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RESUMO

As micro e pequenas empresas estdo em constantes mudancgas. A
competitividade esta se tornando cada vez mais intensa e para disputar com outras
empresas € necessario que se invista acima de tudo em seus colaboradores e em
novas tecnologias. Nesse contexto, o0 presente trabalho teve como objetivo
identificar os possiveis conflitos existentes dentro de uma micro e pequena empresa
varejista de alimentos que surgem com essas mudancas e com os conflitos ja
existentes dentro da organizacdo. Para que isso acontecesse foi necessario analisar
os fatores de lideranca, motivacdo e comunicacdo existentes dentro da empresa
para chegar a concluséo de quais fatores levam a empresa a enfrentar e saber gerir
um conflito de maneira eficiente. Assim sendo, como instrumento de coleta dos
dados utilizou-se o questionario composto de perguntas fechadas para saber a
opinido de funcionarios e gestores a respeito dos conflitos existentes dentro da
empresa. Através da analise do questionario foram constatados os fatores que mais
geram conflitos dentro da micro e pequena empresa varejista de alimentos da cidade
de Juina/MT. Com os resultados levantados com base no questionario aplicado na
empresa varejista de alimentos do municipio de Juina/MT. Podemos constatar que
os funcionarios se sentem desmotivados em seus respectivos trabalhos devido a
falta de comunicacédo existente entre eles e seus gestores com estilos de lideranca
autoritarios que ndo permitem aos funcionarios opinar dentro da empresa, foi
verificado entdo que o fator primordial para ajudar na resolucdo de conflitos é uma

comunicacao mais transparente entre todos dentro da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Micro e Pequena Empresa; Gestao de Conflitos.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

As MPE’s — Micro e Pequenas Empresas contribuem muito para a geragao
de empregos e na economia do pais ajudando assim o desenvolvimento da
economia brasileira e do mundo, hoje elas atuam nas mais diversas areas

exercendo suas atividades que assim foram designadas.

Empresa de pequeno porte a maioria delas sdo de cunho familiar, s&o
empresas de gestado familiar regida por seu fundador e seus sucessores, ou seja, um
grupo de empresas com um sistema de gestao diferente de qualquer outra empresa
que ndo possua vinculos familiares sobre seu quadro societario. Conforme Casillas,
Véazques e Diaz (2007 p. 12), “costuma-se dizer que uma empresa é de primeira
geracdo quando ela é de propriedade da familia e dirigida pelo fundador ou
fundadores. Diz-se que uma empresa é de segunda geracdo quando € gerenciada

por filhos/sobrinhos do fundador ou fundadores”

De certo modo isso acaba trazendo certa peculiaridade para o sistema de
gestdo deste tipo de organizacdo que € influenciado pela cultura herdada do
fundador ou da familia fundadora, cultura essa que pode influenciar em outros

aspectos da administracdo da empresa.

A contratagdo de pessoas em uma empresa de pequeno porte vem
crescendo a cada dia em relagdo a uma grande organizacao que esta reduzindo seu
qguadro de funcionérios. Sendo assim, Longenecker, Moore e Petty (1997) afirmam

que:

A pequena empresa fornece muitas das oportunidades de emprego de que
uma populacdo e uma economia em crescimento precisam. De fato, parece
gue as empresas criam a parte do ledo dos novos empregos, as vezes
acrescentando empregos enquanto as grandes corporagfes estdo
achatando e demitindo funcionéarios. (LONGENECKER; MOORE; PETTY,
1997, p. 34)

Para essas empresas se tornarem eficazes elas necessitam de uma

excelente gestdo, uma gestdo qualificada e que esteja apta a lidar com conflitos
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internos e externos decorrentes do dia a dia de uma determinada organizacao, uma

gestdo que saiba gerir esses conflitos e possa tirar algo positivo deles.

1.2 PROBLEMATIZACAO

O conflito existe dentro de qualquer organizagcdo, uma instituicdo que vive
em constante mudanga também convivera com conflitos. Sendo assim, cabe ao
gestor saber administra-lo da melhor forma possivel para que a empresa possa fluir
bem juntamente com seus colaboradores, melhorar a convivéncia das pessoas no
local de trabalho proporcionando assim mais harmonia e comprometimento, agindo
assim sempre que determinado conflito for diagnosticado, procurando sempre

soluciona-lo o mais rapido possivel tirando algum ponto positivo do mesmo.

