REVISTA TOPICOS

A ADMINISTRACAO DE CONFLITOS E
NEGOCIACAO NO CONTEXTO ORGANIZACIONAL

DOI: 10.5281/zenodo.10720667

Julio César Leite Da Silval

RESUMO

O presente paper objetiva em elucidar a administracdao de conflitos no
contexto organizacional. Devido a isso, o paper foi divido em secdes na
qual proporciona uma melhor compreensdao. Na primeira secdao €
evidenciado os conflitos organizacionais, na segunda secdo destaca o0s
pontos favoraveis e desfavoraveis de um conflito, na terceira secao a
importancia da comunicagdo no gerenciamento de conflitos e por ultimo, a
negociacao e gestao de conflitos. A metodologia utilizada para este paper
foi uma revisao bibliografica, buscando fontes confiaveis e atualizadas
sobre o assunto. Contudo, as abordagens evidenciadas, tornou-se
substancial e essencial obtendo o éxito organizacional em um ambiente
corporativo mais acirrado e inconsistente. Esta ferramenta é equiparada
com os principais interesses, desde que, utiliza-se uma comunicacdo
assertiva e estruturada, com propdsito que se obtenha equilibrio perante aos
objetivos de todos comprometidos na negociacao e na gestao de conflitos.
A evolucdao de conflito ocorre através de uma oposicdo e confronto,

iniciando-se quando uma parte denota que a outra ocasionou algum tipo de
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dano. A negociacdo é um processo que ocorre através de etapas igualmente

como um plano estratégico, que é considerado um projeto sistémico.
Portanto, conclui-se que o ato de negociar possui uma espécie de roteiro, na
qual inicialmente envolve uma coleta de informacdes. A negociacao
culmina na fase de controle e analise dos resultados obtidos ap6s o recurso
de negociacao.

Palavras-chave: Conflitos. Negociacdo. Estratégias. Negociacao.

ABSTRACT

This paper aims to elucidate the relevance of conflict management in the
organizational context. To this end, the paper was divided into sections that
provide a better understanding. The first section highlights conflicts in
organizations, the second section highlights the positive and negative
points of a conflict, the third section highlights the importance of
communication in conflict management and finally, negotiation and
conflict management. The methodology used for this paper was a
bibliographical review, searching for reliable and up-to-date sources on the
subject. However, the approaches highlighted have become substantial and
essential to achieving organizational success in a more fierce and
inconsistent corporate environment. This tool is equated with the main
interests, as long as assertive and structured communication is used, with
the aim of achieving balance with the objectives of everyone involved in
negotiation and conflict management. The conflict process occurs through
opposition and confrontation, starting when one party denotes that the other
caused some type of damage. Negotiation is a process that occurs through

stages equally as a strategic plan, which is considered a systemic project.
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Therefore, it is concluded that the act of negotiating has a kind of script,

which initially involves collecting information. Negotiation culminates in
the control and analysis phase of the results obtained after the negotiation
process.

Keywords: Conflicts. Negotiation. Strategies. Negotiation.
1 Introducao

Os  profissionais  enfrentam  inevitavelmente as  divergéncias
organizacionais e nas suas vidas, seja nas relacOes pessoais ou
profissionais. Quando uma parte expressa as suas ideias ou opinides de uma
forma que poderia potencialmente prejudicar os objetivos da outra parte,
surge alguma forma de conflito. E crucial gerir estas diferencas e garantir

que elas nao afetam negativamente os interesses globais da organizacao.

Para atingir este objetivo, um recurso de negociacdo deve ser realizado.
Este processo procura conciliar as predilecoes de todas as partes
envolvidas, com o intuito de identificar a solucao da questdao que originou o
conflito. Um conflito é definido como uma colisdo ou disputa de acordo
com as partes envolvidas. Pode também significar a oposicdo de diferentes
elementos num jogo de forcas, mas representa principalmente uma relacao

interpessoal e uma forma especifica de interacao social.

