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RESUMO
O objectivo principal € compreender a influéncia que a gestdo de conflitos trds no desempenho dos

colaboradores na DPCTI, procurando perceber de forma especifica quais sdo as situagdes de conflitos que
ocorrem entre os colaboradores, e de que forma os chefes/directores resolvem-as para posterior identificar os
seus efeitos para o desempenho dos colaboradores na DPCTI, a pesquisa foi exploratéria, e quanto a natureza
assumiu a abordagem metodologica qualitativa. A pesquisa no campo envolveu 8 colaboradores que ocupam o
cargo de superiores hierarquicos dos departamentos e instituigdes subordinadas da DPCTI num total de 21
colaboradores. Através da aplicacdo do guido de entrevista e da observacdo directa. Portanto, para além dos
instrumentos usados na recolha de dados, o trabalho teve como suporte a pesquisa bibliografica baseada na
consulta de manuais, e dissertacdes. Foi possivel compreender que, a Influéncia da Gestdo de Conflitos tras
consigo efeitos positivos para o desempenho dos colaboradores na DPCTI, gerando mudanca e provocando
inovagdo no desempenho dos colaboradores.

Palavras-chave: Influéncia, gestdo, conflitos e colaboradores.
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CAPITULO |

1. INTRODUCAO
O presente trabalho é desenvolvido como um dos requisitos para obtencdo do grau de
Licenciatura em Animagdo Turistica na Escola Superior de Hotelaria e Turismo de
Inhambane (ESHTI). O mesmo procura Compreender a influéncia da gestdo de conflitos no
desempenho dos colaboradores da Direc¢do Provincial da Cultura e Turismo de Inhambane.
1.1.Enquadramento

O conflito é hoje reconhecido como um dos processos basicos que devem ser geridos nas
organizacdes. Do mesmo modo, tornou-se um cliché afirmar que o conflito nas organizacdes é
inevitavel e frequente, e que serve fungdes Uteis quando gerido apropriadamente, gestores tém
referido que despendem cerca de 20% do seu tempo lidando com alguma forma de conflito
(Thomas, 1992, p. 652, citado por Cunha et al., 2007,p. 517).
Mcintyre (2007, p. 296) refere que o conflito existe no local de trabalho e ndo é um facto
desconhecido, mas € assunto que ndo € assumido com facilidade. Muitas vezes as
organizagOes tém vergonha em admitir que o conflito existe no seio das suas instalagdes;
acham que a existéncia de conflito representa uma falha da sua parte, uma relativa “perda de
controle” sobre os seus empregados, sendo indicador de que a organizagdo nao estd a
funcionar bem. Subsiste a ideia de que a existéncia de conflito numa equipa revela falta de
solidariedade, de colaboracéo e que, portanto, é algo que ndo deveria existir.
Como se sabe, os conflitos na vida das instituicdes sdo também um facto inevitavel na
actualidade, e quando ocorre, 0s principais elementos envolvidos sdo os individuos
(colaboradores), 0s grupos (equipas de trabalho, departamentos, secgdes,...) ¢ as chefias.

Chiavenato (2010) pontua que a existéncia do conflito dentro da organizacdo pode despertar
sentimentos e energia no grupo, possibilitando meios mais eficazes de realizar tarefas e de
encontrar solucbes inovadoras. Outro efeito positivo do conflito é a coesdo entre o grupo,
chamando a atencdo para problemas que, sendo tratados de forma eficaz, evitardo problemas
maiores no futuro. O autor pondera, por outro lado, que o conflito pode provocar efeitos
nocivos para 0 bom desempenho dos colaboradores da organizacdo, como frustracdo e
hostilidade, prejudicando, além da execucdo de tarefas, o bem-estar das pessoas. Além disso,
a energia que poderia ser utilizada para o trabalho produtivo € desperdi¢ada na resolucdo de
conflitos, pois passa a ser mais importante vencer o conflito do que o préprio trabalho. A
cooperacdo € substituida por comportamentos que podem prejudicar o relacionamento

interpessoal. O autor explica que a tarefa de gerir o conflito cabe ao gestor, que deve sempre



buscar uma solucdo construtiva, escolhendo a estratégia de resolucdo adequada para cada
caso.

Evidencia-se que a gestdo de conflitos interferem sim no funcionamento das organizagoes,
cabe identificar se essa interferéncia é favoravel ou ndo no desempenho dos colaboradores,
percebe-se que a influéncia da gestdo de conflitos apresenta duas vertentes perante o
desempenho dos colaboradores dentro de uma organizagéo, que pode ser construtivo/positivo
e destrutivo\negativo. Um conflito pode ser construtivo\ positivo a medida que, entrando 0s
membros de uma equipe em discordancia sobre determinado ponto, cheguem a um consenso
que gere alguma mudanca positiva. Através da discussdo, o grupo tem a possibilidade de
expandir seus conhecimentos a respeito de determinado assunto e, em conjunto, buscar
alternativas criativas para a solu¢do de problemas e fortalecer a habilidade de trabalhar em
equipe. Por outro lado, quando ndo ha confianca, ha o rompimento de relagdes e impera o
individualismo, ou seja, um conflito pode ser considerado destrutivo/negativo. Neste cenario,
0s colaboradores sentem-se desmotivados e insatisfeitos. O conflito passa a ser mais
importante do que a tarefa a ser executada.

E neste contexto que o presente estudo pretende compreender que influéncia que a gestdo de
conflitos trds para o desempenho dos colaboradores da Direc¢do Provincial da Cultura e
Turismo de Inhambane (DPCTI).

Quanto aos objectivos, a pesquisa, € exploratéria porque o estudo tem como objectivo
principal compreender a influéncia da gestdo de conflitos no desempenho dos colaboradores
da DPCTI. Quanto a natureza, a pesquisa, € qualitativa, porque visa obter dados descritivos da
situacdo actual da influéncia gestdo de conflitos no desempenho dos colaboradores da DPCTI.
O tipo assumido para elaboracdo do presente trabalho foi o método qualitativo, porque
procurou-se validar a opinido dos superiores hierarquicos da DPCTI a respeito das situacdes
de conflitos que ocorrem e como eles gerem os mesmos conflitos.

Deste modo, o presente trabalho estrutura-se em 4 capitulos, sendo que o primeiro refere-se a
introducdo na qual constam o enquadramento, problema, a justificativa, 0os objectivos e a
metodologia, no segundo capitulo é apresentado o corpo do trabalho que integra a revisdo
bibliogréafica, realizada por meio da andlise critica de obras ja publicadas sobre o tema em
estudo, no terceiro capitulo foram apresentados e analisados dados e finalmente discutidos os
resultados da presente pesquisa, e ultimo capitulo refere-se a concluséo do trabalho, onde fez-
se 0 alinhamento das principais constatacdes da pesquisa com 0S objectivos previamente

estabelecidos no presente trabalho. Nos elementos pds-textuais, sdo apresentadas as



referenciadas fontes consultadas para a realizacdo da pesquisa, também fazem parte dos
elementos pos-textuais os anexos e apéndices.

1.1.Problema

Segundo Carvalho (2014, p.54), na maioria das vezes, as pessoas tém objectivos e interesses
distintos. As diferencas de objectivos e de interesses individuais, dentro das organizagdes,
podem produzir algumas espécies de conflitos, afectando o desempenho organizacional.

Os conflitos existem desde o inicio da humanidade, o mesmo ¢ fonte de ideias distintas,
podendo levar a discussdes abertas sobre determinados assuntos, o que pode se revelar
positivamente em algumas das vezes, e negativamente em outras. Quando positivo, o conflito
permite a expressao e exploracdo de diferentes pontos de vista, interesses e valores; ou seja,
em certos momentos e em determinados niveis, o conflito pode ser considerado necessario,
caso ndo se deseja entrar em um processo de estagnacdo organizacional. Nesse contexto,
percebe-se que os conflitos ndo sdo necessariamente negativos. Porém, a maneira como a
organizacgdo aborda os conflitos pode gerar reac¢des negativas. (Beck 2009, p. 13).

As principais causas de conflitos organizacionais sao creditadas, geralmente, a mudangas que
ocorrem por pressao de mercado, forcando as pessoas a se adaptarem a uma nova realidade de
negocio; recursos limitados devido a enxugamentos promovidos pelas organizagdes para as
tornarem mais competitivas; e choque entre metas e objectivos, quando ocorrem impasses
entre departamentos e directorias, muito comum hoje em dia, devido falta de comunicacéo e
sintonia (Chiavenato 2003,p. 500).

O conflito é hoje reconhecido como um dos processos basicos que deve ser gerido nas
organizagdes. Do mesmo modo tornou-se um cliché afirmar que o conflito nas organizacGes €
inevitavel e frequente, e que serve fungdes Uteis quando gerido apropriadamente. Os gestores
tém referido que despendem cerca de 20% do seu tempo lidando com alguma forma de
conflito (Thomas, 1992, p. 652, citado por Cunha et al., 2007,p. 517).

Consoante 0s autores supra citados, percebe-se que os conflitos sdo inevitaveis e frequentes
dentro das organizac@es, devido as diferencas de interesses e objectivos que os colaboradores
tém dentro dessas organizacdes o que pode afectar o desempenho organizacional. Os conflitos
também sdo resultados de ideias contrarias, discordancias, disputas de cargos importantes,
choques entre metas, impasses, entre outras causas. Estes conflitos podem gerar influéncias
negativas assim como positivas no desempenho dos colaboradores dentro da organizacao,

dependendo da maneira como 0s gestores ou lideres gerem ou lidam com esses conflitos.



Como foi descrito anteriormente, tanto em organizagbes privadas assim como em
organizagdes publicas é comum que se verifiquem situaces de conflitos entre colaboradores
e que sdo gerados por diferentes motivos. Deste modo, a DPCTI ndo é um caso excepcional,
pois é possivel perceber que é frequente vivenciar situagoes de conflitos que muitas vezes pdem
em causa o desempenho dos colaboradores durante a execucdo das suas actividades, algumas das
razbes que estdo por de trds desses conflitos sdo: Problemas pessoais, em que alguns
colaboradores executam suas actividades mal-humorados; Desentendimento entre o0s
colaboradores; Barreiras na Comunicagédo; AcusacOes entre os colaboradores; Divergéncias de
opinides; Competicdo entre eles; Disputa no uso dos equipamentos pois 0S recursos ndo séo
suficientes para o uso simultaneo; Disputa de cargos; Interesses de oportunidade; Conflitos
pessoais entre 0s colaboradores, este conflito prende-se ao facto dos colaboradores nao
separem os problemas que tem fora da organizacao e trazem para 0 ambiente interno.