Dentro de uma empresa o0s conflitos internos e externos podem ser
prejudiciais para a moral dos funcionarios e gestores. Ter a capacidade de resolver
conflitos internos e externos é um dos maiores desafios nos dias de hoje e vital para

0 SucCesso.

O conflito existente dentro de uma micro e pequena empresa causa danos
irreparaveis e a ma gestao desses conflitos muito mais, este trabalho vai investigar

como estes conflitos estdo sendo gerenciados.

Um gerente ou fundador de determinada empresa de pequeno porte devem
se esforcar para minimizar a quantidade de conflitos existentes que estdo sempre
presentes dentro da organizacao e trazer também um fator positivo desses conflitos
qgue contribua tanto para o individuo quanto para a organizagcdo, como elevar a

motivacdo de seus colaboradores e a comunicacéo entre eles.
Considerando as questdes acima, buscaremos sanar a seguintes duvidas:

Na opinido de funcionarios, existem conflitos internos? Como estes conflitos
estdo sendo gerenciados dentro de uma empresa que atua no ramo de varejo de

alimentos?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GERAL

Identificar como os conflitos internos de uma empresa de pequeno porte,

gue atua no ramo de varejo de alimentos estdo sendo gerenciados?

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Rever os conceitos de conflitos dentro de uma empresa de pequeno
porte e buscar a melhor maneira de enfrenta-lo.

e Identificar o que gera o conflito dentro da empresa.

e Identificar a existéncia de conflitos em uma empresa de pequeno porte.

e |dentificar de maneira clara e precisa como funcionarios e gestores

podem ajudar na resolucao dos conflitos.

1.4 DELIMITACAO DA PESQUISA

Este estudo tem como foco identificar a existéncia de conflitos e de como
eles sdo gerenciados dentro de uma micro e pequena empresa e as principais
ferramentas que séo utilizadas para tal finalidade de modo a garantir um resultado
que venha a contribuir na melhoria de determinada empresa em relacdo a seus

conflitos.

Foi realizado em uma empresa varejista de alimentos do municipio de
Juina/MT um estudo de caso com os funcionarios, buscando saber de maneira clara
através de um questionario aplicado o que leva a empresa a conviver em constantes

conflitos.
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1.5 JUSTIFICATIVA

A importancia de saber lidar com conflitos em empresa de pequeno porte
esta se tornando a cada dia mais comum e acabar com esses conflitos é
praticamente impossivel. Em empresa que a familia esta a frente dos negocios,
sempre existe a possibilidade de um querer mandar mais que o outro e isso acaba

gerando conflitos desgastantes prejudicando a empresa como um todo.

A intencdo aqui € expor esses conflitos de uma maneira que eles possam
também contribuir para o crescimento da empresa e s6 saberemos se o conflito é
positivo ou ndo através de seu propdsito, quando estamos na frente de um problema
€ onde surgem grandes ideias e € um desafio novo para os gestores analisarem
diferentes interpretacbes sobre determinado problema sem gerar nenhum

desentendimento com seus gestores.

A importancia de um gestor saber identificar a tempo um conflito dentro da
empresa para que ele possa utilizar um método mais eficaz para aquele momento e
assim minimizar este conflito. Conflitos nunca deixardo de existir dentro de uma
empresa e todos devem estar preparados para enfrenta-los de maneira eficiente
para que ele ndo se torne algo impossivel de resolver ou até mesmo levar a

organizacao a encerrar suas atividades.

Saber lidar com conflitos desde sempre é de fundamental importancia para
uma empresa, ter gestores que saibam ouvir e procurar fazer o melhor € vital para o
crescimento da empresa, se a empresa nao tem excelentes gestores certamente

com o tempo ela entrara em declinio.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

A organizacao desta monografia esta distribuida em 5 (cinco) capitulos.

O primeiro capitulo confere a introdugcédo, com o tema, problematizagéo, os

objetivos gerais e especificos, delimitacao e justificativa.

No segundo capitulo compete ao desenvolvimento do referencial teorico.
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O terceiro capitulo, trata-se da metodologia na realizacdo deste trabalho,
discorrendo sobre andlise dos dados da pesquisa qualitativa. O momento de
avaliacdo dos dados utilizou-se dos conhecimentos adquiridos com a pesquisa

bibliografica e pesquisa de campo

No quarto capitulo, expressa os dados adquiridos com a pesquisa,
comentando todas as questfes e apresentando os resultados em forma de graficos.

