziguar a outra. Dessa
maneira, estamos satisfazendo os interesses dos outros em detrimento dos
nossos préprios. O gabarito é questdo correta.

26. (CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) A
estratégia de evitar o conflito é a melhor maneira de garantir o
“"ganha-ganha” quando uma das partes nao quer negociar.

O estilo que busca evitar o conflito € o de evitacdo. Este significa a
fuga do conflito. Os individuos nem sao assertivos nem colaborativos. Este
estilo € muito comum quando o assunto é pouco importante, quando nao
ha possibilidade de ganhar ou quando o custo da derrota € muito alto.

Entretanto, este estilo ndo gera uma situagdao “ganha-ganha”.
Nenhuma das partes “briga” por seus interesses, apenas evita o conflito
por perceber que ndo tem como ganhar ou que o custo do conflito € muito
alto. O gabarito &, portanto, questao incorreta.

27. (CESPE — ANEEL - ANAL. ADM - 2010) O diretor que propoe uma
reunidao de confrontacao visando sanear um conflito esta
adotando uma abordagem estrutural.

A reunidao de confrontacdao ocorre quando queremos resolver uma
situacao especifica. Portanto, ndo visa resolver a causa de um problema,
ou seja, seu problema estrutural!
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Assim sendo, quando reunimos as partes em conflito e forcamos um
confronto, queremos que as razdes emocionais e os pontos de conflito
sejam expostos, de forma que seja possivel encontrarmos juntos uma
solugao conciliadora.

Desta forma, a reunidao de confrontacdo & uma abordagem de
processo que tenta atuar em cima de um episddio especifico, e ndao nas
causas de um conflito! A frase esta errada.

28. (CESPE — ANEEL - ANAL. ADM - 2010) Odiretor que busca reduzir
o nivel do conflito com uma reacao cooperativa esta adotando
uma abordagem processual.

Um gerente que busque atenuar um conflito com uma reacgao
cooperativa estaria buscando atuar no processo, ou seja, em um conflito ja
existente. Desta forma, a desescalonizacdo é uma das alternativas de
abordagem de processo. O gabarito é questdo correta.

29. (CESPE - TRE-BA / TECNICO - 2010) Os conflitos interpessoais
sdo de natureza disfuncional, traduzida pela intensidade, estagio
de evolucao, contexto e forma como sao tratados e, por tais
motivos, esses conflitos devem ser evitados no contexto de
trabalho.

Os conflitos interpessoais nao sao todos de natureza disfuncional, ou
seja, que trazem prejuizos para a instituicao. Atualmente, sabemos que os
conflitos também podem ser positivos, ou funcionais.

Assim, o gestor deve incentivar algum nivel adequado de conflitos
para que a instituicao alcance um desempenho superior. Nao adianta todo
mundo “se dar muito bem”, se o ambiente é relaxado demais e o trabalho
esta atrasado. O gabarito € mesmo questao errada.

30. (CESPE - TRE-BA / TECNICO - 2010) Se um integrante da
organizacao, em um contexto de conflito em grupo, busca
satisfazer seus proprios interesses, sem avaliar ou se preocupar
com os impactos sobre outros componentes, a decisdo tomada
por esse integrante possui uma intencao competitiva.

Perfeito. Este individuo estd sendo totalmente assertivo, ou seja,
buscando sé o que é melhor para si naquele momento especifico. Este tipo
de comportamento esta englobado no estilo de competicdo, como a banca
descreveu. O gabarito € mesmo questdo certa.

Prof. Rodrigo Renné www.estrategiaconcursos.com.br 31 de 59



Relacoes Humanas p/ Analista do MPU

EStratégia Teoria e Questdes Comentadas
Prof. Rodrigo Renné - Aula 00

31. (CESPE - DPU / PSICOLOGO - 2010) Fenémeno inerente ao
contexto das organizacoes e das equipes, o conflito intragrupal
associa-se, estritamente, a aspectos negativos como a reducao
da coesao grupal e a diminuicao dos niveis de desempenho.

Frase incorreta. Os conflitos podem também ser positivos ou
funcionais. De acordo com os estudos mais recentes, um nivel minimo de
conflitos entre os membros da instituicdo € importante para que estes
profissionais ndo fiquem acomodados. Muitos chamam isto de
“constrangimento produtivo”. O gabarito é questdo errada.

32. (CESPE - MPS / AGENTE - 2010) Uma organizacao do trabalho
embasada em atividades individualizadas e especializadas
elimina a possibilidade de conflitos no trabalho.

O conflito € um fenbmeno inerente ao relacionamento humano. Nao
existe modo de conseguirmos totalmente eliminar os conflitos. Na melhor
das hipodteses, deixamos estes conflitos “escondidos”, escamoteados.

Figuem atentos que esta € uma pegadinha recorrente! Além disso,
algum nivel de conflito dentro da organizagdo € importante para que o
grupo nao fique acomodado. O gabarito é questao errada.

33. (CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010 ) Denomina-
se abordagem processual a estratégia de resolucao de conflito
embasada na modificacao das condicoes antecedentes desse
conflito.

A abordagem que busca mudar uma condicdao que predispde ao
conflito é a estrutural, e ndao 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.

J& 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 ndao, como um consultor.
Desta maneira, o gabarito é questdo errada.

34. (CESPE - MEC / AGENTE ADM - 2009) Nas relacoes humanas,
deve-se partir do pressuposto de que os conflitos podem ser
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eliminados do ambiente de trabalho, promovendo-se, assim, um
ambiente harmonico e de conciliacao entre todos.

Nem pensar. O pressuposto € exatamente o contrario: de que os
conflitos sao inerentes ao relacionamento interpessoal e que, via de regra,
ndo podemos elimina-lo. Além disso, ndao é conveniente tentar eliminar os
conflitos, pois eles podem ser funcionais ou positivos em alguns casos. O
gabarito é questdo errada.