Estes elementos podem influenciar para o bom ou mau desempenho dos colaboradores,

dependendo de como os gestores ou lideres gerem estes conflitos.

Decorrente do que acima foi exposto, coloca-se a seguinte questdo de partida, Até que ponto a

gestao de conflitos influencia no desempenho dos colaboradores da DPCTI?

1.2 Justificativa

Segundo Carvalho (2014, p.36), ao se estudar a influéncia da gestdo de conflitos no
desempenho dos colaboradores dentro de uma organizacdo, tanto privada quanto publica,
precisa-se reconhecer a existéncia de diversas forcas que actuam simultaneamente, dentre
elas, a mais significativa que é a interac¢do (comunicagédo) entre os individuos que a compde.
Também se deve ressaltar que entre os principais papéis da gestdo de conflitos, esta a busca
de melhores resultados para a organizagdo, cujos resultados poderéo ser alcancados mediante
o desempenho dos colaboradores.

Além do exposto, Chiavenato (2003, p.309) menciona que, os conflitos envolvem aspectos
positivos e negativos. Nesse sentido, a percep¢do quase sempre leva a crer que 0s aspectos
negativos e destrutivos do conflito interno e externo sao mais visiveis. Assim, recomenda que
ndo ha melhor maneira de comprometer a salde de uma organizacdo do que promover um
conflito interno. Todavia, o conflito pode apresentar potencialidades positivas, permitindo o
fortalecimento da coesdo grupal e da organizacdo informal, bem como o sentimento de

pertencer a organizacao.



Entretanto, em ambas as empresas tanto privadas quanto publicas ha pessoas e, onde ha
pessoas ocorrem conflitos que fazem parte inegavel da natureza humana, que em algum

momento podem influenciar para 0 mau ou bom desempenho dos colaboradores.

Segundo Dos Reis (2018,p.14) com a convivéncia diaria na organizagdo, tanto privada quanto
publica ocorre em algum momento naturalmente discordancia de ideias entre 0s membros do
grupo. Diante disto, observa-se a grande importancia da preparacdo do gestor ou lider para
actuar no processo de gestdo dos conflitos organizacionais sendo ela uma organizacéo privada
ou publica, de modo a influenciar no desempenho dos colaboradores.

Portanto, a motivacdo para a escolha do tema prende-se ao facto de existirem conflitos em
qualquer tipo de organizacdo, onde os individuos interagem no seu dia-a-dia durante o
desempenho das suas actividades laborais, e a DPCTI ndo esta isenta desta realidade, pois é
sabido que tanto nas organizagOGes publicas assim como nas privadas tém se registados
diversas situacbes de conflitos, e deste modo, acredita-se que ha uma necessidade de
compreender até que ponto a gestdo desses conflitos organizacionais pode influenciar no
desempenho dos colaboradores. Percebe-se igualmente que os colaboradores dentro da
organizacgdo séo o factor chave para o sucesso ou fracasso da instituicdo, dependendo de como
0s gestores ou lideres gerem os conflitos existentes. Por outro lado, a motivacéo esta ligada ao
facto de notar-se que existem varias situaces de conflitos que podem influenciar de forma
positiva ou negativa no desempenho dos colaboradores da DPCTI, e estes mesmos merecem
uma compreensao.

Deste modo, com a realizacdo deste trabalho procurou-se compreender a forma como o0s
gestores\lideres lidam com os conflitos no local de trabalho, assim como os factores que
concorrem para a influéncia da gestéo de conflitos no desempenho dos colaboradores, por fim
aferir se essa influéncia proveniente da gestdo ou mediacdo de conflitos traz consigo
resultados negativos ou positivos no desempenho dos colaboradores da DPCTI.

Igualmente a pesquisa podera servir como base para consulta de aspectos relacionados a
gestdo de conflitos entre os colaboradores nas organizacdes, para facilitar o processo de
pesquisas similares por parte dos estudantes de diferentes areas que estejam motivados em

realizar um trabalho de uma natureza similar.



1.3.0bjectivos:
Geral:

v' Compreender a influéncia da gestdo de conflitos no desempenho dos colaboradores da
Direccdo Provincial da Cultura e Turismo de Inhambane.

Especificos:

e ldentificar as situacOes de conflitos que ocorrem entre os colaboradores na DPCTI;
e Compreender a gestdo de conflitos que surgem no seio dos colaboradores na DPCTI;

e Descrever os factores influenciadores de conflitos entre os colaboradores na DPCTI.

1.4. HipGteses

Segundo Sarmento (2013, p.46), as hipdteses s@o a base da construcdo da metodologia de
investigacdo e antecipam uma possivel resposta as questdes de investigacao. Por se tratar de
uma suposicdo do investigador, a hipotese ndo deve ser de forma alguma subjectiva, muito
pelo contrario, devem ser usadas referéncias claras e fundadas em contetdos teoricos.
Segundo Pocinho (2012,p. 41), as hipoteses sdo afirmagdes do investigador e “proposi¢oes
que especificam a natureza da relagdo entre dois ou mais conjuntos de observagdes”. Neste

contexto, o estudo foi guiado pelas seguintes hipdteses:

Ho: A influéncia da gestao de conflitos gera mudanca e provoca inovacao no desempenho dos

colaboradores.

H1: A influéncia da gestdo de conflitos ndo gera mudancas e ndo provoca nenhuma inovagao

no desempenho dos colaboradores.
1.5.Metodologia

Na visdo de Dencker (2002, p. 32)

Metodologia é a maneira correcta e sistematica que descreve os métodos e ou caminhos
necessarios e percorridos na busca de um conjunto de conhecimentos cientificos, através da
interpretacdo dos fenémenos e ou factos existentes na natureza identificando para tal os
seus procedimentos indispensaveis. Isto significa que a metodologia representa o caminho
pelo qual o pesquisador deve seguir para chegar a um determinado resultado de uma

pesquisa.



Nesta seccdo, sdo apresentados 0s passos, procedimentos, as técnicas que foram usadas na
recolha de dados, analise e compilagdo dos mesmos, e as fases do desenvolvimento do
trabalho, sendo portanto dividida em trés (03) fases principais, nomeadamente: a preparacéo
do trabalho de campo, o trabalho de campo e a anélise e interpretacdo de dados.

Antes de explicar detalhadamente essas fases, importa classificar o tipo de pesquisa que
caracteriza 0 presente trabalho, as técnicas utilizadas para a recolha de dados e a técnica de
pesquisa que foi aplicada.

1.5.1. Tipo de pesquisa

Quanto aos objectivos, a pesquisa, é exploratéria por tratar-se de um tema ligado a assuntos
de natureza empirica onde foram formuladas questdes ligadas a gestdo de conflitos na DPCTI,
com o propdsito de desenvolver hipdteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com o
ambiente pesquisado e por fim compreender até que ponto a gestdo de conflitos pode
influenciar no desempenho dos colaboradores da DPCTI.

Quanto a natureza, a pesquisa, foi desenvolvida num ambito misto com a combinacdo de
metodologias qualitativa e quantitativa, apoiado nas técnicas de observacédo directa, aplicacao
do guido de entrevista e revisdo bibliografica. Freire (2013, p. 53) enfatiza que a pesquisa
quali-quanti “pode ser entendida como uma pesquisa qualitativa que busca entender o
contexto pela percepgéo de seus participantes, mas que ndo abre méo da seguranca oferecida

pela pesquisa quantitativa e o direito de generalizar seus resultados.”

A preocupacdo desta pesquisa € estudar o problema e verificar como ele se manifesta no
desempenho dos colaboradores. A metodologia assumida pra o presente trabalho foi a

pesquisa qualitativa.

1.5.1.1.Pesquisa Exploratéria
Segundo Markoni & Lakatos (2003:p.187)

Pesquisas Exploratorias- sdo investigagdes de pesquisa empirica cujo objectivo é a formulagdo de
questBes ou de um problema, com ftripla finalidade: desenvolver hip6teses, aumentar a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fendmeno, para a realizacdo de
uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos. Empregam-se
geralmente procedimentos sistematicos ou para a obtengdo de observacfes empiricas ou
para as analises de dados (ou ambas, simultaneamente). Obtém-se frequentemente
descricles tanto quantitativas quanto qualitativas do objecto de estudo, e o investigador
deve conceituar as inter-relacdes entre as propriedades do fendmeno, fato ou ambiente
observado. Uma variedade de procedimentos de colecta de dados pode ser utilizada, como

entrevista, observacdo participante, analise de conteldo etc., para o estudo relativamente



intensivo de um pequeno nimero de unidades, mas geralmente sem o emprego de técnicas
probabilisticas de amostragem.
1.5.1.2.Pesquisa Qualitativa

Seguindo Chizzoti (2008, p.82)

Pesquisa Qualitativa- “na pesquisa qualitativa, o pesquisador é parte integrante da
pesquisa, ele deve preliminarmente, despojar-se de preconceitos e mostrar uma
predisposi¢do para assumir uma atitude aberta a todas as manifestagBes que observa, sem
adiantar explica¢des nem conduzir-se pelas aparéncias imediatas, a fim de alcancar uma
compreensdo global dos fendmenos. Nesta pesquisa, 0s dados recolhidos no campo, servem
como base para melhor sustentar a preocupacdo do pesquisador. A meta deste tipo de

pesquisa é gerar uma descricdo coesa e iluminadora de uma ocorréncia ou fenémeno

alicercado no estudo consistente, cuidado desse fenémeno.

1.5.1.3. Pesquisa Quantitativa
Raupp e Bauren (2003) apud Richardson (1999, p. 70), afirmam que a abordagem quantitativa
caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo, tanto nas modalidades de colecta de
informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde as mais
simples como percentual média, desvio-padrdo, as mais complexas, como coeficientes de
correlacdo, anlise e regresséo.
1.5.2. Técnicas de recolha de dados
Para a obtencdo de dados foi usado como instrumento um guido de entrevista dirigido aos
superiores hierdrquicos dos diferentes departamentos da DPCTI e aos directores das
instituicbes subordinadas, para perceber em particular os conflitos que ocorrem na
organizacdo e analisa-los de modo a compreender de que forma a sua gestdo pode influenciar
no desempenho dos colaboradores.
1.5.3. Técnicas de pesquisa
Foram utilizadas como técnicas de pesquisa: a pesquisa bibliografica, a documental e a
pesquisa virtual, com o intuito de enriquecer a base tedrica sobre a tematica de gestdo de
conflitos nas organizacdes.

1.5.3.1.Pesquisa bibliografica
Para a identificacdo do problema e recolha de dados complementares para a realizacdo do
trabalho, foi efectuada a pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, pois esta, “abrange
toda bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde publicacdes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material cartografico.”
(Markoni & Lakatos, 2003).