E o ultimo capitulo, fica para discorrer a conclusdo de todo o processo e o

aprendizado que ocorreu com a construcdo deste trabalho.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

As micro e pequenas empresas sao componentes que tem relevancia
significativa para economia de qualquer pais de acordo Longenecker, Moore e Petty
(1997), “as pequenas empresas embora sejam menos conspicuas, Sao um
componente vital de nossa economia”. As micro e pequenas empresas representam
mais de 90% das empresas brasileiras, podendo ser definidas e classificadas de

diversas formas do ponto de vista individual de cada um conforme veremos a seguir.

Segundo Longenecker, Moore e Petty (1997), “especificar qualquer padréao
de tamanho para definir pequenas empresas é algo necessariamente arbitrario
porque as pessoas adotam padrdes diferentes para propdsitos diferentes”. Ainda
afirmam que, “ uma empresa pode ser descrita como “pequena” quando comparada

com empresas maiores, mas “grande” quando comparada com menores.

Micro e pequenas empresas sdo classificados em alguns casos a critério de
tamanho, exemplos para medir critério de tamanho segundo Longenecker, Moore e
Petty (1997) séo:

1. Numero de empregados,

2. Volume de Vendas,

3. Valor dos Ativos,

4. Seguro da forca de trabalho e
5. Volume de propaositos.

Podemos definir também micro e pequena empresa de acordo o Servigo

Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae).

A entidade limita as micro, empresas que empregam até nove pessoas no
caso do comércio e servigcos, ou até 19, no caso dos setores industrial ou de
construgdo. Ja as pequenas séo definidas como as que empregam de 10 a
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49 pessoas, no caso de comércio e servicos, e 20 a 99 pessoas, no caso de
s ~ 1
indUstria e empresas de construcéo.

Como podemos perceber existem varias definicbes de micro e pequenas
empresas, tudo depende do ramo em que ela esta inserida, na quantidade de
funcionarios e até em seu faturamento anual, se utiliza varios critérios para se obter
essas informagbes. De acordo Longenecker, Moore e Petty (1997), procuram
fornecer uma imagem mais clara a respeito de pequena empresa sugerindo alguns

critérios para poder defini-la:

1 O financiamento do negdcio é fornecido por um individuo ou grupo
pequeno. Apenas raramente 0S negocios teriam mais de 15 ou 20
proprietarios.

2 Exceto por sua funcdo de marketing, as operacdes da empresa sédo
localizadas geograficamente.

3 Em comparagdo com maiores empresas no setor, a empresa €
pequena.

4 O numero de empregados geralmente é menor que 100.
(LONGENECKER; MOORE; PETTY, 1997, p. 29)

Micro e pequenas empresas possuem um tratamento diferenciado das
demais empresas, tratamento especial e simplificado que sdo amparados pela lei
complementar n° 123/2006. Esta lei, em seu art. 1° e incisos |, 1l e Ill, assegura este
tratamento especial na amplitude dos poderes da Unido, dos Estados, do Distrito

Federal e dos Municipios que se refere a:

| — & apuragéo e recolhimento dos impostos e contribui¢es da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, mediante regime Unico de
arrecadacdo, inclusive obrigacdes acessérias;

Il - ao cumprimento de obrigacdes trabalhistas e previdenciarias, inclusive
obrigacbes acessorios;

Il — ao acesso a crédito e ao mercado, inclusive quanto a preferéncia nas
aquisicbes de bens e servigcos pelos Poderes Publicos, a tecnologia, ao
associativismo e as regras de incluséo.

Para que se esclareca bem a maneira de definir uma micro e pequena
empresa, a lei complementar n° 123/2006, art.3°, incisos | e Il identifica de maneira

mais esclarecedora o que elas sdo consideradas:

Art. 3° Para os efeitos desta lei complementar, consideram-se

'<http://lempresasefinancas.hsw.uol.com.br/micro-e-pequenas-empresas-no-brasill.htm> Acesso em
23/09/2013 19:00
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microempresas ou empresas de pequeno porte a sociedade empresaria, a
sociedade simples, a empresa individual de responsabilidade limitada e o
empresario a que se refere o art. 966 da lei e 0 empresario a que se refere o
art. 966 da lei n 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Cdédigo Civil),
devidamente registrados no registro de Empresas Mercantis ou no Registro
Civil de Pessoas Juridicas, conforme o caso, desde que:

| — no caso da microempresa, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta
igual ou inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais);

Il — no caso da empresa de pequeno porte, aufira, em cada ano-calendario,
receita bruta superior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais).2