35. (CESPE - TRT-16 / ANALISTA - 2005) Pedro, analista judiciario
de um tribunal do trabalho, esta em exercicio ha 5 anos.
Recentemente, Pedro foi convidado a assumir a geréncia de seu
setor devido a sua competéncia técnica e interpessoal. Em
situacoes de conflito, Pedro busca identificar o problema e
resolvé-lo por meio de discussao aberta, evitando o
enfrentamento dos envolvidos, minimizando as diferencas entre
as partes conflitantes, enfatizando os interesses comuns e
propondo, quando necessario, a participacao em treinamento de
relacoes humanas. Nessa situacao, é correto afirmar que Pedro
é habilidoso na administracao de conflitos interpessoais.

Pedro esta, de acordo com a banca, buscando o equilibrio
organizacional ao tentar conciliar os objetivos pessoais com os objetivos
organizacionais. Através do didlogo e da negociagao, esta gerenciando os
conflitos potenciais e abertos na organizagdao. Assim, o gabarito € questdo
correta.

36. (CESPE - STJ / ANALISTA - 2008) Conflitos funcionais destroem
as metas do grupo.

Nem pensar! Os conflitos funcionais sao aqueles que trazem
resultados positivos para a organizacao. Estes conflitos aumentam a
motivacao das pessoas e fazem com que o0s grupos tenham um
desempenho superior.

Ao contrario destes conflitos positivos, temos também os conflitos
disfuncionais, que trazem resultados negativos para a instituicao. O
gabarito é questao errada.

37. (CESPE - Prefeitura Municipal de Rio Branco - 2007) A estratégia
de competicao deve ser utilizada quando a necessidade de se
construir um relacionamento é mais importante do que a
obtencao de ganhos financeiros imediatos.
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O estilo (ou estratégia) de competicdo ndo deve ser utilizado quando
temos a necessidade de construir um relacionamento! Neste estilo o
importante € ganhar! E impor nossa posicdo independentemente dos
interesses da outra parte.

Obviamente que, quando impomos nossa posicdo sem nos importar
com o interesse do outro, nao teremos muita simpatia da outra parte, nao
é verdade? Portanto, a frase esta errada!

38. (CESPE - TRT-16 / ANALISTA - 2005) Os conflitos interpessoais
sado de natureza disfuncional, traduzida pela intensidade, estagio
de evolucao, contexto e forma como sao tratados e, por tais
motivos, esses conflitos devem ser evitados no contexto de
trabalho.

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 cooperacgao.

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,
podera levar as pessoas a perder um tempo valioso, pois estarao envolvidas
em conflitos e nao no trabalho.

Assim sendo, o gabarito é questdo errada, pois o conflito ndo é
necessariamente negativo, nem pode ser totalmente suprimido ou evitado.

39. (CESPE - STM - TECNICO - 2011) A competéncia interpessoal é
revelada na relacao individuo-individuo e nas relacoes individuo-
grupo, englobando, assim, atitudes individuais e coletivas que
Jjamais sao indissociaveis.

Esta questdo foi considerada como correta pela banca, mas é muito
polémica. O ponto “chave” da questdo esta no final da frase: “englobando,
assim, atitudes individuais e coletivas que jamais sao indissociaveis”.

O problema é que essa expressao significa que as atitudes seriam
sempre dissocidveis, ou seja, sempre poderiam ser separadas umas das
outras.

Claro que muitas vezes podemos diferenciar a atitude individual das
atitudes coletivas (o comportamento da pessoa pode ser diferente do
comportamento do grupo). O problema é que estas atitudes também
podem ser sim as mesmas.
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Desta forma, creio que a questao deveria ter seu gabarito alterado.
Muitos recursos foram feitos na época, mas a banca ndo mudou seu
entendimento e o gabarito foi mesmo questao certa.

40. (CESPE - TRE-BA - TECNICO - 201 0) Competéncia interpessoal
é a habilidade de lidar eficazmente com outras pessoas de forma
adequada as necessidades de cada uma e a exigéncia da
situacao.

Perfeito. A banca utilizou o conceito de Fela Moscovici, que disse
exatamente o seguinte!®:

"Competéncia interpessoal é a habilidade de lidar
eficazmente com relacoes interpessoais, de
lidar com outras pessoas de forma adequada
as necessidades de cada um e as exigéncias
da situacao”.

Deste modo, o gabarito € mesmo questao certa.

41. (AOCP - EBSERH - ANALISTA - 2016) Considerando o
comportamento organizacional, assinale a alternativa correta.

A) Comportamento organizacional é um campo de estudo
voltado a observar, analisar, interpretar e alterar o
comportamento das empresas no ambiente competitivo.

B) Comportamento organizacional enfoca comportamentos
ocultos e alheios ao ambiente de trabalho, com a finalidade de
corrigir e ajustar as pessoas na empresa.

C) Comportamento organizacional estuda o comportamento das
pessoas enquanto individuos com suas crencas, valores e
objetivos pessoais no ambito dos grupos.

D) Comportamento organizacional analisa o comportamento dos
grupos e organizacoes como reflexo de comportamentos
similares de uma pessoa.

E) Comportamento organizacional procura prever, explicar,
compreender e modificar o comportamento humano no contexto
das empresas.

15 (Moscovici, 1981)
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A questdo trata do conceito de Comportamento Organizacional.
Segundo Robbins?®,

"O comportamento organizacional é o ramo que
investiga o impacto que individuos, grupos e a
estrutura tém sobre o comportamento dentro das
organizacbes com o proposito de utilizar este
conhecimento  para melhorar a eficacia
organizacional, partindo do entendimento de que os
executivos realizam trabalhos por meio de outras
pessoas.”

O gabarito é, assim, a letra E.

42. (FCM - IF-MG - TECNOLOGO - 2016) O estudo sobre o que as
pessoas fazem em uma organizacao e como o que fazem afeta o
desempenho organizacional e as situacoes relacionadas ao
emprego, aos cargos, ao trabalho, ao absenteismo, a
rotatividade, a produtividade, ao desempenho humano e a
gestdao, de acordo com Robbins e Judge (2014), é conhecido
como

A) gestao de pessoas.