1.5.3.2.Pesquisa documental

“A caracteristica da pesquisa documental é a fonte de colecta de dados, estd restrita a

documentos escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de fontes primarias. Estas
podem ser feitas no momento em que o fato ou fenémeno ocorre, ou depois.” Exemplos de
fontes documentais: Documentos de arquivos publicos, Publicagdes parlamentarem,
Estatisticas (censos) Documentos de arquivos privados Cartas e Contratos. (MARCONI e
LAKATOS, 2003, p.174).

1.5.3.3.Pesquisa virtual
Consiste na consulta de artigos disponiveis na Internet, com finalidade de recolher
informacdes complementares. (Gil: 1999).
1.5.4. Fases da elaboracéo do trabalho
Deste modo, a realizacéo do presente trabalho, baseou-se nas seguintes fases.
12 Fase: Preparacao de trabalho de campo:
Essa fase consistiu no enquadramento tedrico e na recolha de informacdes adequadas para o
alcance de resultados concernentes ao tema em causa, atraves da analise de obras literarias,
documentos, teses que abordam sobre o tema em estudo. Consistiu também na preparacdo de
material de estudo de campo, como, elaboracdo de guias de entrevista e principais aspectos
tomados em conta durante a realizacdo do estudo de campo.
Para o desenvolvimento do trabalho de campo foram administradas guides de entrevista
dirigidas aos 8 colaboradores da DPCTI que ocupam o cargos de chefias num total de 21
colaboradores, com objectivo de compreender a forma como estes lidam com os conflitos

organizacionais e como € que as suas decisdes afectam no desempenho dos colaboradores.

2 2 Fase: Trabalho de campo:

Esta fase consistiu essencialmente na visita ao campo de pesquisa, recorrendo principalmente
a seguintes métodos de recolha de dados: observacdo directa do comportamento dos
colaboradores, e a aplicacdo do guido de entrevista que foi dirigido aos superiores
hierarquicos dos diferentes departamentos e aos directores das instituicdes subordinadas da

DPCTI, Vide o guido de entrevista no Apéndice A.

v Colecta de dados
Os dados foram colectados por meio de:
e Aplicacdo do guido de entrevista para 0s superiores hierdrquicos dos diferentes
departamentos da DPCTI e nas institui¢cdes subordinadas e

e Observacéo directa.
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As entrevistas foram aplicadas para os superiores hierarquicos de cada departamento e para 0s
directores das instituicbes subordinadas da DPCTI, com objectivo de compreender a
percepcdo dos gestores\lideres em relacdo a situacGes de conflitos que existem entre 0s
colaboradores no seu dia-a-dia durante a realizagdo das suas actividades. A opgdo por
entrevistas em profundidade deveu-se a complexidade do tema em causa.

Alves-Mazzotti (2000, p.168) declara: “por sua natureza interactiva, a entrevista permite tratar
de temas complexos que, dificilmente poderiam ser investigados adequadamente através de
questionario. A realizacdo de entrevista permitiu a identificacdo de aspectos emocionais e ndo
verbais subjacentes as respostas, bem como a filtragem que objectivavam apenas causar boa
impressdo por parte do entrevistado.

Foram entrevistados no total oito (8) colaboradores da DPCTI que ocupam cargos de chefias
num total de 21 colaboradores, dos quais 5 sdo chefes dos departamentos e 0s restantes 3 sao
directores das institui¢ces subordinadas a DPCTI. Todas as entrevistas foram gravadas, com a
autorizacdo dos entrevistados, e aconteceram nos seus postos de trabalho durante o periodo
laboral, seus dados foram compilados e transcritos para possivel analise. E de salientar que
houve grande colaboracdo por parte dos chefes/directores, ndo restringindo de nenhuma forma
a actuacdo do pesquisador para a aplicacdo do guido de entrevista, inclusive colocando a sua
disposicdo em caso de esclarecimento de qualquer que seja divida em caso de por ventura
ocorrer durante o processo de compilagédo e transcricdo das respostas colhidas. Assim sendo,
todo o trabalho de recolha de dados foi possivel realizar em um prazo de uma semana.

Durante as visitas efectuadas a cada departamento e instituicdes subordinadas a DPCTI com o
fim de fazer o levantamento de dados, foi possivel realizar a observacdo directa, no periodo
em que se aguardava para ser atendido pelos superiores hierarquicos. A dinamica e a
interaccdo entre os colaboradores no momento da execucdo de suas actividades, permitiu
identificar algumas situacdes de conflitos que contribuiram para analisar de forma critica e
com algum rigor as respostas facultadas pelos entrevistados.

Vergara (2000,p.115) diz que “de uma maneira informal, pode-se realizar observacGes
directas ao longo da visita de campo, incluindo aquelas ocasides durante as quais estdo sendo
colectadas outras evidéncias, como as entrevistas”.

3 2 Fase: Analise e interpretacdo de dados

Para Gil (1999) a analise de dados tem como propdsito organizar os dados colectados com o
intuito de possibilitar o fornecimento de respostas precisas ao problema investigado.

Apos a recolha de dados, € nesta Ultima fase onde fez-se a analise e a interpretacdo dos

mesmos, permitindo fazer o delineamento entre as principais constatagdes do campo com a
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literatura j& publicada e que versa sobre o assunto em causa, também fez-se o arrolamento
coerente da informagdo com vista a sequencia-la de forma légica e possibilitar a leitura dos
mesmos e obter uma concluséo que responda 0s objectivos propostos no presente trabalho.

Meétodo Descritivo: o método descritivo € uma das classificacfes da pesquisa cientifica, na
qual seu objectivo é descrever as caracteristicas de uma populagdo, um fen6bmeno ou
experiéncia para o estudo realizado. E cabe ao pesquisador fazer o estudo, a analise, o registro
e a interpretacdo dos fatos do mundo fisico, sem a manipulacdo ou interferéncia dele.

Método Estatistico: o tratamento dos dados foi feito com recurso a pacotes estatisticos
largamente usados para o tratamento de dados obtidos no campo, o Microsoft office Excel
2007. A analise dos dados obtidos no campo apoiou-se na estatistica das diferentes
comparagdes e exposicdes em frequéncia e percentagem nas tabelas e figuras com o objectivo
de organiza-los de forma resumida e sistematizado para facilitar na interpretacéo e exploracéo

dos mesmos.
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CAPITULO II

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo, apresenta-se efectivamente o desenvolvimento do trabalho, onde foram
apresentados os principais conceitos tedricos necessarios para fundamentar a presente
pesquisa: gestdo, conflito, e gestdo de conflito.

2.1.Conceitos de Gestéo

2.1.1. Gestao

E o conjunto de tarefas que procuram garantir a afectacdo eficaz de todos os recursos
disponibilizados pela organizacdo. Chiavenato (2004,p.59).

Segundo Sousa, (2004,p.46) Gestdo é um conjunto de tarefas que procuram garantir a
afectacdo eficaz de todos os recursos disponibilizados pelas organizacgdes, a fim de serem
atingidos os objectivos pré-determinados.

De acordo com Teixeira, (2005, p.27) Gestdo é o processo de se conseguir obter resultados
(bens ou servicos) com o esforgo dos outros.

Consoante 0s conceitos acima arrolados, pode se compreender que gestdo refere-se ao
processo usado pelas organizagdes para gerar resultados desejados e que foram previamente
definidos pelos objectivos.

2.1.2. Func0es da gestédo

Segundo Dos Reis, (2018,p.29) a gestdo integra quatro funcdes que os colaboradores
desempenham de forma a permitirem atingir os objectivos previamente delineados pela
organizacéo.

Quadro 1 - Funcdes da gestéo

Funcéo Descricdo

Planeamento Definir os objectivos para a organizacdo e a forma como 0s mesmos
devem ser atingidos, ou seja, é o processo de determinar previamente o
que deve ser feito, como fazé-lo, quando, por quem e com que meios.
Organizacgio Especificar a explanagéo das interac¢es entre os varios departamentos de
uma organizagdo de forma a atingir os objectivos pré-delineados e define
as actividades efetuadas por cada membro.
Direccédo Orientar e dirigir o comportamento dos membros da organizacéo de forma
a serem alcangados os objectivos organizacionais. A fun¢do da direccdo
pode incluir a lideranca que é capacidade de influenciar e motivar os
liderados a atingirem o objectivo grupal, a comunicacdo que € 0 processo
de permuta de informacdes, e a negocia¢do no sentido de ser um processo
dindmico, que procura encontrar e estabelecer um compromisso equitativo
e motivador,
(para alcancar os objectivos desejados) e que possa satisfazer ambas as
partes.
Controle Avaliar os resultados obtidos face aos objectivos planeados, e aplicar se
necessario as medidas correctivas para colmatar os desvios.

Fonte: Dos Reis (2018)
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2.2.Conflito
2.2.1. Conceitos de Conflito

Segundo Cunha, e Leitdo,2011,p.27).

O conceito de conflito possui uma abordagem ampla e plural, o que nos leva a delimitar o
seu conceito. Efectivamente, o conflito tem vindo a ser estudado por diversas ciéncias do
conhecimento humano, realga-se a compreensdo da abordagem psicossocial no que se
refere a complexidade do préprio fenémeno. Na verdade, desde sempre, 0s seres humanos,
inseridos em comunidades de maior ou menor dimensdo, tiveram de lidar com conflitos

consigo proprios e com 0s outros.

De acordo com Berg (2012,p.68), a palavra conflito vem do latim conflictus, que significa
choque entre duas coisas, embate de pessoas, ou grupos que lutam entre si, ou seja, € um
embate entre duas forcas contrarias.

Segundo Ferreira (2013,p.97),

O conflito pode surgir da experiéncia de frustracdo de uma ou ambas as partes, de sua
incapacidade de atingir uma ou mais metas. A seguir, a parte frustrada interpreta a situacédo
projectando suas consequéncias, passando a comportar-se a luz da situagdo imaginada. A
outra parte envolvida reage a este comportamento, com base em suas proprias percepcdes e
conceituacles da situacdo, que podem ser bem diferentes daquelas imaginadas pela outra
parte. Tem-se entdo, os resultados do conflito, que podem ser de natureza completamente
diversa para cada um dos negociadores, ou seja, um ciclo de frustragdes ocorre em virtude
da mé interpretacdo ou incompreensao dos interesses ou necessidades das partes, fazendo

com que cada um interprete a situacdo a seu modo.

Para Chiavenato (2008,p.179), a palavra conflito estd ligada a divergéncia a discordia,
dissonancia, controvérsia ou antagonismo. Menciona, ainda, que o conflito € inevitavel a vida
e faz parte da sua natureza humana, ele constitui o lado oposto da cooperacdo. Para que haja
conflito deve haver interferéncia deliberada entre uma das partes.