As micro e pequenas empresas representam a maior parte das empresas
brasileiras, elas estédo a cada dia aparecendo mais no mercado de trabalho, gerando
mais empregos e contribuindo na economia, segundo Longenecker, Moore e Petty
(1997), sua contribuicdo econdémica geral é similar aquela das grandes empresas.
Sendo assim, a contribuicdo delas é de altissima importancia para a sociedade,
também podemos constatar que a maior parte delas € de cunho familiar, empresas
gue sdo geridas pelas proprias familias, onde os proprios fundadores tomam a
decisdo do futuro da empresa e a sucessdo de poder é hereditaria, filhos de

acionistas da empresa tem preferéncia pelos cargos.

2.1.1 GESTAO NA EMPRESA FAMILIAR

A empresa familiar € uma realidade em qualquer lugar do mundo, podemos
assim dizer que a maioria das micro e pequenas empresas sao controladas por seus

familiares. Segundo Casillas, Vasquez e Diaz (2007):

Embora ndo existam nimeros precisos, ndo ha dlvida de que as empresas
familiares constituem a base do tecido empresarial de grande parte da
economia do mundo. O que h& sdo estimativas, tanto na Espanha e é no
Brasil, como em outros paises, mas todas elas coincidem em um ponto
fundamental: a maioria das empresas privadas € familiar e o peso delas na
economia é esmagador. (CASILLAS; VASQUEZ; DIAZ, 2007 p. 16)

Em uma empresa familiar a gestdo é sempre centralizada, essas empresas
sdo administradas por uma ou mais pessoa da mesma familia, o processo de

sucessao desta empresa contém requisitos que precisam ser respeitados, segundo

2 <http://www.receita.fazenda.gov.br/Legislacao/LeisComplementares/2006/leicp123.htm.> Acesso em
23/09/2013 20:30
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Ricca (2007), é preciso disciplinar a entrada dos futuros herdeiros na empresa.
Todos os filhos de acionistas da empresa tém direitos iguais, ou seja, mesmo um
acionista ndo estando dentro da organizacéo seu filho tem o mesmo direito que os
outros, Ricca (2007) ainda afirma que todos devem ter direitos iguais, e devem ser

fixados requisitos minimos (estudos, emprego fora) validos igualmente para todos.

As empresas familiares de pequeno porte estdo tomando conta dos paises
emergentes e mostrando que estdo voltando para ficar, permanecer no mercado e

contribuir para com as grandes empresas.

Empresas familiares se tornaram um objeto de extenso estudo em muito
pouco tempo, essas empresas foram as pioneiras em empresas de pequeno porte,
foram as que deram vapor e fazendo com que outras empresas continuassem. O
que dificulta um pouco essas empresas sao 0s lacos entre a familia e o trabalho,

deve saber caminhar sem haver discordias entres os dois lados.

7

A gestdo de uma empresa familiar é constituida por seus membros
familiares e também por diretores que nao fazem parte da familia, o papel desses
nao-familiares € tdo importante quanto dos familiares em uma gestédo familiar. Uma
gestao familiar pode ser positiva como negativa em relacdo aos seus funcionarios,
em empresas familiares pequenas é comum um proprietario colaborar na
contratacao de um colaborador, o proprietario em pequenas organiza¢des conhece e

tem contato com todos os funcionarios sabendo inclusive o nome destes.

Empresas familiares fazem parte da histéria da economia brasileira,
ganharam espaco no mercado ao longo de sua existéncia, tiveram seus altos e
baixos como toda organizagdo ja teve, em nosso pais as empresas familiares séo
predominantes em todas as éareas, conforme Ricca (2007), hoje, hd no pais
empresas familiares de todos os portes, predominando as pequenas e micro,
responsaveis por 41% do total de 27 milhdes de empregos formais e 20% do PIB

nacional.

As gestbes em empresa familiar por se tratar de uma gestao centralizada
podem dizer também que pode haver funcionarios de alto escaldo nessas
organizacdes como podemos citar exemplos de diretores que sdo de total confianca
e que nao pertence a familia. Conforme Casillas, Vasquez e Diaz (2007), as gestdes

familiares possuem excecoes:
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Salvo raras excecbes, toda empresa familiar conta com diretores de
diferentes niveis, que nada tém a ver com a familia e que ndo tém nenhuma
participacdo no seu capital. Esses profissionais sdo vitais para o
funcionamento da empresa. As vezes, até mesmo o diretor geral da
empresa é um profissional alheio a familia. (CASSILLAS; VASQUEZ; DIAZ,
2007, p.76).