B) gestao do desempenho.

C) estrutura organizacional.

D) clima e cultura organizacional.
E) comportamento organizacional.

O Comportamento Organizacional € um campo de estudo que analisa
0 impacto que pessoas, grupos e a estrutura geram sobre o comportamento
dentro das organizagdes buscando utilizar esse conhecimento para
melhorar as instituicoes.

Assim, o CO é voltado a prever, explicar, compreender e modificar o
comportamento humano no contexto das empresas. Basicamente, o
comportamento organizacional se fundamenta no estudo das pessoas,
grupos e estrutura. O gabarito € mesmo a letra E.

43. (MOURA MELO - ARSEP - ANALISTA - 2015) Sobre
Comportamento Organizacional (CO), qual alternativa ndo esta
correta?

16 (Robbins, 2005) apud (Ribas & Salim, 2013)
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A) CO pode ser definido como a compreensao, predicao e gestao
do comportamento humano nas organizacoes.

B) CO é o campo de estudos que investiga o impacto que
individuos, grupos e estrutura organizacional tém sobre o
comportamento dentro das organizacoes.

C) CO é o estudo e aplicacao do conhecimento sobre como as
pessoas atuam dentro das organizagoes.

D) CO é uma ferramenta humana para beneficio organizacional.

A banca pede a alternativa incorreta. A Unica frase que nao faz
sentido é a letra D. O Comportamento Organizacional € um campo de
estudos, nao uma "ferramenta humana".

O CO é o estudo sobre o comportamento das pessoas, grupos e
estruturas nas organizacdes e a aplicagao desse conhecimento para a
melhoria das mesmas. O gabarito &, portanto, a letra D.

44. (AOCP - UFGD - ASSISTENTE - 2014) O comportamento
organizacional (CO) é um campo de estudo voltado a prever,
explicar, compreender e modificar o comportamento humano no
contexto das empresas. Em relacao a esta definicao de
comportamento organizacional, informe se é verdadeiro (V) ou
falso (F) o que se afirma a seguir e assinale a alternativa com a
sequéncia correta.

( ) O comportamento organizacional enfoca comportamentos
observaveis, tais como conversar com colegas de trabalho,
utilizar equipamentos ou preparar um relatorio.

( ) O comportamento organizacional lida com as acées internas,
como pensar, perceber e decidir, as quais acompanham as acoes
externas.

( ) O comportamento organizacional estuda o comportamento
das pessoas tanto como individuos quanto como membros de
unidades sociais maiores.

( ) O comportamento organizacional analisa o comportamento
de grupos e organizacées, mesmo que ndo se comportem do
mesmo jeito que uma pessoa.

( ) O comportamento organizacional procura explicar certos
eventos de unidades sociais maiores em termos de processos
grupais ou organizacionais.

A)F-F-V-V-V.
B)V-F-F-F-F.
C)F-F-F-F-F.
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As duas primeiras frases estao certas. O estudo do CO envolve tanto
0s comportamentos observaveis (reunides, conversas entre colegas de
trabalho, utilizacdo de equipamentos e ferramentas, dentre outros), bem
como as acgoes internas de cada individuo, como: pensar, decidir, perceber
e sentir, ja que essas agoes internas influenciam as acdes externas ou
comportamentos observaveis.

As trés frases seguintes estdao também certas, pois 0 comportamento
organizacional se fundamenta no estudo das pessoas, grupos e
estrutura. O gabarito é, portanto, letra D.

45. (AOCP - EBSERH — ASSISTENTE - 2014) Assinale a alternativa
que apresenta uma definicao de comportamento organizacional.

A) E o uso de influéncia organizacional para dirigir e coordenar
as atividades dos seres humanos para a realizacao dos objetivos
de uma empresa.

B) E um campo de estudo voltado a prever, explicar,
compreender e modificar o comportamento humano no contexto
das empresas.

C) E uma &rea de pesquisa multidisciplinar que avalia o sucesso
esperado de uma organizacao na consecucao de suas metas e
objetivos.

D) E o uso de recursos internos e externos de uma empresa com
a finalidade de obter um clima organizacional adequado ao
desenvolvimento da empresa.

E) E um campo de estudo voltado a identificar comportamentos
equivocados no ambiente organizacional e promover a
ressocializacao das pessoas.

Mais uma questao que trata do conceito de Comportamento
Organizacional. O Comportamento Organizacional € um campo de estudo
voltado a prever, explicar, compreender e modificar o comportamento
humano no contexto das empresas.

Basicamente, o comportamento organizacional se fundamenta no
estudo das pessoas, grupos e estrutura. O gabarito é, assim, a letra B.

46. (AOCP — UFS - ASSISTENTE - 2014) O campo do comportamento
organizacional encontra-se dividido em areas bem distintas,
cada uma com suas proprias bases nas ciéncias sociais. Em
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relacado a estas areas do comportamento organizacional, informe
se é verdadeiro (V) ou falso (F) o que se afirma a seguir e
assinale a alternativa com a sequéncia correta.

( ) As areas do comportamento organizacional sao o
comportamento micro-organizacional, o comportamento meso-
organizacional e o comportamento macro-organizacional.

( ) As areas do comportamento organizacional sdo a psicologia
experimental, a psicologia clinica; a psicologia industrial e as
ciéncias fisico-quimicas.

( ) As dreas do comportamento organizacional sado a
comunicacao, a psicologia social, a sociologia interacionista e as
financas comportamentais.

( ) As areas do comportamento organizacional sao sociologia, a
ciéncia politica, a antropologia, o estruturalismo e a economia.

( ) As areas do comportamento organizacional sao a psicologia,
a pesquisa comportamental, a psicologia social, a sociologia
interacionista, a economia, a sociologia estrutural, a
antropologia cultural e a ciéncia politica.

A)F-V-F-V-F.

B)V-F-V-F-V.
C)F-F-V-V-F.
D)V-F-F-F-V.
E)F-V-F-F-F.