Consoante 0s conceitos acima apresentados, pode-se perceber que o conflito surge das
divergéncias, da frustracdo de uma ou de todas as partes, choques de interesses ou quando ha
incapacidade de se atingir as metas, 0s autores ainda defendem que desde sempre 0s seres
humanos sempre estiveram envolvidos em diferentes tipos de conflitos e frisam que a
ocorréncia dos mesmos € inevitavel.

2.3.0 Conflito Organizacional

Apoiado nas definicdes acima referidas, percebe-se que é importante agora compreender no

que consiste o conflito organizacional.
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As empresas, enquanto sociedades abertas, estdo sujeitas a conflitos internos e externos dada a
envolvéncia de toda equipa interna a trabalhar no mesmo meio e das relagdes que tém com o
seu ambiente (econdmico, social e politico, entre outros). (Barros, 2006).
Cada membro interno da organizacdo tem com ele uma heranga cultural especifica, de um
determinado meio ou mesmo fruto da sua personalidade. Neste sentido, a cultura da empresa
ndo sdo apenas 0s seus valores e objectivos mas sim o estado de espirito dos homens numa
organizacdo (Thévenet, cit in Camara, et alli, 2005).
Num contexto organizacional, o conflito surge quando um individuo ou um grupo bloqueia as
accOes de uma outra pessoa ou grupo (Carvalho, et alli, 2001).
Cada ser humano, na sua individualidade ou em grupo, ira definir os seus objectivos na
implementagdo de estratégias. “Esta estratégia funciona como uma espécie de guido, regras
gerais para cada uma das partes, que irdo orientar a forma de lidar com a outra parte”
(Mcintyre, 2007, p.298).
Segundo a teoria de Pondy (1967,1969),
O conflito nas organizagdes é algo inevitavel. Sendo eles inevitaveis, sdo considerados
como natural entre gestores ou lideres que passam a entender este fendmeno, ndo como
sendo resultado de uma mé gestdo, mas sim como processos que acontecem em todas as
organizacoes.
E importante, por vezes, que haja lugar para a existéncia de conflitos nas organizagdes como
forma de evitar o processo de estagnacéo (Barros, 2006)
De acordo com os autores acima citados, os conflitos organizacionais surgem quando um
membro da organizacdo bloqueia as ac¢des de outro membro, pois apesar de existirem normas
organizacionais que regulam o comportamento dos colaboradores, € inevitavel que se
registem conflitos nas organizacdes porque estes sdo necessarios para a dinamizacdo dos
processos do funcionamento da organizacdo, deste modo, evita-se a estagnacdo e a
monotonia.
2.4.Tipos de Conflitos
Quando o conflito ocorre com a pessoa, denomina-se conflito interno, que é:quando ocorre
intimamente dentro de uma pessoa em relacdo a sentimentos, opinides, desejos e motivacdes
divergentes e antagdnicas. Pode também ser chamado por conflito psicolégico ou intra-
individual, de natureza intima da pessoa.
O conflito interno provoca um colapso nos mecanismos decisorios normais, provocando

dificuldade na escolha dentre varias alternativas de accao.
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Por outro lado, quando o conflito ocorre entre pessoas, € denominado de conflito externo:
“quando ocorre entre Uma pessoa e outra ou entre dois grupos de pessoas. Pode também, ser
chamado de conflito social, que ocorre entre pessoas ou grupos sociais com interesses ou
objectivos antagdnicos”. (Chiavenato, 2008 p. 179).

Segundo Berg (2012,p.96) defende que existem trés tipos de conflitos: pessoais, interpessoais
e organizacionais. O conflito pessoal é como a pessoa lida com si mesma, sdo inquietacoes,
dissonancias pessoais do individuo, e que reflecte num abismo entre o que se diz e faz, ou
contraste entre 0 que se pensa e como se age. Esse tipo de conflito pode levar a determinados
estados de estresse e atrito.

Por outro lado para Burbridge e Burbridge (2012,p.47), existem dois tipos de conflitos, o
interno e externo e pode ocorrer entre departamentos e unidades de neg6cios, mas sempre tem
como raiz o conflito entre as pessoas. Neste tipo de conflito mais complexo as pessoas estao
do mesmo lado da mesa e seus custos sdo ocultos. No conflito externo, de acordo com 0s
autores, o custo é mais facil de ser medido, como por exemplo, conflitos envolvendo outras

empresas, 0 governo e até mesmo outra pessoa.

2.5.0s niveis de conflito:

De acordo com Chiavenato (2008, p.179), os conflitos podem ocorrer em trés niveis de
gravidade, a saber:

1) Conflito percebido: ele ocorre quando umas das partes percebem e compreendem que ha o
conflito porque sentem que seus objectivos sdo diferentes dos objectivos dos outros e que
existe oportunidade para interferéncia;

2) Conflito experienciado: neste conflito ocorrem sentimentos de hostilidades como raiva,
medo, descrédito entre uma parte e outra. Ele é chamado tambeém de conflito velado quando é
dissimulado, oculto e ndo manifestado externamente com clareza;

3) Conflito manifesto: nesta situacdo o conflito € expresso e manifestado pelo

comportamento, que € a interferéncia activa ou passiva por pelo menos uma das partes.

Por outro lado, O modelo de Hodgson (1996, p.223) esclarece que ha diferentes niveis de

conflito, a saber:
Nivel 1 - Discussao: o conflito é racional, aberto e objectivo;

Nivel 2 - Debate: a objectividade é reduzida, ja que os integrantes da equipe passam a buscar

padrdes de comportamento;

Nivel 3 - Facanha: desconfianca de uma das partes em relacdo a opcao da outra parte;



16

Nivel 4 - Imagens Fixas: a outra parte preestabelece imagens, havendo pouca objectividade e
inflexibilidade;

Nivel 5 - Loss of face: caracterizado pela dificuldade que as partes criam em se retirar do
problema;

Nivel 6 - Estratégias: comunicacdo restrita a ameacas, reclamacdes e punigdes;

Nivel 7 - Falta de Humildade: comportamentos destrutivos onde os grupos se sentem e se

observam com a parte humana reduzida;

Nivel 8 - Ataques de Nervos: predominio da auto-preservacdo, 0 que se torna a Unica

motivacao, predisposi¢do para atacar e ser atacado;
Nivel 9 - Ataques Generalizados: as direc¢Ges sao: perdedor e vencedor.

2.6.Situacdes de conflitos organizacionais

Um ponto essencial na actuacdo do gestor/lider em relagdo ao conflito € a sua capacidade de
percebé-lo a tempo suficiente para agir no sentido de geri-lo.

De acordo com Handy (1978, p.256-257), a presenca de conflitos pode ser detectado com
observacdo de algumas situagdes na organizacao. Sao elas:

» Comunicagdo deficiente\barreiras na comunicacao- falta de conhecimento proposital
de uma parte da organizacdo do que a outra esta fazendo, quer pelo seu desinteresse,
quer pela ocultacdo das informacdes;

» Hostilidade de inveja intergrupal- ocorre quando uma area deseja ser melhor que as
outras areas ou quando uma area é sempre reconhecida como melhor e as outras areas
sabem que a mesma néo reconhece seu trabalho dentro da organizacéo;

» Proliferacdo de regras e regulamento, normais da organizagdo- tal factor provoca ou
h& uma quebra consciente das regras na organizacgéo;

» Moral baixa por causa da frustracdo oriunda de recursos limitados para o trabalho- a
sensacdo existente de impoténcia diante do trabalho a ser realizado reduz.

E Importante salientar que as situacdes de conflitos trazem sinais que a organizacdo esta
doente, embora ndo caracterizem em si. Sendo assim, torna-se necessario identificar quais sao
os principais factores influenciadores de conflitos que estdo por trds de cada situacdo

manifesta.

No proximo topico, serdo estudados os principais factores influenciadores de conflitos dentro

da organizacéo.
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2.7.Factores influenciadores de conflitos nas organizacoes
Segue-se numa Vvisdo bastante pratica de algumas causas que poderdo estar na origem de
conflitos no seio organizacional.
Segundo Cunha e Leitdo (2011, p.25), os factores influenciadores de conflitos nas
organizacdes sao:

» Confronto e desconfianca;
Competigéo entre os trabalhadores;

Sistemas incorrectos de transmissao da informacao;

YV V VYV

Presenca da ambiguidade e indefinigdo relativamente as responsabilidades e papéis de
cada colaborador;

Inexisténcia de coordenacdo entre os diferentes niveis ou unidades da organizacao;
Incremento do grau de diferenciagéo intra-organizacional;

Aumento do grau de interdependéncia entre colaboradores;

YV V. V V

Existéncia de estilos de direccdo desapropriados ou auséncia de competéncias da
direccéo;
Presencas de normas e regras inadequadas;

Existéncia de conflitos anteriores nao resolvidos;

YV V V

Consumidores insatisfeitos com um determinado servigco/produto;

» Consumidores insatisfeitos com a relacdo qualidade-preco.
Berg (2012), na sua perspectiva aponta alguns factores influenciadores de conflitos
organizacionais que sao:
Mudangas: as mudancas ocorrem principalmente por pressdo do mercado, forcando a
organizacdo a adaptar-se as novas realidades. Essas alteracGes sdo geralmente de caracter
tecnoldgico, estrutural ou comportamental, buscando com isso melhorar a eficacia na busca
por resultados, aumentar ou manter lucros, enxugar custos, actualizar a organizacdes em todos
0S aspectos, crescer ou manter-se no mercado. Mudangas organizacionais podem trazer
demissdes, reestruturacdes e espalhar medo e resisténcia, por isso representam uma fértil
fonte de conflitos.
Recursos limitados: a escassez de recursos, devido a enxugamentos promovidos pelas
organizacdes para tornarem-se competitivas, € motivo de muitos atritos, pois podem limitar o
desempenho de colaboradores e departamentos. As limitacdes vdo desde dinheiro até as
pessoas, 0 que gera muitas vezes grandes jornadas de trabalho objectivando o alcance de
metas em detrimento & interaccdo entre gestores e subordinados, podendo ocasionar cansaco,

estresse e descontentamento geral.



18

Choque entre metas e objectivos: impasses entre departamentos ou directorias s&o comuns
actualmente nas organizacGes, em funcdo principalmente das metas e objectivos que se
chocam, por falta de comunicacdo e sintonia entre as areas. A causa desse factor é geralmente
o planeamento deficiente, que compartimentado, prioriza muitas vezes ac¢ées emergenciais e
isoladas de sectores distintos, sem dedicar-se a integracdo de objectivos e metas da
organizagdo como um todo.