2.2 COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Comportamento Organizacional é o comportamento das pessoas dentro de
determinada organizacdo, tem o intuito de observar o que se passa com cada
individuo e quais sédo suas reacOes dentro da empresa, se ele traz consigo
problemas pessoais gerando assim falta de produtividade para a empresa e visa
entender se o colaborador esta desmotivado e o que o levou chegar a esse ponto.

De acordo Wagner Il e Hollenbeck (2006 p. 06) é definido o comportamento
organizacional como “ um campo de estudo voltado a prever, explicar, compreender

e modificar o comportamento humano no contexto das empresa’.

Os mesmos ainda descrevem trés consideracbes a respeito do

comportamento organizacional:

1 O comportamento organizacional enfoca comportamentos observaveis,
tais como conversar com colegas de trabalho, utilizar equipamentos ou
preparar um relatério. Porém, também lida com as acdes internas, como
pensar, perceber e decidir, as quais acompanham as acfes externas.

2 O comportamento organizacional estuda o comportamento das pessoas
tanto como individuo quanto como membros de unidades sociais maiores.

3 O comportamento organizacional também analisa o “comportamento”
dessas unidades sociais maiores-grupos e organizacdes-por si. Nem os
grupos nem as organizacbes se comportam do mesmo jeito que uma
pessoa. Entretanto, certos eventos de unidades sociais maiores ndo podem
ser explicados somente como resultado de comportamentos individuais.
Esses eventos devem ser entendidos em termos de processos grupais ou
organizacionais. (WAGNER llI; HOLLENBECK, 2006 p. 06)

O comportamento organizacional € bem abrangente e utiliza-se também de
meios para melhorar o comportamento dentro de uma organizacdo, pessoas Sao
diferente uma das outras, o comportamento delas ndo sdo os mesmo, deve-se
portanto ter um cuidado todo especial em relacdo a pessoas de opinides diferentes,
Soto (2002), afirma que:
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O comportamento organizacional usa o estudo sistematico para melhorar as
previsbes do comportamento que normalmente se fariam somente com a
intuicdo. Todavia, devido ao fato de que as pessoas sdo diferentes,
precisamos observar o CO em uma perspectiva de contingéncia, utilizando
variaveis situacionais para modelar as relacdes de causa e efeito. Operam
no terreno global e a incidéncia destes nas mudancas da conduta do
comportamento. (SOTO, 2002, p. 01)

O campo do comportamento organizacional € uma ferramenta importante na

formacéo de seus administradores conforme Bowditch e Buono (1992):

O campo do comportamento organizacional, portanto tornou-se um
elemento de importancia crescente na formagdo de administradores, na
medida que a visdo da administracio como processo trouxe uma imagem
mais pratica da natureza do trabalho administrativo. (BOWDITCH; BUONO,
1992, p. 02)

A administragdo e comportamento organizacional estdo interligados um com

0 outro, assim, Bowditch e Buono (1992) afirmam que:

Sob este prisma da administracdo como processo, € mais frequente se dar
atencdo aos papéis, comportamentos e habilidades necessarias para um
desempenho gerencial e eficaz. Algumas dessas habilidades
comportamentais sdo a comunicacdo com pares, subordinados e chefes; a
obtengcdo de informagbes e o ato de compartilha-las; a conducgdo de
reunides; a alocacdo de recursos a grupos diversos, e a solugéo de conflitos
dentro de grupo ou entre eles. Essa compreensdo dos processos
administrativos, frequentemente chamada de Comportamento
Organizacional, amplia assim a formacdo dos administradores, levando-os
ao estudo de pessoas, grupos e suas interacBes nas estruturas
organizacionais. (BOWDITCH; BUONO, 1992, p. 01)

A administracdo do comportamento organizacional se manifesta na

lideranca, motivagdo e comunicacao.

Lideranca - com ideias de lideres que estdo sempre atentos ao mercado
competitivo, com uma producao de qualidade, procurando sempre reduzir 0s
gastos e aumentando a produtividade, incentivando a criatividade e também

dando énfase ao trabalho em grupo.

Motivacdo - de maneira que 0s gestores entendam 0 que se passa com seus
funcionarios e de como motiva-los a produzir bem mais, de como mostrar

para eles a sua importancia dentro da empresa, e
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e Comunicacéo - saber ouvir e falar é essencial em qualquer lugar, 0 que a
administracdo do comportamento organizacional busca € uma comunicacao
sempre eficaz e de facil entendimento para todos, falar e ouvir com atencao &

primordial e os gestores estédo atentos a isso.