A questdo trata das areas do Comportamento Organizacional. Abaixo,

podemos ver cada area do CO:

organizacional

Area Foco Origens
Comportamento Individuos Psicologia experimental, clinica e
micro- organizacional.
organizacional
Comportamento Grupos Comunicacgao, psicologia social,
meso- sociologia interacionista, mais as

origens das suas outras areas.

Comportamento
macro-
organizacional

Organizagoes

Sociologia, ciéncia politica,

antropologia e economia.

Portanto, podemos ver que o gabarito s6 pode mesmo ser a letra D.
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47. (GESTAO CONCURSO - CEMIG - ANALISTA - 2014) Segundo
Robbins, o Comportamento Organizacional é um campo de
estudos que utiliza seus conhecimentos para promover a
melhoria da eficacia organizacional.

Este campo do conhecimento estuda trés determinantes do
comportamento na organizagao. Quais sao elas?

A) Individuos, lideranca e a estrutura organizacional.

B) Funcao dos executivos, funcdao dos grupos e a estrutura
organizacional.

C) Individuos, grupos e a estrutura organizacional.

D) Individuos, a funcao dos executivos e politicas
organizacionais.

Questao bem simples. O comportamento organizacional se
fundamenta no estudo das pessoas, grupos e estrutura. O gabarito &,
portanto, letra C.

48. (IBFC — EBSERH - PEDAGOGO - 2013) O Comportamento que visa
trazer maior entendimento sobre as lacunas empresariais para o
desenvolvimento continuo e assertivo de solugcoes, com o intuito
de reter talentos e promover engajamento na gestao de pessoas,
trata-se de um:

A) Comportamento organizacional.
B) Comportamento individual.

C) Comportamento de gestores.
D) Comportamento de equipe.

A questdo trata do Comportamento Organizacional. Esse € um campo
de estudo que é utilizado para que possamos entender as dificuldades e
problemas das organizagdes, de modo que possamos propor melhorias e
solugoes.

Desta forma, conseguimos aprimorar o desempenho dos
colaboradores, aumentar a fidelidade deles perante a organizagao, reter os
talentos na empresa, promover o0 engajamento das pessoas, dentre outros
aspectos positivos. O gabarito é a letra A.

49. (COVEST - UFPE - PEDAGOGO - 2011) Comportamento
organizacional é:

A) um campo de estudo que investiga o impacto que individuos,
grupos e a estrutura tém sobre o comportamento dentro das
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organizacoées com o proposito de aplicar este conhecimento em
prol do aprimoramento de uma organizacao.

B) um campo de estudo que investiga o impacto que os
profissionais de recursos humanos e o Departamento Pessoal
tém sobre o comportamento dentro das organizacées com o
proposito de aplicar este conhecimento em prol do
aprimoramento de uma organizacao.

C) um campo de pesquisa que determina o impacto que
individuos e suas competéncias de trabalho tém sobre o
comportamento dentro das organizacoes com o propoésito de
aplicar este conhecimento em prol do aprimoramento do préoprio
individuo.

D) um campo de estudo que prioriza o trabalho que individuos e
suas equipes tém sobre o processo de profissionalizacdo nas
organizagoes.

E) um campo de pesquisa experimental que investiga o impacto

que o comportamento dos individuos, tem dentro das
organizacoes para melhorar a imagem da empresa.

Podemos dizer que o Comportamento Organizacional € um campo de
estudo que analisa o impacto que pessoas, grupos e a estrutura geram
sobre o comportamento dentro das organizagbes buscando utilizar esse
conhecimento para melhorar as instituicoes.

De certa forma, precisamos conhecer como funcionam as
organizacdes para saber como trabalhar nelas, como viver nelas e,
principalmente, dirigi-las17. O gabarito é, portanto, a letra A.

50. (FGV - SEFAZ-RJ - FISCAL DE RENDAS - 2009) Com relagcao ao
comportamento organizacional, analise as afirmativas a seguir:

I. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo
dos individuos.

II. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo
dos grupos formais.

III. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo
da estrutura organizacional.

Assinale:
A) se somente a afirmativa I estiver correta.
B) se somente a afirmativa II estiver correta.

17 (Chiavenato - comp org.)
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C) se somente a afirmativa III estiver correta.
D) se somente as afirmativas I e III estiverem corretas.
E) se todas as afirmativas estiverem corretas.

O comportamento organizacional se fundamenta no estudo das
pessoas, dos grupos e da estrutura. A gquestdo seria relativamente
simples se a banca nao tivesse inserido o termo "grupos formais" na
segunda assertiva.

Mesmo com esse termo restritivo, a banca considerou certa a frase.
O correto seria mencionar também os grupos informais, pois esses
claramente estdo inseridos no estudo do CO. Desta forma, muitos
candidatos reclamaram da questao, mas a banca nao alterou o gabarito,
que ficou mesmo a letra E.

51. (FCC - TRT 24° REGIAO - ANALISTA - 2011) Na competéncia
interpessoal grupal, sao fatores trabalhados:

a) a busca do autoconhecimento e conscientizacdo, as
habilidades de percepcao, diagnose e comunicacdo para
expressao verbal e emocional, para dar e receber feedback.

b) as motivacoes, os objetivos pessoais, a problematica de
interrelacao, de afetividade e intimidade.

c) as motivagcoes e objetivos individuais, grupais e
organizacionais, e a problematica de diferenciacdo e integracao
de subsistemas.

d) as motivacoes e objetivos comuns ao conjunto e a varios
subconjuntos, bem como questoes sobre poder, autoridade,
controle e influéncia social.

e) a interdependéncia de subsistemas e o trabalho em equipe,
para o desempenho organizacional como um todo.

A competéncia interpessoal pode ocorrer em trés niveisl8: o
individual, o grupal e o organizacional. No nivel grupal, que foi citado pela
banca, trabalhamos as motivacdes e objetivos comuns ao conjunto e a
varios subconjuntos, bem como a problematica do poder, da autoridade,
controle e influéncia social.