2.8.Conceito de Gestéo de conflitos

O conceito de gestdo de conflitos nas organizacOes é caracterizado como sendo um elemento
de interaccdo social, onde os individuos com diferentes interesses conseguem planificar e

estabelecer objectivos para poder negociar (Jaca e Riquelme, 1998).

De acordo com Neto (2005,p.86), é de suma importancia que antes de tomar qualquer decisdo
investiguem-se os fatos ocorridos, assim como as pessoas envolvidas, suas condutas,
desempenho, entre outros. Tudo para que injusticas ndo sejam cometidas e o conflito tenha

um final satisfatorio para todos.

2.8.1. Abordagens de gerir conflitos nas organizagoes

Ao analisar a abordagem de gerir conflitos nas organizac6es existentes na literatura revista,
constata-se uma grande diversidade de ideias.

A abordagem de conflitos nas organizac6es pode ser classificada como:

Chiavenato (2004, p.418) afirma que “uma qualidade importante no gestor € a sua qualidade
de gerir conflitos”. O gestor tem a sua disposicdo trés abordagens para gerir conflitos, sendo
elas:

1) Abordagem estrutural: o conflito se forma das percepg¢des criadas pelas condicdes de
diferenciacdo, recursos limitados e escassos e de interdependéncia. Se o gestor agir
sobre algum desses elementos geradores, a situacdo de conflito podera ser controlada
mais facilmente;

2) Abordagem de processo: essa abordagem procura reduzir conflitos através da
modificacdo de processos, podendo ser realizada por uma parte do conflito, por
pessoas de fora ou uma terceira pessoa, e pode ser conduzida de trés formas: a
desativacdo do conflito, onde uma das partes opta pela cooperacdo promovendo o
acordo; reunido de confrontacdo entre as partes, em que sdo abertos 0s motivos do
conflito de maneira mais directa entre os envolvidos; ou colaboracéo, que ocorre apds
passadas as etapas anteriores, com duas partes buscando uma resolugcdo vantajosa para

todos;
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3) Abordagem mista: envolve tanto os aspectos estruturais como 0s de processo e, pode
ser feita através da adopcdo de regras para a resolucdo de conflitos, ou criagdo de
papéis integradores. A adopcdo de regras se utiliza de meios estruturais para
influenciar no processo de conflito, criando regras e regulamentos que delimitem a
accdo das pessoas. Ja a criagdo de papéis integradores consiste em criar partes dentro
da organizacdo, de forma que elas estejam sempre disponiveis para auxiliar na busca
de solucdes favoraveis dos conflitos que possam surgir.

Para Berg (2012) existem varias maneiras de abordar e gerir conflitos, porem uma das mais
eficazes é denominada de “Estilos de gerir conflitos”, método criado por Kenneth Thomas ¢
Ralph Wilmann que propdem cinco formas de gerir conflitos:

1) Competicdo: é uma atitude assertiva e ndo cooperativa, onde prevalece o uso do poder.
Ao competir o individuo procura atingir seus proprios interesses em detrimento dos da
outra pessoa, € um estilo agressivo onde o individuo faz uso do poder para vencer;

2) Acomodagdo: é uma atitude inacertiva, cooperativa e auto-sacrificaste, oposto da
competicdo, onde a0 acomodar-se a pessoa renuncia aos seus proprios interesses para
satisfazer os interesses de outra parte. E identificada como um comportamento
generoso, altruista, e docil;

3) Afastamento: € uma atitude inacertiva e ndo cooperativa, pois ao utilizar do
afastamento a pessoa ndo se empenha em satisfazer os seus interesses e nem tampouco
coopera com a outra pessoa. O individuo se coloca a margem do conflito, adiando-o
ou recuando perante situacfes de ameaca;

4) Acordo: é uma posicdo intermediaria entre a assertividade e cooperacdo, onde 0
gestor/lider procura situacbes mutuamente aceitaveis, que satisfacam parcialmente os
dois lados. O acordo significa trocar concessdes, ou entdo procurar por uma rapida
solucdo de meio-termo;

5) Colaboracdo: € uma atitude tanto assertiva quando cooperativa, onde ao colaborar o
individuo procura trabalhar com a outra pessoa tendo em vista encontrar uma solugéo

que satisfaca plenamente os interesses das duas partes.

Berg (2012) afirma ainda, que nao existe estilo certo ou errado para gerir conflitos, e que cada
um pode ser apropriado e efectivo, dependendo da situacdo e do assunto a ser resolvido e dos
personagens envolvidos. O importante é conhecer e servir-se das varias opcGes a nossa

disposicdo para manejar conflitos e aprender a utilizar suas técnicas.
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H& ainda a contribuicdo de Robbins (2009), que além de mencionar a competicdo,
colaboracéo e acomodacdo j& abordadas, acrescenta o ndo enfrentamento e a concessdo como
formas de gerenciamento de conflitos organizacionais. Na abordagem do ndo enfrentamento,
a existéncia do conflito é reconhecida, porém negada por meio da fuga ou tentativa de
suprimi-la. Quando, face a interdependéncia de suas fungdes, os membros de uma equipe se
véem forcados a interagir, a supressdo € mais provavel do que a retirada estratégica. Na
abordagem de concessdo, ndo ha vencedores ou vencidos, apenas uma disposi¢do de racionar
0 objecto da divergéncia. A caracteristica principal desta abordagem €é a intencdo de ceder,

como verificado, por exemplo, em uma negociacao trabalhista.

Segundo Deutsch (1973 cit. in Almeida, 1995), as ideias dos autores anteriormente citados
podem ser resumidas em trés formas diferentes de resolucdo (ou supressdo) de conflitos,
identificadas em grande parte das organizages, a saber:

Ganha-Perde: estratégia fundamentada em uma relacdo em que uma das partes, sendo mais
forte do que a outra, exerce a sua autoridade para remover o conflito. O grupo que esta em
posicdo inferior acaba por acatar as condicdes do outro grupo mais forte. Percebe-se
claramente a utilizacdo abusiva da autoridade neste tipo de estratégia, expressa por frases do
tipo “quem manda aqui sou eu!”. A longo prazo, no entanto, esta estratégia de solucdo de
conflito acaba enfraquecendo a autoridade do gestor. Esta técnica é absolutamente nociva, ja
que atraves dela os colaboradores geram sentimentos de vinganca e ressentimentos entre si e

ndo ocorre um consenso, Muito menos uma alternativa de solucéo criativa para o problema;

» Perde-Perde: esta técnica ndo satisfaz nenhuma das partes envolvidas no conflito
pelo simples fato de nenhuma das partes reconhecer que a outra venceu a outra.
O argumento geralmente ¢ se eu ndo posso ganhar, o outro também nao”.
Obviamente, este tipo de estratégia deve ser evitado. As partes envolvidas
estardo muito mais interessadas em impedir que a outra parte venca do que em

solucionar efectivamente o conflito;

» Ganha-Ganha: esta técnica pontua que a solucdo do conflito é urgente e que as
partes envolvidas devem confrontar os pontos de vista para sanar as suas
divergéncias. Para que haja a solucdo definitiva, é necessario que o0s
colaboradores comunguem da mesma urgéncia em resolver os problemas
encontrados. Para que isso ocorra, todos os colaboradores devem expressar suas
ideias e sugerir alternativas para solucionar as questdes urgentes. Neste aspecto,

é imperativo que o gestor possua a habilidade de comunicacdo muito bem
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desenvolvida, assim sera possivel encontrar a melhor solucdo dentre as
alternativas apresentadas, permitindo que seja criada uma atmosfera de
confianga, compreenséo, colaboragdo e respeito mutuo entre todos os envolvidos
no conflito. Obviamente, esta técnica ¢ a mais eficiente e saudavel, ja que coloca
em prética a habilidade de negociacdo. O eu da lugar ao nds e a solucdo
encontrada beneficia toda a equipe.

2.8.2. Efeitos da gestdo de conflitos nas organizagdes

A gestdo de conflitos pode ter efeitos positivos ou negativos, Chiavenato (2004) destaca

conforme segue que:

» _Efeitos positivos: o conflito desperta sentimentos e energia no grupo, fazendo
com que muitas vezes busquem meios mais eficazes de realizar tarefas e
solucdes criativas e inovadoras. Também é estimulada a coesdo intragrupal, e
por vezes é chamada atencdo 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 frustracdo hostilidade
e tensdo nas pessoas, que prejudica tanto o desempenho das tarefas como o bem
estar das pessoas. Geralmente é desperdicada muita energia na resolugdo de
conflitos, o que poderia ser direccionado para o trabalho, e podem surgir
comportamentos que prejudiquem a cooperacdo e relacionamentos entre as
pessoas do grupo.

Desta forma, no quadro seguinte (Quadro n°2) apresenta-se 0s potenciais efeitos positivos e

negativos da gestdo de conflitos, adaptados a partir de varios autores citados por Pina E

Cunha et al. (2014, P. 536).

Quadro 2 - Potenciais efeitos positivos e negativos da gestédo de conflito nas organizagdes

Negativos (efeitos destrutivos) Positivos (efeitos construtivos)

Destroi a moral dos grupos e organizagdes. Permite clarificar os assuntos. Fomenta a
compreensédo dos argumentos da contraparte.
Induz cada adversério a fazer atribuices hostis | E um antidoto contra o pensamento grupal.
ao outro.
Provoca decréscimo nos niveis de satisfacao Permite reconhecer problemas ignorados.

Aumenta o0s niveis de tensdo e stress podendo Permite que os méritos das diferentes ideias,

suscitar problemas de salde (fisica e psicologica). | propostas e argumentos sejam testados.

Polariza os grupos e os individuos, aprofunda e | Conduz a novas abordagens ao problema, permitindo
dilata as diferencas resolver desacordos e conflitos de longa data.
Obstrui a cooperacao. Facilita a partilha de pontos de vista e a compreenséo
dos valores e objectivos da contraparte.

Empobrece o processo de coordenacdo do | Pode induzir a motivagdo e a energia necessarias a
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trabalho. melhor execugdo das tarefas.

Suscita comportamentos retaliatorios e Gerando diversidade de pontos de vista, aumenta a

irresponsaveis. probabilidade de surgirem ideias e solucdes criativas e
inovadoras para os problemas gerados pela turbuléncia
ambiental.

Cria suspeicoes, desconfiancas e esterettipos Cada pessoa ou grupo adquire maior compreensao da

negativos acerca dos outros. sua prépria posicdo na discusséo (é forcada a articular

0S seus pontos de vista e a descortinar 0s argumentos
que a suportem).

Desvia as energias das tarefas mais importantes Facilita a inovacgdo, a mudanca e a adaptacéo.