O objetivo desse paper € abordar a relevancia da administracao de conflitos
e negociacdo no contexto organizacional. Assim, o paper foi divido em
secOes na qual proporciona uma melhor compreensdo. Na primeira se¢do €

evidenciado os conflitos empresariais, na segunda secdo destaca os pontos
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favoraveis e desfavoraveis de um conflito, na terceira secdo a importancia

da comunicacdo na administracdao de conflitos e por ultimo, a negociagao e
gestdo de conflitos. A metodologia empregada na investigacao desse estudo
trata-se de uma inspecdo bibliografica, fazendo o levantamento de fontes
fidedignas e atuais no decorrer do assunto. Mediante as abordagens
evidenciadas, tornou-se mais substancial e essencial para o eéxito
organizacional através de uma esfera de negocios mais acirrado e

inconstante.
2. Os Conflitos nas Organizacoes

Para Nascimento (2002), desde os primoérdios da humanidade, os conflitos
tem sido uma parte inerente da existéncia humana. Desempenham um papel
crucial na jornada evolutiva dos individuos e sdo essenciais para o
progresso e expansao das familias, comunidades, governos e instituicoes.
Quando confrontados com conflitos, existem inimeras abordagens que
individuos e grupos podem considerar. Podem optar por ignora-los
completamente ou tomar medidas para os abordar e remodelar,
transformando os conflitos em catalisadores para o avango social e

organizacional.

Nesse sentido, Freitas (2014) afirma que o objetivo do lider é gerir
eficazmente o processo de solucao de conflitos, exercendo uma influéncia
positiva e garantindo que o evento nao tenha qualquer impacto negativo. A
resolucdo eficaz dos conflitos organizacionais é enfatizada pelo autor, que
ressalta a importancia das habilidades de negociacdo para alcancar esse

resultado. Ao visar minimizar as disparidades e implementar uma gestao
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adequada de conflitos, as competéncias de negociacdo desempenham um

papel crucial na obtencao de resultados organizacionais favoraveis.

O gestor funciona como um mediador entre os colaboradores, para que
estes consigam resolver seus conflitos. O lider deve possuir habilidade para
intervir quando necessario, sempre com o0 objetivo de solucionar
problemas. A conduta do gestor durante as negociacdes desempenha um

papel significativo na promocao de melhores relacionamentos entre os

funcionarios.

Mclntyre (2007):

“A eficdcia de uma equipe ndo depende apenas
do desempenho individual dos seus elementos,
mas igualmente da estreita colaboragdo entre
os membros, do grau de entre ajuda existente,
da capacidade dessa equipe para tolerar

pontos de vista divergentes, isto €, o conflito”.
(p. 295).

3. Os pontos positivos e negativos de um conflito
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Atualmente, o conflito é considerado a norma nas organizacoes; €

demorado. Para Dubrin (2006), a partir que o conflito é melhor
proporcionado, pode melhorar o desempenho dos profissionais. No entanto,
segundo os autores, tanto nimeros muito pequenos como nimeros muito
grandes degradam o desempenho. Portanto, esperamos que a gestdo de

conflitos tenha efeitos positivos nas empresas e nas pessoas.

De acordo com Robbins (2004) acredita que “um grupo harmonioso,
pacifico, tranquilo e cooperativo esta na iminéncia de tornar-se estatico,

apatico, sem responder a necessidade de mudanca e inovacao” (p. 173).

Em conformidade com Griffin e Moorhead (2006), niveis moderados de
conflito sdao ambos Podem inspirar novas ideias, como a promoc¢ao de uma
concorréncia saudavel. No entanto, ambas essas afirmacoes sdo validas se a
organizacdo e 0s seus gestores estiverem abertos ao dialogo e ao
aprendizado, pois é necessario discernir os conflitos quais realmente geram
inovacdo e/ou aumentam a produtividade e quais conflitos estagnam a

equipe.

Conforme Chiavenato (2004) destaca alguns efeitos positivos e negativos

dos conflitos, conforme a seguir:

“Efeitos  positivos: o conflito desperta
sentimentos e energia no grupo, fazendo com

que muitas vezes busquem meios mais eficazes
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de realizar tarefas e solugcbes criativas e

inovadoras. Também é estimulada a coesdo
intergrupal, e por vezes € chamada atengdo
para problemas existentes, que sendo tratados
de forma eficaz evitam problemas maiores no
futuro. Efeitos negativos: o conflito pode
provocar consequéncias indesejaveis para o
bom funcionamento da organizacdo, como
sentimentos de frustacdo, hostilidade e tensdo
nas pessoas, que prejudica tanto o desempenho
das tarefas como o bem-estar das pessoas.
Geralmente e desperdicada muita energia na
resolucdo de conflitos, o que poderia ser
direcionado para o trabalho, e podem surgir
comportamentos que prejudiquem a
cooperacgdo e relacionamentos entre as pessodas
do grupo”. (pp.415-427).