De acordo com Moscovici, no nivel grupal temos de melhorar as
nossas habilidades de comunicacao efetiva, de dar e receber feedback, de
gerenciar os conflitos, de lideranca e participacdo em grupo, para que

8 (Moscovici, 1981)
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possamos trabalhar em equipe. O gabarito é, deste modo, mesmo a letra
D.

52. (FCC - TRT 3° REGIAO - ANALISTA - 2009) Competéncia
interpessoal é a habilidade de

a) utilizar o poder do conhecimento para fazer as pessoas se
comportarem de acordo com os seus objetivos.

b) separar claramente os aspectos emocionais dos aspectos
técnicos nos conflitos interpessoais, procurando neutralizar os
primeiros e ressaltar os segundos.

c) resolver os conflitos de percepcao interpessoais utilizando
técnicas de brainstorming.

d) envolver todos no processo de decisao por meio de processos
de gestao participativa.

e) desenvolver acurada percepcao da situacao, de suas variaveis
relevantes e suas respectivas inter-relacoes.

A banca nesta questdo trabalhou a definicdo de competéncia
interpessoal de Argyris!®. Para o autor, a competéncia interpessoal é a
habilidade de lidar eficazmente com relagdes de acordo com trés critérios:

"a) Percepcao acurada da situacao
interpessoal, de suas variaveis relevantes e
respectiva inter-relacao.

b) Habilidade de resolver realmente os problemas,
de tal modo que ndo haja regressoes.

c) Solugbes alcancadas de tal forma que as pessoas
envolvidas continuem trabalhando juntas tao
eficientemente, pelo menos, como quando
comegaram a resolver seus problemas.”

Vejam que a banca fez um “ctrl-c e ctrl-v” da definicao do autor. O
gabarito &, portanto, a letra E.

53. (FCC - TRT 3° REGIAO - ANALISTA - 2009) E um requisito
essencial da competéncia interpessoal nas organizacoes:

a) o desenvolvimento da autopercepcao como base da percepcao
das situacoes interpessoais.

19 (Argyris, 1968)
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b) o conhecimento aprofundado das teorias sobre o
comportamento humano em organizagoes.

c) uma longa experiéncia na area de RH em situacoes de
atendimento direto com os funcionarios.

d) formacao completa em curso de gestao de pessoas e de gestao
de competéncias.

e) longa experiéncia em gestiao de RH e em avaliacao de
desempenho em organizagoes

Dentre os principais requisitos para uma boa competéncia
interpessoal, temos a autopercepcao, ou seja, a capacidade que temos de
nos entender e compreender nossas qualidades e limites.

Com isso, podemos compreender melhor ndo sé a ndés mesmos, mas
também entender como as demais pessoas pensam e se comportam. O
gabarito é a letra A.
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Lista de Questoes Trabalhadas na Aula.

1. (CESPE - TRT-8 - ANALISTA - 2016 - ADAPTADA) Conflitos de trabalho
tendem a ser compreendidos como funcionais no modelo estratégico de
gestdo de pessoas, de modo que compete aos profissionais da area e
das demais unidades organizacionais administra-los com vista a
aprendizagem organizacional.

2. (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016) Ao longo do processo de
desenvolvimento, as liderancas devem eliminar os conflitos entre os
membros das equipes, pois eles prejudicam a coesao e a identificacao
necessarias ao alcance dos niveis de produtividade exigidos.

3. (CESPE - FUB - PSICOLOGO - 2015) O estilo certo de gerir conflitos
consiste na busca do consenso e no convencimento das partes quanto a
realidade envolvida.

4. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A especializacao e
a interdependéncia entre areas nao podem ser caracterizadas como
fontes de conflito, pois os grupos que se tornam interdependentes
passam a ter muitas oportunidades de auxiliar no trabalho dos outros e
nos interesses pessoais dos funcionarios.

5. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A gestao dos
conflitos interpessoais é facilitada nas organizacdes publicas brasileiras,
dadas as suas especificidades, como a estabilidade de seus servidores.

6. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A moderna
abordagem relacionada a resolugcao de conflitos considera que estes
devem ser evitados, pois suas consequéncias sobre as interagdes entre
as pessoas sao nocivas ao ambiente de trabalho

7. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A dificuldade em
lidar com conflitos estd no desejo de gerencia-los, pois a troca ou
discussdo de ideias e de solucdes voltadas para as tarefas nao é possivel,
tendo em vista as diferencas de expectativas dos envolvidos

8. (CESPE - TRE-RS - ANALISTA - 2015 - ADAPTADA) A maioria dos
conflitos organizacionais surge das relagdoes de poder — permeadas pela
desigualdade, dependéncia ou controle — e nem sempre esses conflitos
sao explicitados, podendo ser encobertos por razdoes superficiais
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(CESPE - IBAMA - ANALISTA - 2013) Conflitos interpessoais podem ser
evitados nas organizacdes publicas se os servidores empregarem
estratégias informais de comunicacdo, o que favorece o fluxo continuo
das informacoes.

(CESPE - TELEBRAS - ESPECIALISTA - 2013) O uso de esteredtipos na
designacdo de pessoas pode gerar barreiras a negociacdo e a solucao de
conflitos no ambiente de trabalho.

(CESPE - TELEBRAS - ESPECIALISTA - 2013) Emprega-se a tatica de
cooperagao para a hegociacao e a solucao de conflito quando, em uma
negociacao, uma das partes aceita algo que é favoravel a contraparte e
que implica reducao de custos.

(CESPE - ANAC / TECNICO - 2012) As consequéncias dos conflitos no
trabalho incluem as posturas agressivas e os fracos desempenhos.

(CESPE - ANATEL / TECNICO - 2012) De acordo com a visdo
interacionista, nem todos os conflitos sao prejudiciais a uma
organizagao, havendo aqueles que proporcionam a consecucao dos
objetivos e 0 melhoramento do desempenho da equipe.

(CESPE - ANAC / TECNICO - 2012) A estratégia assertiva de
gerenciamento de conflitos implica a adocao de comportamentos de
compromisso e o engajamento dos integrantes do grupo.