(os objectivos da organizagdo e a satisfacdo
individual subordinam-se as lutas entre os

contentores).

Toma a organizagdo numa “arena politica Cada contentor incrementa a sua identidade

completa”. (individual, grupal e organizacional).

Suscita distor¢do na comunicago. Pode facilitar a integracdo de interesses opostos.

Gera um clima caracterizado pela orientagéo de Desafia o status quo. Torna o clima organizacional

soma-zero. mais entusiasmante.

Arruina a carreira de algumas pessoas. Permite libertar tensoes.

Aumenta os niveis de absentismo. Se for construtivo, pode gerar maior aceitacdo dos
acordos e decisdes.

Reduz o empenhamento organizacional. Fortalece as relagOes interpessoais quando é resolvido
construtivamente.

Os lideres transitam de estilos de lideranga Reduz a preguica social.

Participativa para estilos directivos (visando
manter firmeza sobre o ambiente de trabalho).
Provoca impasses € atrasos no processo decisério. | Constitui uma oportunidade para as pessoas formarem
e expressarem as suas necessidades, opinides e
posicoes.

Ajuda-as a resolverem os seus conflitos internos
(intrapessoais).

Provoca desgaste do empenhamento das pessoas | As pessoas aprendem através do confronto de ideias (e
na implementagao das decisoes. ndo da estagnacdo).

Suscita a destrui¢do do grupo. Pode melhorar a qualidade das decisdes (pois 0s varios
aspectos da situagao, riscos, custos, vantagens e
desvantagens sdo debatidos).

Fonte: Pina e Cunha et al. (2014)

Complementando, “o que vai determinar se a gestdo de conflito é positivo ou negativo sera a
motivacdo das pessoas envolvidas, sendo que em qualquer organizacdo, € de responsabilidade

do gestor\ lider facilitar a gestdo desse conflito”(Mcintyre, 2007 p. 303).
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CAPITULO Il

3. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, descreve-se as caracteristicas gerais do Local de estudo, apresentacdo e analise
dos dados recolhidos no local de estudo, e a discusséo de resultados, exibindo as informacoes
obtidas no contacto com os chefes\directores de cada departamento e instituices
subordinadas da DPCTI, com o intuito de compreender a influéncia da gest&o de conflitos no
desempenho dos colaboradores da Direcc¢do Provincial da Cultura e Turismo de Inhambane.
3.1.Caracterizacéo do Local de Estudo (DPCTI)

De acordo com o Estatuto Organico, a Direc¢do Provincial de Cultura e Turismo de
Inhambane, abreviadamente designada DPCTI, é o Orgédo do Conselho Executivo Provincial
que, de acordo com os principios, normas e tarefas definidas pelo Decreto n° 64/2020 de 7 de
Agosto, que regulamenta a Lei n° 4/2019 de 31 de Maio, que estabelece as normas de
organizagdo, competéncias e funcionamento dos Orgdos Executivos de Governagio
Descentralizada Provincial, € pessoa colectiva de direito publico que tem a funcdo de garantir
o funcionamento e realizacdo de actividades de actuacdo no ambito da Cultura e Turismo a
nivel Provincial.

De acordo com estatuto organico da DPCTI, a instituicdo encontra-se divida em 10
departamentos e 3 instituicdes subordinadas. No momento da realizacdo do trabalho de
pesquisa do campo, procurou-se entrar em contacto com os chefes de cada departamento
referido no estatuto e constatou-se que alguns departamentos ndo estdo em seu pleno
funcionamento desde a sua criacdo, o que de alguma forma limitou o pesquisador a trabalhar
com um ndmero reduzido de entrevistados (5 chefes de departamentos da DPCTI e 3
directores das instituicdes subordinadas).

A razdo por de tras do ndo funcionamento de alguns departamentos da DPCTI ndo foi bem
esclarecida, apenas limitou-se em informar que ainda ndo existem colaboradores para exercer
as actividades nestes departamentos e que ainda estd se trabalhando no assunto de modo a

colocar todos os departamentos em funcionamento.



3.1.1. Organograma da DPCTI.
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Figura 1 - Organograma da DPCTI

Fonte: Elaboragdo propria (2021)



3.1.2. Informagdes gerais dos entrevistados

3.1.2.1.Faixa etaria dos entrevistados
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Tabela 1- Distribuicdo de idades dos entrevistados

Idade Frequéncia Percentagem
30-33anos 3 37,5%
34-37anos 0 0%
38-41anos 0 0%
42-45an0s 2 25%
46-49anos 2 25%
50-53anos 0 0%
54-57anos 1 12,5%

Total 8 100%

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

m 30-33anos m 34-37anos m 38-41anos m 42-45anos
m 46-49anos m50-53anos = 54-57anos

Figura 2 - Distribuicdo de idades dos entrevistados

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

No que diz respeito a idade dos entrevistados (tabela 1), observou-se que, quando considerado

todo o conjunto de entrevistados, as idades de 30-33 anos concentram a maior parte dos

gestores/lideres com uma percentagem de 37,5%, caracterizando uma populacdo jovem, facto

comum no sector estudado.
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3.1.2.2.Distribuicdo por género dos entrevistados

®m Masculino = Feminino

Figura 3 - Distribuicdo de sexo dos entrevistados

Fonte: Elaboracéo propria ((2021)

Quanto a distribuicdo dos entrevistados em relacdo ao sexo (figura 3), observou-se uma maior
concentracdo de gestores/lideres do sexo masculino, com 6 pessoas, ou 75%, contra 2
mulheres, ou 25%.

3.1.2.3.Estado Civil dos entrevistados

Figura 4 - Estado Civil dos entrevistados
Fonte: Elaboragdo propria (2021)
No que diz respeito ao estado civil dos entrevistados (figura 4), verifica-se que 87%, ou seja,
7 gestores/lideres sdo solteiros., sendo assim apenas um gestor/lider é casado, representando

um percentual de 13%.
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3.1.2.4.Distribuicdo por nivel académico dos entrevistados

Tabela 2 - Distribuigdo de nivel Académico dos entrevistados

AcaNdiZ;I ico Frequéncia | Percentagem
Licenciatura 7 87%
Mestrado 1 13%
Total 8 100%

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

m Licenciatura m Mestrado

Figura 5 - Distribuicéo de nivel Académico dos entrevistados

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

Em elacdo ao nivel académico dos entrevistados (figura 5), os gestores/lideres com nivel
académico de licenciatura apresentam a maior concentracdo, chegando a um percentual de
87%. Observou-se que apenas um gestor/lider alcancou o livel de mestrado entendo ocupado
13%.

3.1.2.5.Formacao académica dos entrevistados

Tabela 3 - Formacg&o académica dos entrevistados

Curso Frequéncia Percentagem
Planeamento Turistico 2 25%
Licenciatura em Ensino de Portugués 2 25%
Licenciatura em Gestéo e Estudos Culturais 2 25%
Licenciatura em Gestao 1 12,5%
Mestrado em Gestdo e Auditoria Ambiental 1 12,5%
Total 8 100%

Fonte: Fonte: Elaboracéo prdpria (2021)
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m Planeamento Turistico

m Licenciatura em Ensino de Portugués
Licenciatura em Gestdo e Estudos Culturais

m Licenciatura em Gestdo

m Mestrado em Gestéo e Auditoria Ambiental

Figura 6 - Formagdo académica dos entrevistados

Fonte: Elaboragdo Propria (2021)

No que diz respeito a formacgdo académica dos entrevistados percebe-se que os entrevistados
com os cursos de Planeamento Turistico, Licenciatura em Ensino de Portugués e Licenciatura
em Gestdo e Estudos Culturais completam com maior concentragcdo, chegando a um
percentual de 25%. Observou-se que nenhum gestor ou lider encontra-se com formacéo
inferior a licenciatura.

Nesta primeira parte, listaram-se s caracteristicas demogréaficas dos entrevistados.

Observou-se que as principais caracteristicas sdo: 37,5% nas idades de 30-33 anos, a maioria
dos gestores/lideres € reconstituida de homens 75%; Quanto ao estado civil a maior parte €
solteira, ocupando assim 87,5%; Quanto ao nivel académico a maior parte tem o nivel
superior (licenciatura) ocupando assim 87,5% e quanto a formacdo académica observou-se

que nenhum gestor ou lider encontra-se com formacéo inferior a licenciatura.

3.1.3. Caracteristicas profissionais dos entrevistados

3.1.3.1.Funcdo de ingresso na institui¢do

Tabela 4 -Funcéo de ingresso na instituicao

Funcdo de ingresso na instituicdo Frequéncia Percentagem
Técnico 5 62%

Chefe /director 3 38%

Total 8 100%

Fonte: Elaboragdo Propria (2021)
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m Técnico m Chefe do departamento/institui¢do subordinada

Figura 7 - Funcgdo de ingresso na institui¢do
Fonte: Elaboracéo Propria (2021)
Em relacdo a funcdo de ingresso na instituicdo percebe-se que a maioria dos gestores/lideres
entraram na instituicdo ocupando a posicdo de técnico (figura 7) atingindo assim o maior
percentual de 62%, ao decorrer dos anos foram eleitos como superiores hierarquicos.

3.1.3.2.Tempo de servigo dos entrevistados

Tabela 5 - Tempo de servico dos entrevistados

Tempo de servigo Frequéncia Percentagem
7- 9 Anos 6 75%

10-13 Anos 2 25%

Total 8 100%

Fonte: Elaboragdo Propria (2021)

m7-9 Anos
m 10-13 Anos

Figura 8 - Tempo de servigo dos entrevistados
Fonte: Elaboracdo Propria (2021)
A andlise de tempo de servicos dos entrevistados permitiu constatar a existéncia de um grupo
bem experiente na funcdo, pois todos os entrevistados tém mais de 7 anos de trabalho na

organizacgéo (tabela 5).
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Esta situagdo permite desfrutar de um grupo com muita experiéncia e capacidade de
percepcdo por ter uma bagagem de vérias experiéncias anteriores & que estdo vivenciando na

organizagéo, pode comparar sua actuacdo diante dos conflitos existentes.