2.2.1 TEORIA DA HIERARQUIA DAS NECESSIDADES

Maslow foi pioneiro na teoria das necessidades humanas, de acordo Wagner
[l e Hollenbeck (1992), ele baseou sua teoria em 25 anos de experiéncia no
tratamento de individuos com graus variados de sanidade psicolégica. Maslow com
base em sua experiéncia adquirida ao longo de varios anos se chegou a teoria das

necessidades humanas com cinco tipos de necessidades.

Segundo Wagner Ill e Hollenbeck (1992 p. 93) A teoria das necessidades

sdo organizadas de forma hierarquica conforme piramide abaixo:

Piramide de
Maslow

Auto - Estima

Necessidades Sociais

Necessidades de Segurancga

Necessidades Fisiolégicas Basicas

Figura 1: A Hierarquia das necessidades de Maslow
Fonte: http://site.suamente.com.br/a-piramide-de-maslow



24

Conforme Wagner Ill e Hollenbeck (1992 p. 93), “no nivel mais inferior da
hierarquia de Maslow estdo as necessidades fisioldgicas, como a fome e a sede”, ja
satisfeitas as necessidades fisiologicas e ndo servindo mais como motivagcao, temos
as necessidades de seguranca que esta no segundo nivel, que de acordo Wagner Il
e Hollenbeck (1992 p. 93), “ tem a ver com aquisigdo de objetos e relagbes que
protejam seu possuidor sobre ameacas futuras, especialmente ameacas a

capacidade de satisfazer as necessidades fisioldgicas”.

Satisfeitas as duas necessidades anteriores, partimos para as necessidades
do amor, segundo Wagner Ill e Hollenbeck (1992 p. 94), “ Maslow usou o termo
amor numa acepcgao ampla para se referir a preferéncias pela afeicdo dos outros”,
podemos citar por exemplo familia, amigos, namoro como partes integrantes dessas
necessidades de amor ou social. Ja no quarto nivel encontra-se as necessidades de
estima, é quando o individuo quer ser reconhecido, € ser respeitado por suas
conquistas através de seu profissionalismo, € ter consideracdo pelos servigcos ja

prestados.

Por ultimo temos as necessidades de auto-realizacdo, nas palavras de
Maslow a auto-realizacdo “pode ser formulada como o desejo de sermos cada vez
mais o0 que somos, de virmos a ser tudo o que somos capazes de ser’, Wagner Il e
Hollenbeck (1992 p.94).

2.2.2 TEORIA X E Y DE MAC GREGROR

Existem diversas teorias de motivacdo que nos ajuda a entender melhor o
que leva um funcionario a se motivar dentro de uma empresa, segundo Mckirchy
(2002):

Outro modo de se observar a motivagdo do funcionario é usar a Teoria X
versus a Teoria Y, um conceito explicado por Douglas McGregor. A Teoria X
admite que as pessoas odeiam trabalhar, ndo sdo ambiciosas, ndo sao
responsaveis e preferem ser comandadas. Gerentes da Teoria X acreditam
gue as pessoas trabalham somente quando sdo observadas, que devem ser
comandadas especificamente para fazer algo e orientadas como fazé-lo, e
gue também devem ser controladas de perto até que executem a tarefa.
Gerentes da Teoria Y, por outro lado, minimizam sua autoridade, assumindo
gue os empregados tém interesse e boa vontade naturais para trabalhar e
fazer o melhor. Esses gerentes solicitam ideias de seus funcionarios, e
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estdo sempre atentos & melhor forma de se fazer as coisas. (MCKIRCHY,
2002, p. 60)

As teorias X e Y sado ferramentas utilizadas dentro de uma organizagcao por
seus respectivos gestores da maneira pela qual eles possam optar pela melhor
teoria a adotar com os seus subordinados. A teoria X é basicamente autoritaria, &
pensado somente em ter o controle, considerando até seus subordinados como
objetos para se fazer o que bem entender com eles. Dessa forma Bowditch e Buono

(1992) afirmam que:

As crengas da teoria X tendem a levar os gerentes a pensar em termos de
direcdo e controle rigido dos subordinados, visto que as pessoas Sao
consideradas, de um modo geral, como inerentemente preguicosas,
desprovidas de ambicdo e de desejo de assumir responsabilidades,
egocéntricas, com tendéncia a agir contra as necessidades da organizacéo
e resistentes a mudanc¢a. (BOWDITCH; BUONO, 1992, p. 40)