(CESPE - ANCINE / TECNICO - 2012) O fato de dois colegas de trabalho
procurarem chegar a uma solugado comum para um problema
interpessoal na equipe constitui exemplo de evitacdao de conflitos
interpessoais.

(CESPE - STM / ANALISTA - 2011) Competicao, concessao e
colaboragdao constituem abordagens efetivas para a resolugao de
conflitos.

(CESPE - ABIN / PSICOLOGIA - 2011) Nas organizacoes, os conflitos
interpessoais sdo ameacas potenciais a sobrevivéncia dos grupos de
trabalho e, por isso, devem ser eliminados.
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(CESPE - INCA / GESTAO DE RH - 2011) Um aspecto critico da ARH é a
solucao de conflitos internos, sendo que, em geral, os conflitos pessoais
sao provocados por conflitos organizacionais.

(CESPE - PREVIC / ANALISTA - 2011) As atitudes que contribuem para
a prevencao de conflitos entre grupos incluem a manutengdao de uma
comunicacdo intergrupal elevada e frequente, o estimulo a rotatividade
da equipe e o desencorajamento de situagdes do tipo vence-perde.

(CESPE - TRT-21 / TECNICO - 2011) A busca da flexibilidade, a gestdo
dos conflitos e a gestdao das mudancgas estdao entre as preocupagoes
fundamentais das organizagdes que visam a vantagem competitiva.

(CESPE - STM / ANALISTA - 2011) A fim de se evitar a emergéncia de
conflitos entre os trabalhadores de uma organizacao, recomenda-se que
a gestao do pessoal terceirizado constitua responsabilidade exclusiva da
empresa contratada.

(CESPE - DPU / PSICOLOGO - 2010) A auséncia de qualquer tipo de
conflito indica bom ambiente, boas relagdes e, no caso das organizagoes,
competéncia.

(CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Nas organizacdes,
cabe a area de recursos humanos garantir o equilibrio nas relacdes entre
os funcionarios e a organizagdo, e sua agao envolve o gerenciamento de
potenciais conflitos, do que é exemplo a percepcao negativa de
funcionarios que nao sao recompensados de forma compativel com o
seu trabalho na organizagao.

(CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Em situacdes vitais
para o bem-estar da organizacdo, a competicao é a estratégia mais
adequada para o gerenciamento de conflito no caso de uma das partes
saber que estd com razao.

(CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Aquele que utiliza
a estratégia da acomodacgdao para gerenciar conflitos satisfaz os
interesses do outro em detrimento dos préprios interesses.

(CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) A estratégia de
evitar o conflito &€ a melhor maneira de garantir o “ganha-ganha” quando
uma das partes nao quer negociar.
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(CESPE - ANEEL - ANAL. ADM - 2010) O diretor que propde uma reuniao
de confrontagcdo visando sanear um conflito estd adotando uma
abordagem estrutural.

(CESPE - ANEEL - ANAL. ADM - 2010) O diretor que busca reduzir o
nivel do conflito com uma reacdo cooperativa esta adotando uma
abordagem processual.

(CESPE - TRE-BA / TECNICO - 2010) Os conflitos interpessoais sdo de
natureza disfuncional, traduzida pela intensidade, estagio de evolucdo,
contexto e forma como sao tratados e, por tais motivos, esses conflitos
devem ser evitados no contexto de trabalho.

(CESPE - TRE-BA / TECNICO - 2010) Se um integrante da organizagao,
em um contexto de conflito em grupo, busca satisfazer seus proprios
interesses, sem avaliar ou se preocupar com 0s impactos sobre outros
componentes, a decisao tomada por esse integrante possui uma
intengao competitiva.

(CESPE - DPU / PSICOLOGO - 2010) Fendmeno inerente ao contexto
das organizacdes e das equipes, o conflito intragrupal associa-se,
estritamente, a aspectos negativos como a redugao da coesao grupal e
a diminuicao dos niveis de desempenho.

(CESPE - MPS / AGENTE - 2010) Uma organizacao do trabalho
embasada em atividades individualizadas e especializadas elimina a
possibilidade de conflitos no trabalho.

(CESPE - MPU / TECNICO ADMINISTRATIVO - 2010) Denomina-se
abordagem processual a estratégia de resolucdo de conflito embasada
na modificacao das condigdes antecedentes desse conflito.

(CESPE - MEC / AGENTE ADM - 2009) Nas relagdes humanas, deve-se
partir do pressuposto de que os conflitos podem ser eliminados do
ambiente de trabalho, promovendo-se, assim, um ambiente harmoénico
e de conciliagao entre todos.

(CESPE - TRT-16 / ANALISTA - 2005) Pedro, analista judiciario de um
tribunal do trabalho, estd em exercicio hd 5 anos. Recentemente, Pedro
foi convidado a assumir a geréncia de seu setor devido a sua

Prof. Rodrigo Renné www.estrategiaconcursos.com.br 48 de 59



Relacoes Humanas p/ Analista do MPU

Estratégia Teoria e Questdes Comentadas

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Prof. Rodrigo Renné - Aula 00

competéncia técnica e interpessoal. Em situacdes de conflito, Pedro
busca identificar o problema e resolvé-lo por meio de discussao aberta,
evitando o enfrentamento dos envolvidos, minimizando as diferencas
entre as partes conflitantes, enfatizando os interesses comuns e
propondo, quando necessario, a participacdo em treinamento de
relacdes humanas. Nessa situacdao, € correto afirmar que Pedro é
habilidoso na administracao de conflitos interpessoais.

(CESPE - STJ / ANALISTA - 2008) Conflitos funcionais destroem as
metas do grupo.

(CESPE - Prefeitura Municipal de Rio Branco - 2007) A estratégia de
competicao deve ser utilizada quando a necessidade de se construir um
relacionamento é mais importante do que a obtencdo de ganhos
financeiros imediatos.