3.1.3.3.NUmero de colaboradores envolvidos nas equipes de trabalho

Tabela 6 - Nimero de colaboradores envolvidas na equipe de trabalho

NUmero de colaboradores Frequéncia Percentagem
3 — 6 Colaboradores 7 87%

7 — 10 Colaboradores 0 0%

11 — 14 Colaborados 1 13%

Total 8 100%

Fonte: Elaboragéo Propria (2021)

m 3 — 6 Colaboradores m 7 — 10 Colaboradores = 11 — 14 Colaborados

13%

0%

Figura 9 - Numero de colaboradores envolvidas na equipe de trabalho

Fonte: Elaboracdo Propria (2021)
A andlise do numero de colaboradores envolvidos na equipe do trabalho possibilitou a
percepcdo de que existem conflitos entre os colaboradores, pois segundo Carvalho (2014,
p.54) os conflitos existem desde o inicio da humanidade, o mesmo é fonte de ideias distintas,
podendo levar a discussdes abertas sobre determinados assuntos dentro dos grupos. Dada a
especificidade da pesquisa tratar-se de circunstancia que depende principalmente das
caracteristicas individuais daqueles que exercem as funcdes de gestdo ou lideranca, buscou-se
nesta segunda parte conhecer o tempo de experiencia dos entrevistados. Considerando-se o
facto de que a incidéncia de conflitos &€ maior em grupos maiores, buscou-se também verificar
0 numero de colaboradores envolvidos na equipe do trabalho.
3.1.4. A percepcdo dos gestores\lideres sobre o Conflito
Descreve-se nesta ultima parte as percepcbes dos entrevistados perante as situacdes de

conflitos e 0 modo adoptados para geri-las no seio dos colaboradores na DPCTI.
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Para o levantamento das opc¢des, estipulou-se que as respostas ndo deveriam ter vieis de
introducdo, como escolhas de respostas pré-estabelecidas, sugestdes ou exemplos norteadores.
As respostas foram colhidas de livre associacdo do entrevistado com a demanda da pergunta.
Tal metodologia reforca primordialmente ao caracter qualitativo da sondagem. As respostas
foram agrupadas nas tabelas que demostram a baixo.

SituacBes de conflitos no seio dos colaboradores e como 0s gestores/lideres resolveram.

A primeira busca deveu-se a partir de questbes que fizeram com que 0s entrevistados
reflectissem sobre as situacOes de conflitos que existem no seio dos colaboradores. A maior
parte dos entrevistados considerou que existiam situagdes de conflitos no seio dos
colaboradores. Com isso querendo dizer que dos 8 entrevistados 5 reponderam que existem
situacOes de conflitos e 3 afirmaram que ndo existem situacdes de conflitos porque todos
estdo comprometidos com o alcance dos objectivos tracados pela instituicdo e existe sempre

um ambiente amigavel o que tras a sensacao de paz durante a realizacdo das actividades.

No entanto, os entrevistados que responderam que existem situacdes de conflitos foram
instalados a reflectir sobre o dia-a-dia no trabalho, e foram listadas diversas situacdes de
conflitos que ocorrem entre os colaboradores e de que forma os gestores/lideres resolveram
essas situacdes. Na tabela 7 foram agrupadas 10 diferentes situacdes que provocam conflitos
entre 0s colaboradores durante a execucdo das suas actividades e na tabela 8 foram
igualmente agrupadas as formas como os gestores/ lideres resolveram as situacdes

apresentadas.

3.1.4.1.Situacdes de conflitos na DPCTI

Tabela 7 - Situagbes de conflitos

Quais sdo as situacdes de conflitos no seio dos colaboradores? Frequéncia Total

Problemas pessoais- Mau humor-Desanimo

Desentendimento entre os colaboradores

Barreiras na Comunicacéo

Acusacdes entre os colaboradores

Divergéncias de opinifes

Competicéo

Disputa no uso dos equipamentos

Disputa de cargos

©| O Nl o o & W N =

Interesses de oportunidade

N P N | W N P N A~ W

[y
o

Conflitos pessoais entre os colaboradores

Fonte: Elaboragdo propria (2021)



32

3.1.4.2.Formas de gestdo de conflitos adoptadas pelos chefes dos departamentos e

instituices subordinadas da DPCTI.

Tabela 8 - Como os gestores/lideres resolveram as situacdes de conflitos

Como resolveu as situag@es de conflitos entre os Frequéncia Total
colaboradores?

1 Procurar buscar consenso entre as partes envolvidas no | 1

conflito (Tomando-se uma decisdo colectiva).

2 Criar conselhos técnicos, chamando os colaboradores | 2
envolvidos no conflito para trazer lhes a razdo de que é
necessario o entendimento entre os colaboradores para

melhor execugdo das tarefas.

3 Fazer perceber os envolvidos no conflito que estdo no | 2
local de trabalho e que todos devem ser guiados pelo
regulamento interno da instituicdo, bem como a legislacio
de Estatuto Geral dos Funcionarios e Agentes do estado
(EGFAE).

Fonte: Elaboracéo propria (2021)
3.1.4.3.Principais factores influenciadores de conflitos entre os colaboradores na DPCTI.

Tabela 9 - Principais factores influenciadores conflitos entre os colaboradores

Quais sdo os principais factores influenciadores de conflitos entre os | Frequéncia Total

colaboradores?

1 Luta em querer ocupar altos cargos 2

2 Colaboradores que ndo sabem separar 0s problemas sociais | 3

gue tem com o colega no momento do trabalho

3 OpiniBes contrarias em determinados assuntos 2

4 Desconhecimento e ma interpretacdo dos instrumentos do | 2
trabalho

5 Confronto entre os colaboradores 4

6 Insuficiéncia de meios matérias para uso durante a execugdo | 1

das actividades

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

As situacOes de conflitos sdo antecedidas por factores influenciadores que apresentam no seio
dos colaboradores. Conhecendo os factores influenciadores de conflitos, os gestores/lideres
podem agir sobre a situacdo, a fim de potencializa-la, construindo melhores resultados para o

grupo ou impedindo-a de crescer e causar prejuizos a instituicdo. ROBBINS (2009)
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Os entrevistados reconheceram que conseguiram perceber factores que provocam conflitos e
resolveram sempre que houvesse através das formas de resolucéo de conflitos entre as partes

envolvidas mencionadas na pesquisa, vide a tabela 8.

3.1.5. Influéncia da gestéo de conflitos no desempenho dos colaboradores da DPCTI

Para compreender que influéncia a gestdo de conflitos tras consigo no desempenho dos
colaboradores, procurou-se perceber de que forma os colaboradores se sentem ap6s resolver
se as situacOes de conflitos por eles apresentadas. Felizmente todos os chefes/directores
responderam que trazia influéncia boa para o desempenho dos colaboradores, pois uns
disseram que apesar de alguns colaboradores sentirem se feridos perante uma situacdo de
conflitos, ap6s a forma como o gestor/lider lidam com o conflito faz perceber as partes
envolvidas no conflito que é necessario criar um ambiente amigavel entre eles e pautar pelo
profissionalismo, automaticamente o seu nivel de desempenho é bom trazendo deste modo
resultados positivos para a organizagéo.

Devido ao clima e espirito de paz e motivacdo entre as partes envolvidas no conflito,
registam-se mudangas significativas no comportamento desses colaboradores durante a
execucdo das actividades. E outros gestores/lideres disseram que sempre que se resolve o
conflito cria-se algum desembaraco entre as partes envolvidas e hd muita produtividade na

organizagcéo.

3.1.6. Efeitos da gestdo de conflitos entre os colaboradores

Foram questionados aos chefes/directores de cada departamento e instituicdo subordinadas da
DPCTI sobre que efeitos a gestdo de conflitos provocar para o desempenho dos
colaboradores. Consoante a resposta deveriam mencionar os potenciais efeitos que podem
advir dos mesmos.

A resposta obtida foi colectiva em que os chefes/directores responderam que a gestdo de
conflitos provoca efeitos positivos para o desempenho dos colaboradores e de seguida

mencionaram os potenciais efeitos que podem advir do mesmo, vide a tabela a baixo.

Tabela 10 - Principais efeitos da gestdo de conflitos na DPCTI

Que efeitos (positivos/negativos) a gestdo de conflitos entre os colaboradores provocam ou
podem provocar para o desempenho dos mesmos no seu departamento/instituicdo? Consoante a

sua resposta mencione os principais efeitos que podem advir dessa gestéo.

Efeitos Positivos Frequéncia Total

1 Introduz a motivagdo e energia para execu¢do das actividades 3

2 Existe uma mudanca nas atitudes 3
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Reduz preguica

Produz espirito amigavel e de paz

Maior produtividade

o O B~ W
=B NN

Liberta tensdes

Fonte: Elaboragao Prépria (2021)

Posicionamento dos chefes/directores quando o conflito apresentado ndo causa prejuizos par o
departamento ou organizacao

Nesta questdo reflectia-se sobre o posicionamento dos gestores/lideres quando o conflito
apresentado ndo parece causar prejuizos para a organizacdo por ser um conflito interpessoal
entre os colaboradores. Teve se 2 respostas diferentes, em que 3 entrevistados disseram que
interferem e 2 disseram que nao interferem.

Os chefes/directores que responderam que interferem explicaram os motivos, deixando claro
que se ndo interferissem o clima amigavel desapareceria e ndo ha como existir uma boa
produtividade, pois os funcionarios ndo se entendem e ndo se comunicam e alguns
acrescentaram dizendo que de forma directa os conflitos interferem no desempenho dos
colaboradores. A interferéncia dos chefes/directores € mesmo para trazer uma paz entre as
partes envolvidas no conflito para que haja melhor comunicacdo e maior produtividade.

Os chefes/directores que responderam que nao interferem deixaram ficar igualmente o motivo
da sua indiferenca, alegaram que todos os colaboradores conhecem os instrumentos legais da
organizagdo e sabem o que devem e ndo devem fazer de modo a alcancar os objectivos da

organizacéo.
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3.2.Discussao de Resultados

Em relagéo a situagdes de conflitos no seio dos colaboradores e como os chefes/directores
resolveram

Segundo a teoria de Pondy (1967,1969), os conflitos nas organizagcdes é algo inevitavel.
Sendo eles inevitaveis, € importante, por vezes, que haja lugar para a existéncia de conflitos
nas organizagdes como forma de evitar 0 processo de estagnagéo.

As empresas, enquanto sociedades abertas, estdo sujeitas a conflitos internos e externos dada a
envolvéncia de toda equipa interna a trabalhar no mesmo meio e das relagdes que tém com o
seu ambiente (econdmico, social e politico, entre outros). (Barros, 2006).

Estabelecendo uma ligagdo com o que foi referenciado pelos autores acima citados,
constatou-se que a maior parte dos entrevistados afirmou que existiam diferentes tipos de
situacOes de conflitos entre os colaboradores da DPCTI, pois 0s mesmos estdo sujeitos a um
ambiente de trabalho no qual devem interagir constantemente uns com 0S outros, esses
conflitos sdo causados por diversas motivacGes incluindo as questdes culturais, habitos e
costumes diferentes que esses colaboradores apresentam.