A teoria Y ja é totalmente ao inverso, ela busca sempre mais a participacdo
de seus subordinados procurando sempre o desenvolvimento deles dentro da
organizacao. A respeito dessa teoria Bowditch e Buono (1992 p. 40) ainda afirmam
que, “a teoria Y sup0e que as pessoas sd0 mais orientadas para o crescimento e
desenvolvimento, e n&do necessariamente irresponsaveis nem naturalmente
resistentes as mudangas organizacionais”. Os mesmos ainda relatam que a “Teoria
X levam inevitavelmente a uma geréncia autoritaria enquanto a Teoria Y leva a uma

geréncia participativa”.

Na teoria Y observa-se que pessoas ndo nascem preguicosas, apenas
precisam de algo que as motive para que elas possam contribuir e atingir o objetivo
da organizacao, sao trabalhadores que aceitam desafios a todo tempo, séo criativos

€ competentes.

2.2.3 A TEORIA DA MOTIVACAO-HIGIENE DE HERZBERG

A Teoria de Herzberg, diz respeito a dois fatores, um é que o ambiente de
trabalho que pode impedir a insatisfacdo do individuo, mais por outro lado os
impedem de progredirem e o outro sdo as atividades no ambiente de trabalho que

motiva o individuo a querer entender sempre mais e o fazendo progredir. Segundo
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Bowditch e Buono (1992) esses dois fatores séo:

(1) os aspectos e atividades do trabalho que podem impedir a insatisfacéo,
mas que nao influenciam os empregados a crescerem e se desenvolverem
(fatores de higiene), e (2) os aspectos e atividades relacionados ao trabalho
que efetivamente encorajam esse desenvolvimento (motivadores).
(BOWDITCH; BUONO,1992, p. 43)

Porém essa teoria gera bastante controvérsia, os fatores de higiene focam
somente em impedir a insatisfacdo dos individuos, sem usar nenhum meio para
motiva-los. Para que ndo haja insatisfacdo por parte do individuo é necessario que
tenha um fator que os motive, que os faca crescer e aprimorar seus conhecimentos,

dessa forma Bowditch e Buono (1992) ainda afirmam que:

A principal implicacdo dessa teoria € que uma concentragdo nos fatores de
higiene apenas pode impedir a insatisfacdo no trabalho. Para que os
empregados fiqguem plenamente satisfeitos e um desempenho melhor que
os padrdes minimos, € preciso incorporar motivadores ao trabalho.
(BOWDITCH; BUONO,1992, p. 43)

Apesar de muitas criticas ao modelo de Herzberg, o comportamento do
individuo no trabalho € de grande valia nos dias de hoje para um administrador

segundo Chiavenato (2010):

O modelo de Herzberg esta voltado para o comportamento no trabalho e
pode ser facilmente utilizado pelo administrador. Seu impacto na prética
administrativa ndo deve ser subestimado, e muitas de suas aplicacbes séo
Uteis para o administrador, independentemente de sua validade cientifica.
(CHIAVENATO, 2010, p. 481)

A lideranga, motivagdo e comunicagéo influenciam no comportamento das
pessoas dentro de uma organizagcdo tendo um papel muito importante, sem esses
principais fatores pode-se concluir que € praticamente impossivel uma organizacgao ir
para frente. Na falta destes fatores a organizagéo para no tempo chegando ao ponto
de fechar suas portas, uma organizacdo que se preze e quer alcancar um objetivo
no mercado, mostrar que veio para ficar, tem que trabalhar com base nesses fatores

gue sao primordiais para ela.

Deve-se ter dentro de uma organizagdo um bom lider, o lider que entenda o
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que se passa dentro da empresa, um lider que encoraje seus subordinados, que 0s
motive a querer sempre mais na empresa, fazendo elogios sempre, pequenos
gestos faz a grande diferenca, € buscar fazer com que todos oucam e falem bem

para que a comunicacao ndo chegue a outro de forma errénea, equivocada.

2.3 LIDERANCA

Liderar é ter uma influéncia sobre as pessoas unidas e ndo unidas ao lider
que realize 0 que a este interessa, € saber quais sdo 0s seus desejos e interesses,
liderar € compreender o que se passa com 0s seus subordinados e tentar solucionar

0s problemas existentes da melhor forma possivel.