(CESPE - TRT-16 / ANALISTA - 2005) Os conflitos interpessoais sao de
natureza disfuncional, traduzida pela intensidade, estagio de evolugao,
contexto e forma como sao tratados e, por tais motivos, esses conflitos
devem ser evitados no contexto de trabalho.

(CESPE - STM - TECNICO - 2011) A competéncia interpessoal é
revelada na relacdo individuo-individuo e nas relagdes individuo-grupo,
englobando, assim, atitudes individuais e coletivas que jamais sao
indissociaveis.

(CESPE - TRE-BA - TECNICO - 2010) Competéncia interpessoal é a
habilidade de lidar eficazmente com outras pessoas de forma adequada
as necessidades de cada uma e a exigéncia da situagao.

(AOCP - EBSERH - ANALISTA - 2016) Considerando o comportamento
organizacional, assinale a alternativa correta.

A) Comportamento organizacional € um campo de estudo voltado a
observar, analisar, interpretar e alterar o comportamento das empresas
no ambiente competitivo.

B) Comportamento organizacional enfoca comportamentos ocultos e
alheios ao ambiente de trabalho, com a finalidade de corrigir e ajustar
as pessoas na empresa.

C) Comportamento organizacional estuda o comportamento das pessoas
enquanto individuos com suas crencgas, valores e objetivos pessoais no
ambito dos grupos.
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D) Comportamento organizacional analisa o comportamento dos grupos
e organizagdes como reflexo de comportamentos similares de uma
pessoa.

E) Comportamento organizacional procura prever, explicar,
compreender e modificar o comportamento humano no contexto das
empresas.

(FCM - IF-MG - TECNOLOGO - 2016) O estudo sobre o que as pessoas
fazem em uma organizacao e como o que fazem afeta o desempenho
organizacional e as situagoes relacionadas ao emprego, aos cargos, ao
trabalho, ao absenteismo, a rotatividade, a produtividade, ao
desempenho humano e a gestdo, de acordo com Robbins e Judge
(2014), é conhecido como

A) gestao de pessoas.

B) gestao do desempenho.

C) estrutura organizacional.

D) clima e cultura organizacional.
E) comportamento organizacional.

(MOURA MELO - ARSEP - ANALISTA - 2015) Sobre Comportamento
Organizacional (CO), qual alternativa nao esta correta?

A) CO pode ser definido como a compreensao, predicao e gestao do
comportamento humano nas organizagoes.

B) CO é o campo de estudos que investiga o impacto que individuos,
grupos e estrutura organizacional tém sobre o comportamento dentro
das organizacgoes.

C) CO é o estudo e aplicacao do conhecimento sobre como as pessoas
atuam dentro das organizacgoes.

D) CO é uma ferramenta humana para beneficio organizacional.

(AOCP - UFGD - ASSISTENTE - 2014) O comportamento organizacional
(CO) é um campo de estudo voltado a prever, explicar, compreender e
modificar o comportamento humano no contexto das empresas. Em
relacdo a esta definicdo de comportamento organizacional, informe se é
verdadeiro (V) ou falso (F) o que se afirma a seguir e assinale a
alternativa com a sequéncia correta.

( ) O comportamento organizacional enfoca comportamentos
observaveis, tais como conversar com colegas de trabalho, utilizar
equipamentos ou preparar um relatorio.
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( ) O comportamento organizacional lida com as acdes internas, como
pensar, perceber e decidir, as quais acompanham as agdes externas.

( ) O comportamento organizacional estuda o comportamento das
pessoas tanto como individuos quanto como membros de unidades
sociais maiores.

() O comportamento organizacional analisa o comportamento de grupos
e organizagdes, mesmo que nao se comportem do mesmo jeito que uma
pessoa.

() O comportamento organizacional procura explicar certos eventos de
unidades sociais maiores em termos de processos grupais ou
organizacionais.

A)F-F-V-V-V.
B)V-F-F-F-F.
C)F-F-F-F-F.
D)V-V-V-V-V,
E)yF-V-F-F-F.

(AOCP - EBSERH - ASSISTENTE - 2014) Assinale a alternativa que
apresenta uma definicdao de comportamento organizacional.

A) E o uso de influéncia organizacional para dirigir e coordenar as
atividades dos seres humanos para a realizacao dos objetivos de uma
empresa.

B) E um campo de estudo voltado a prever, explicar, compreender e
modificar o comportamento humano no contexto das empresas.

C) E uma &rea de pesquisa multidisciplinar que avalia o sucesso
esperado de uma organizagao na consecucao de suas metas e objetivos.

D) E o uso de recursos internos e externos de uma empresa com a
finalidade de obter um <clima organizacional adequado ao
desenvolvimento da empresa.

E) E um campo de estudo voltado a identificar comportamentos
equivocados no ambiente organizacional e promover a ressocializagao
das pessoas.

(AOCP - UFS - ASSISTENTE - 2014) O campo do comportamento
organizacional encontra-se dividido em areas bem distintas, cada uma
com suas préprias bases nas ciéncias sociais. Em relacdo a estas areas
do comportamento organizacional, informe se é verdadeiro (V) ou falso
(F) o que se afirma a seguir e assinale a alternativa com a sequéncia
correta.
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() As areas do comportamento organizacional sdo o comportamento
micro-organizacional, o comportamento meso-organizacional e o
comportamento macro-organizacional.

( ) As areas do comportamento organizacional sao a psicologia
experimental, a psicologia clinica; a psicologia industrial e as ciéncias
fisico-quimicas.

( ) As areas do comportamento organizacional sdo a comunicacdo, a
psicologia social, a sociologia interacionista e as finangas
comportamentais.

( ) As areas do comportamento organizacional sdo sociologia, a ciéncia
politica, a antropologia, o estruturalismo e a economia.

( ) As areas do comportamento organizacional sao a psicologia, a
pesquisa comportamental, a psicologia social, a sociologia
interacionista, a economia, a sociologia estrutural, a antropologia
cultural e a ciéncia politica.

A)F-V-F-V-F
B)V-F-V-F-V.
C)F-F-V-V-F.
D)V-F-F-F-V.
EYF-V-F-F-F.