Segundo (carvalho, et al, 2001), um ponto essencial na actuacao do gestor/lider em relacéo ao
conflito € a sua capacidade de percebé-lo a tempo suficiente para agir no sentido de geri-lo.
Para Berg (2012) existem vérias maneiras gerir conflitos, porem uma das mais eficazes é
denominada de “Estilos de gerir conflitos”, método criado por Kenneth Thomas e Ralph
Wilmann que propdem cinco formas de gerir conflitos: 1) Competicdo, 2) Acomodacao, 3)
Afastamento, 4) Acordo, 5) Colaboracao.

Como forma de resolver as situacdes de conflitos que se registam na DPCTI, os
chefes/directores esclareceram que agem de forma imediata sempre procurando estabelecer
um acordo entre as partes envolvidas no conflito, de modo a ndo favorecer uma parte em
detrimento da outra. Recorrendo as formas de resolucédo de conflitos apresentadas na tabela 8,
esta maneira de gerir conflito esta relacionada com a quarta forma (Acordo) “Estilos de gerir
conflitos”, método criado por Kenneth Thomas e Ralph Wilmann, no qual o acordo é uma
posicao intermediaria entre a assertividade e cooperacdo, onde o gestor/lider procura situacoes
mutuamente aceitaveis, que satisfacam parcialmente os dois lados. O acordo significa trocar

concess0es, ou entdo procurar por uma rapida solucdo de meio-termo.
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Em relacdo aos efeitos da gestdo de conflitos entre os colaboradores da DPCTI.

Percebe-se que segundo Chiavenato (2004), a gestdo de conflitos pode ter efeitos positivos ou
negativos numa organizacéo.

Complementando, “o que vai determinar se a gestao de conflito é positivo ou negativo serd a
motivacgdo das pessoas envolvidas, sendo que em qualquer organizacdo, é de responsabilidade
do gestor\ lider facilitar a gestdo desse conflito”(Mcintyre, 2007 p. 303).

Baseando-se nos resultados da pesquisa pode-se concluir que a gestdo de conflitos entre os
colaboradores tras consigo efeitos positivos para o desempenho dos colaboradores, tendo
assim sido mostradas as evidéncias dessa realidade na tabela 10, em que os entrevistados
deixaram ficar os principais efeitos positivos que advém da gestdo de conflitos na DPCTI. E
de salientar que os entrevistados afirmaram que a forma como lidam com os conflitos s6 gera
efeitos positivos no desempenho dos colaboradores, e que ainda ndo se depararam com
influéncia negativa advindo da gestéo de conflitos.

Segundo Chiavenato (2004), os efeitos positivos despertam sentimentos e energia no grupo,
fazendo com que muitas vezes busquem meios mais eficazes de realizar tarefas e solucoes
criativas e inovadoras. Também é estimulada a coesdo intergrupal, e por vezes é chamada
atencdo para problemas existentes, que sendo tratados de forma eficaz evitam problemas
maiores no futuro.

Em relacdo a influéncia da gestdo de conflitos no desempenho dos colaboradores

Apos o arrolamento das situacdes de conflitos que surgem no seio dos colaboradores, a
explicacdo de como os chefes/directores gerem esses conflitos, e que efeitos a gestdo de
conflitos tras para o desempenho dos colaboradores na DPCTI, felizmente conclui-se que a
influéncia da gestdo de conflitos é boa para o desempenho dos colaboradores na DPCTI e que

causa efeitos ou resultados positivos para a organizacao.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSAO

O presente estudo tinha como objectivo geral compreender a influéncia da gestdo de conflitos
no desempenho dos colaboradores na Direc¢do Provincial da Cultura e Turismo de
Inhambane. Percebe-se que as organizagdes devem continuar a exercer esforgos para poder
alinhar os objectivos dos colaboradores com as suas metas. A boa influéncia da gestdo de
conflitos no desempenho dos colaboradores sé é possivel num ambiente em que ha total

entendimento e espirito amigavel entre os colaboradores.

De acordo com os resultados do estudo, a gestdo de conflitos entre os colaboradores
influéncia de forma positiva no desempenho dos colaboradores na DPCTI, segundo o qual os
entrevistados deixaram ficar os principais efeitos positivos que advém da gestdo de conflitos
na DPCTI. E de salientar que os entrevistados afirmaram que a forma como lidam com os
conflitos s0 gera efeitos positivos no desempenho dos colaboradores, e que ainda ndo se
depararam com influéncia negativa advindo da gestdo de conflitos, isto corrobora com a
primeira hipotese do estudo segundo o qual: A influéncia da gestdo de conflitos gera mudanca
e provoca inovagdo no desempenho dos colaboradores.

O conflito esta presente no nosso quotidiano, e a sua gestdo é imprescindivel para 0 aumento
da eficacia de um grupo ou organizacao. Essa sabedoria de gerir o conflito € da competéncia
dos superiores hierarquicos, pois eles tém a formacdo e o poder para reduzir ou evitar as

consequéncias negativas do conflito e potenciar 0s seus aspectos positivos (Mclntyre, 2007).

Nao ¢ possivel viver sem conflitos. Seja na esfera familiar, nas “rodas de amigos” ou no
ambiente de trabalho, sempre havera situacGes em que as partes discordardo. As pessoas € as
organizacdes precisam aprender a gerir as situacdes de conflitos, de modo que o espirito de

equipe e de colaboracdo ndo seja comprometido.

O desafio maior dos gestores é fazer com que os conflitos tenham papel construtivo,
fortalecendo o ambiente amigavel, tanto entre os colaboradores entre si como entre o
colaborador e o gestor, enaltecendo o espirito de equipe e propiciando um ambiente saudavel
para a discussdo produtiva. Para isso, é imprescindivel a habilidade de comunicacéo, para que
0 gestor se faca entender e compreenda o anseio de seus colaboradores, evitando assim as
falhas na comunicacdo, abrindo a possibilidade de dialogo. Embora essa habilidade precise

estar presente em qualquer colaborador que trabalhe em equipe, cabe ao gestor a gestdo
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emocional de seus comandados, gerenciando os pontos de vista divergentes, solucionando 0s
problemas de forma criativa e mantendo a equipe motivada e unida em prol de um objectivo
comum.

E importante ressaltar que o impacto que o conflito exercera dentro do ambiente
organizacional dependerd da forma de tratamento dispensada. Situa¢bes de conflitos que
propiciem desafios e que despertem amadurecimento devem ser, com certeza, encorajadas.
Ao longo da pesquisa, pode-se perceber claramente que os conflitos, quando geridos de forma
correta, podem representar uma série de novas concepcfes em relacdo a varios assuntos
relevantes, reforcando a conotacéo positiva do conflito, dando margem ao desenvolvimento
de diversos pontos de vista, gerando novas ideias e 0 aprimoramento constante.

Do modo geral, pode se concluir que a gestdo de conflitos s6 é possivel trazer consigo a
influencia positiva no desempenho dos colaboradores quando s@o bem resolvidos pelos
gestores/lideres e quando os colaboradores percebem que é necessario que exista um ambiente

de paz e concordancia entre eles durante a execucdo das actividades realizadas.
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APENDICE A — Guido de Entrevista utilizado para a obtenc&o de dados.

7%
Ol

UNIVERSIDADE
EDUARDO

MONDLANE Escola Superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane

Departamento de Turismo

Entrevista (Antonio Carlos Ribeiro Cavalcanti (2006) adaptado pelo autor, 2021)

Este guido de Entrevista é elaborado no ambito do Trabalho de Fim de Curso, O estudo tem
por finalidade a colecta de informacGes sobre a influéncia da gestdo de conflitos para o
desempenho dos colaboradores na DPCTI. O mesmo é de caracter meramente académico,

pelo que as informacgdes a serem colhidas ndo terdo validade critica.

A. INFORMACOES GERAIS

1. Idade:
2. Sexo:
3. Estado Civil:
4. Nivel Academico:
5. Formacdo Académica:

B. CARACTERISTICAS PROFISSIONAIS
6. Funcédo de ingresso na empresa:
7. Tempo de servico:

08. Numero de colaboradores:
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C. QUESTOES DA ENTREVISTA

09. Tem existido situages de conflitos no seio dos colaboradores no seu departamento/

instituicdo?
a. Se existem quais as situa¢des? E como resolveu-as?
b. Se ndo existem, porque acha que nunca surgiram?

10. Na sua opinido quais os principais factores influenciadores de conflitos entre os
colaboradores no seu departamento/ instituigéo?

11. Na sua opinido a gestdo de conflitos pode influenciar no desempenho dos colaboradores

no seu departamento/ institui¢éo?
a. Se respondeu que pode influenciar, mencione se & no bom ou no mau. E justifique
b. Se respondeu que ndo pode influenciar, justifique porque.

12. Que efeitos (positivos/negativos) a gestdo de conflitos entre os colaboradores provocam
ou podem provocar para 0 desempenho dos mesmos no seu departamento/instituicdo?

Consoante a sua resposta mencione os principais efeitos que podem advir dos mesmo.

13. Quando o conflito apresentado ndo parece causar prejuizos para o departamento ou
organizacgdo, por ser um conflito interpessoal entre os colaboradores, vocé interfere nele?

Justifique.
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ANEXO B - Estrutura Organica da DPCTI.

De acordo com o Estatuto Orgéanico, a Direc¢do Provincial de Cultura e Turismo organiza-se
em Departamentos, Unidade de Controlo Interno e Reparticdes que exercem as suas
competéncias em toda a Provincia e compreende:

1. Gabinete do Director:

a) Director Provincial,

b) Director Provincial-Adjunto;

c) Reparticdo de gestdo e execucdo de aquisicdes e contratos;

d) Secretério Executivo;

2. Unidade de Controlo Interno;

3. Departamento do Patriménio Cultural;

4. Departamento das Industrias Culturais e Criativas;

5. Departamento do Turismo;

6. Departamento de Administracdo e Recursos Humanos:

a) Reparticdo de Gestdo de Recursos Humanos;

b) Reparticdo de Administracdo e Finangas;

¢) Reparticdo de Gestdo de Patrimonio;

d) Secretéaria-geral,

7. Departamento de Estudos e Planificacéo;

8. Reparticao de Tecnologias de Informacdo, Comunicacdo e Imagem;
9. Reparticdo de Assessoria Juridica;

10. Reparticdo de Promocdo do Desenvolvimento do Destino Turistico;

11. Para além das unidades organicas acima discriminada, fazem parte da estrutura organica
da Direccdo Provincial de Cultura e Turismo de Inhambane as seguintes instituicdes

subordinadas:

a) Museu Regional de Inhambane;



b) Biblioteca Publica Provincial de Inhambane;

c) Casa da Cultura da Provincia de Inhambane.
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