4. A importancia da comunicacao na gestao de conflitos
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A comunicacdo é a ferramenta fundamental para a gestdo de conflitos,

conforme Neves (2007) “Conseguir comunicar eficazmente ¢ um dos
objetivos mais importantes ao nivel da gestdao”. (p.200). A tecnologia de
comunicacao é considerada pelos atributos dos remetentes e destinatarios
da informacao, suas referéncias culturais, os protocolos de comunicacdo e a
extensdo do processo moldam coletivamente a definicdo da conducgdo de

comunicacao.

Para solucionar conflito é necessario ter a capacidade de se comunicar,
visto que “sem dialogo nao ha comunicacdao nem solucao possivel para os
problemas, além disso, a maioria dos erros, omissoes, atrasos e conflitos é
causada por uma comunicac¢do inadequada” (nascimento & sayed, 2002, p.
54).

Segundo Quinn (2003), presenca de conflitos pode ser atribuida a falta de
objetivos claros, o que pode resultar de uma comunicacdo organizacional
econdmica, tornando dificil para os subordinados identificarem as metas

que precisam ser alcancadas.

Para Kotler e Keller (2012), Para garantir uma comunicacao eficaz, é
crucial ter em conta as entradas e saidas envolvidas no processo, bem como
os fatores contextuais que podem introduzir interferéncias. A formacao
educacional do remetente e do destinatario desempenha um papel
significativo como uma mensagem €é codificada e decodificada. Além
disso, a selecdio de um canal de comunicacdo seguro pode fomentar a
oposicdo de conflito ou facilitar uma comunicagdo tranquila, como

observamos anteriormente.
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Kotler e Keller (2012):

“O emissor precisa saber qual o publico que se
deseja atingir, bem como as reacoes que se
pretende gerar. Deve-se, a partir disto,
codificar a mensagem para que o publico-alvo
a decodifique. Além disso, precisa também
transmitir a mensagem por veiculos de
comunicacdo que alcancem o publico
escolhido e assim desenvolver canais de
feedback para monitorar suas respostas.
Quanto mais o campo de experiéncia do
emissor se sobrep6e ao do receptor, mais eficaz

serd a comunica¢do” (p. 516).

5. Negociacao e gestao de conflitos

Segundo Floriane (2002), individuos de diversas origens culturais abordam
as negociacoes de maneiras distintas, demonstrando comportamentos e
interpretacdes unicas do processo de negociacdo. Contudo,

independentemente das diferencas culturais, o processo de negociacdo
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consiste normalmente em sete fases principais: preparacdo, abertura,

exploracdo, apresentacao, esclarecimento, acao final e controlo e avaliacao.

Conforme afirma Freitas (2014, p.89), o ato de negociacdo é um processo
dinamico que facilita a consecucdo de objetivos por meio da obtencdo de
consenso, mesmo em situacoes em que existam interesses conflitantes ou
divergentes. O objetivo principal da negociacdo é buscar uma resolucao
harmoniosa conforme as partes, principalmente quando se separam de
conflitos e ideias divergentes. O sucesso garantido de uma empresa esta

diretamente ligado ao alcance de seus objetivos.

Segundo Martinelli (2015), o objetivo da negociacdo € estabelecer
relacionamentos continuos e buscar objetivos compartilhados entre todas as
partes envolvidas. E crucial considerar que a satisfacdo de todas as partes
interessadas é essencial para que a negociacdo seja bem-sucedida. Como
conceito geral e como ponto de partida, a negociacdao pode ser descrita
como um procedimento que permite aos individuos de uma sociedade

examinar e harmonizar logicas, desejos e comportamentos.

Segundo Ozaki (2015, p.64), é crucial abordar e resolver situacoes de
conflito para melhorar o ambiente de trabalho e promover relacionamentos
harmoniosos entre os funcionarios. Isso ndo apenas leva a obtencdo dos
resultados desejados, mas também contribui para o sucesso geral da

organizacao.

No mesmo sentido, Freitas (1994, pp.14-15) diz que este instrumento pode

ser considerado como um critério de solucdo de conflitos, desde que nela
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sao desenvolvidas as causas do conflito e procuradas alternativas que

possam resolvé-lo. Problemas e conflitos. Os autores destacam ainda que a
medida que o processo se desenrola, as informacOes geradas permitem a
compreensdao de comportamentos inesperados e a utilizacao de diferentes
estratégias, e a reavaliacao constante permite uma redefinicdo de limites e
possibilidades. Ainda podem existir impasses das partes ao conflito, mas
construir lacos de confianca marginais para criar solucoes alternativas para

0S Casos.