(GESTAO CONCURSO - CEMIG - ANALISTA - 2014) Segundo Robbins,
o Comportamento Organizacional € um campo de estudos que utiliza
seus conhecimentos para promover a melhoria da eficacia
organizacional.

Este campo do conhecimento estuda trés determinantes do
comportamento na organizagao. Quais sao elas?

A) Individuos, lideranca e a estrutura organizacional.

B) Funcdao dos executivos, fungdao dos grupos e a estrutura
organizacional.

C) Individuos, grupos e a estrutura organizacional.
D) Individuos, a funcao dos executivos e politicas organizacionais.

(IBFC - EBSERH - PEDAGOGO - 2013) O Comportamento que visa trazer
maior entendimento sobre as lacunas empresariais para o
desenvolvimento continuo e assertivo de solucdes, com o intuito de reter
talentos e promover engajamento na gestao de pessoas, trata-se de
um:

A) Comportamento organizacional.
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B) Comportamento individual.
C) Comportamento de gestores.
D) Comportamento de equipe.

(COVEST - UFPE - PEDAGOGO - 2011) Comportamento organizacional
é:

A) um campo de estudo que investiga o impacto que individuos, grupos
e a estrutura tém sobre o comportamento dentro das organizacdes com
o proposito de aplicar este conhecimento em prol do aprimoramento de
uma organizacao.

B) um campo de estudo que investiga o impacto que os profissionais de
recursos humanos e o Departamento Pessoal tém sobre o
comportamento dentro das organizagdes com o proposito de aplicar este
conhecimento em prol do aprimoramento de uma organizagao.

C) um campo de pesquisa que determina o impacto que individuos e
suas competéncias de trabalho tém sobre o comportamento dentro das
organizagdes com o propdsito de aplicar este conhecimento em prol do
aprimoramento do proprio individuo.

D) um campo de estudo que prioriza o trabalho que individuos e suas
equipes tém sobre o processo de profissionalizagdo nas organizacoes.

E) um campo de pesquisa experimental que investiga o impacto que o
comportamento dos individuos, tem dentro das organizagdes para
melhorar a imagem da empresa.

(FGV - SEFAZ-R] - FISCAL DE RENDAS - 2009) Com relagao ao
comportamento organizacional, analise as afirmativas a seqguir:

I. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo dos
individuos.

II. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo dos
grupos formais.

ITII. O comportamento organizacional fundamenta-se no estudo da
estrutura organizacional.

Assinale:

A) se somente a afirmativa I estiver correta.

B) se somente a afirmativa II estiver correta.

C) se somente a afirmativa III estiver correta.

D) se somente as afirmativas I e III estiverem corretas.
E) se todas as afirmativas estiverem corretas.
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(FCC - TRT 24° REGIAO - ANALISTA - 2011) Na competéncia
interpessoal grupal, sdo fatores trabalhados:

a) a busca do autoconhecimento e conscientizacao, as habilidades de
percepcao, diagnose e comunicacao para expressao verbal e emocional,
para dar e receber feedback.

b) as motivacdes, os objetivos pessoais, a problematica de interrelacao,
de afetividade e intimidade.

c) as motivagdes e objetivos individuais, grupais e organizacionais, e a
problematica de diferenciacao e integracao de subsistemas.

d) as motivacbes e objetivos comuns ao conjunto e a varios
subconjuntos, bem como questdes sobre poder, autoridade, controle e
influéncia social.

e) a interdependéncia de subsistemas e o trabalho em equipe, para o
desempenho organizacional como um todo.

(FCC - TRT 3° REGIAO - ANALISTA - 2009) Competéncia interpessoal
é a habilidade de

a) utilizar o poder do conhecimento para fazer as pessoas se
comportarem de acordo com 0s seus objetivos.

b) separar claramente os aspectos emocionais dos aspectos técnicos nos
conflitos interpessoais, procurando neutralizar os primeiros e ressaltar
0s segundos.

c) resolver os conflitos de percepcdo interpessoais utilizando técnicas de
brainstorming.

d) envolver todos no processo de decisao por meio de processos de
gestao participativa.

e) desenvolver acurada percepcao da situacdo, de suas variaveis
relevantes e suas respectivas inter-relagoes.

(FCC - TRT 3° REGIAO - ANALISTA - 2009) E um requisito essencial da
competéncia interpessoal nas organizagdes:

a) o desenvolvimento da autopercepgao como base da percepcao das
situacdes interpessoais.

b) o conhecimento aprofundado das teorias sobre o comportamento
humano em organizagoes.

c) uma longa experiéncia na area de RH em situacdes de atendimento
direto com os funcionarios.

d) formacdao completa em curso de gestdao de pessoas e de gestdo de
competéncias.
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e) longa experiéncia em gestdao de RH e em avaliacao de desempenho
em organizagoes

Prof. Rodrigo Rennéd www.estrategiaconcursos.com.br 55 de 59



Relacoes Humanas p/ Analista do MPU
EStrategia Teoria e Questdes Comentadas

CONCURSOS

Prof. Rodrigo Renné - Aula 00

Gabarito

1 E 18.E 36.E
5 E 19.C 37.E
3 E 20.C 38.E
4 E 21.E 39.C
s E 22.E 40.C
6 E 23.C 41.E
. 24.C 42.E
8 C 25.C 43.D
o E 26. E 44.D
10. 27.E 45.B
11 E 28.C 46.D
1 E 29.E 47.C
13 C 30.C 48. A
14 E 31.E 49. A
15 E 32.E 50. E
16 E 33.E 51.D
17 E 34.E 52.F

35.C 53. A
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Por hoje é sé pessoal! Estarei disponivel no e-mail abaixo para qualquer
duvida.

rodrigorenno99@hotmail.com

https://www.facebook.com/profrodrigorenno/

a http://twitter.com/rrenno99

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

Bons estudos e sucesso!

Rodrigo Rennd

Conhega meus outros cursos atualmente no site!

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