Para Garbelini (2016) acredita que a negociacao se baseia, na verdade, em
um processo de comunicacdo bem ajustado, com o objetivo de permitir que
as partes em conflito cheguem a um acordo e alcance um resultado comum.
O autor destaca que o foco principal de negociacdo é uma relacao “ganha-

ganha”, os interesses ndao sao simplesmente opostos, mas complementares.

Conforme Iamin (2016) afirma que os negociadores precisam buscar uma
deliberacdo que permita a todos chegar a uma situacao em que o resultado
da negociacao seja maior que a soma o envolvimentos das partes , ou seja,
chegue-se a um acordo em que a maioria das pessoas estao envolvidas. Os

interesses sao envolvidos com base na posicdo original da disputa.

Segundo Zenaro (2014), corrobora essa visao quando afirma que o objetivo
da negociacdo é o equilibrio, permitindo que cada parte atinja seus
respectivos objetivos, garantindo sempre que os argumentos de todos sejam
ouvidos para alcancar o melhor resultado possivel. O processo é um

relacionamento que foca nossos desejos de todas as partes interessadas.
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Para (Coelho Junior 2011), ndo é entendido simplesmente como um

processo que visa garantir qualquer acordo, mas sim proporcionar o melhor
resultado possivel para todos, visa criar um sentimento de que os resultados
esperados de ambas as partes estdo em negociacao. Segundo Zenaro (2014)
“a negociacao pode ser descrita como um conjunto de estratégias e taticas

que visam chegar a um acordo feliz sobre diferentes ideias e necessidades™.
(p. 5).

A negociacdo faz parte da vida cotidiana das pessoas em organizacoes e
empresas. Lewick et., al, (2014) enfatizam que as negociacOes podem ter
propositos diferentes, por exemplo , decidir compartilhar recursos
limitados, ou resolver conflitos envolvendo multiplos stakeholders. As
negociacoes ocorrem tanto dentro como fora da organizagao, e podem ser
utilizadas para questoes importantes, como decidir sobre um novo emprego

ou situacoes simples.

Portanto, o autor acredita que a negociacdo é uma ferramenta para
equilibrar as relacdes dentro da empresa e proteger ao maximo O0s

interesses dos colaboradores.
6. Consideracoes Finais

Conclui-se que a negociacdo desempenha um papel importante para a
empresa, pois ajuda a manter um bom ambiente de trabalho e a buscar a
satisfacdo dos interesses de todos os colaboradores que possuem conflitos
na empresa. O conflito dentro das organizacoes é um dilema constante e o

comportamento de negociacdo faz parte da vida cotidiana no local de
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trabalho. O conflito dentro das organizacdes é um dilema constante e a

negociacao também faz parte do cotidiano no ambiente de trabalho. Os
gestores no ambiente atual precisam desenvolver capacidades de
negociacao, pois sem elas as equipes de trabalho que lideram poderdo ter
dificuldades na execucdo das atividades, ou que possam impactar niveis

nos resultados desejados pela empresa.

A comunicacao é outro fator chave de uma negociacdo, pois importa que

todos os interessados esclarecam as suas necessidades e objetivos, tanto
para o negociador (gestor), como para o0s demais interessados. O
administrador do conflito precisa atuar como um mediador sempre
buscando levar as partes envolvidas no processo a chegarem a um
consenso, ou seja, ao final de tudo os negociantes precisam ter o
entendimento de que suas necessidades foram satisfeitas no acordo

estabelecido.

Os gestores no contexto atual precisam desenvolver a habilidade de
negociacao, pois sem ela, as equipes de trabalho por eles lideradas poderao
vir a ter dificuldades para desenvolver as suas atividades, o que seria capaz
acabar impactando negativamente nos resultados almejados pelas

empresas.

Pode-se dizer que a negociacdo é um processo que ocorre em etapas, assim
como um plano estratégico, sendo um projeto sistémico, o ato de negociar
possui uma espécie de roteiro, que passa em um primeiro momento, por um

levantamento de informacoes, ou seja, uma fase de preparacao do processo
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e culmina na fase de controle e analise dos resultados obtidos apés a

negociacao.
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