Grandes lideres conseguiram liderar sem precisar exercer autoridade,
apenas com a influéncia e com o respeito que passavam para todos direcionando-as
no caminho certo, de acordo Soto (2002), a lideranga € “o esforco que se efetua
para influir no comportamento dos outros e para ordenar que se atinjam os objetivos

organizacionais, individuais ou pessoais”.

Toda organizacdo tem que ter um lider para que os lidere, uma organizacao
sem lider certamente ndo durard muito tempo e podera fechar as portas da
empresa, assim, Wagner Il e Hollenbeck (2006), diz que a lideranca é a forca que

ativa e dirige os grupos.

O lider de uma organizacdo busca o melhor de seus colaboradores, para
gue eles possam produzir mais e mais contribuindo e dando o retorno que se espera
para a empresa, quando o lider ndo tem um bom desempenho os funcionarios
trabalham desmotivados e assim consequentemente leva a empresa a cair em

declinio, Soto (2002) ainda afirma que:

A lideranca é uma parte importante da administragdo, mas nao é tudo. Os
gerentes devem planejar e organizar, mas o papel primario de um lider é
influir nos demais para que tratem de alcancar com entusiasmo 0s objetivos
estabelecidos. Isso significa que os lideres fortes podem ser maus gerentes
se os erros em planejamento fizerem com que o grupo avance na dire¢ao
errada. Mesmo que possam fazer com que seu grupo se movimente,
simplesmente ndo conseguem mobiliza-lo na direcdo certa para atingir
adequadamente os objetivos organizacionais. (SOTO, 2002, p. 215-216)
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Quando se fala em lideranca é dificil compreender e tratar especificamente
por gerar diferentes definicbes que geram até conflitos, pois cada lider tem um estilo

de lideranca diferente do outro.

Um bom lider faz as pessoas se aproximarem dele de uma forma que eles
sentem confianca, dessa forma Wagner Ill e Hollenbeck (1992 p. 244) define
lideranca como “uso de influéncia simbdlica e ndo coercitiva para dirigir e coordenar
as atividades dos membros de um grupo organizado para a realizacdo de objetivos

do grupo”.

Segundo Bowditch e Buono (1992) podemos definir lideranca como,
lideranca pode ser considerada como um processo de influéncia, geralmente de uma
pessoa, atravées do qual um individuo ou grupo € orientado para o estabelecimento e

atingimento de metas.

O sucesso de uma organizacdo depende muito de seus colaboradores, mais
para gue isso aconteca precisam de uma pessoa entendida no assunto para que 0s
lidere de forma consistente e precisa, procurando satisfazer ndo s6 a organizacao,
mais também os seus colaborares. Desse modo Slivnik (2012) afirma que:

Todos os dias, os profissionais tém a oportunidade de criar valor para os
clientes, mas eles ndo podem tomar todas as decisdes sozinhos, ou seja,
precisam da conducdo de um lider, que deve ser excelente, e isso é
fundamental para que os valores estratégicos da companhia estejam
expressos em cada atitude dos funcionarios. (SLIVNIK, 2012, p. 67)

O lider tem varias caracteristicas que o definem, ha lideres que ja nascem
com esse dom de saber influenciar as pessoas, outros adquirem através de
treinamentos e técnicas, ha lideres que querem que acreditem nele e também

lideres que querem que a equipe acredite nela mesma. Ainda Slivnik (2012) afirma:

Um lider é alguém que consegue influenciar para que haja mudancas, um
bom lider é diferente de um excelente lider. O bom lider é aquele que faz
com que a equipe acredite nele. Ja4 o excelente lider é aquele lider que faz
com que a equipe acredite nela. (SLIVNIK, 2012 p. 67)
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2.4 MOTIVACAO

Existem varios fatores que leva um funcionario de determinada empresa a
se motivar dentro da mesma, alguns gerentes procuram controlar o comportamento
das pessoas, usam também o dinheiro como uma forma de motivagdo, por
consideracdes pessoais e também procuram manter alguns cargos desafiantes e

interessantes como forma de motivacao para seus subordinados.

Em determinadas empresas os colaboradores se encontram desmotivados
por seus cargos serem de pouca expressao, cargos de extrema simplicidade e
colaboradores descontentes ndo produzem bem segundo Wagner Ill e Hollenbeck
(2006), cargos sao extremamente simples, mondétonos e desinteressantes, e

reduzem a motivacao.

Podemos dizer também que funciondrios que ndo tem objetivo dentro da
empresa e nunca sdo provados de sua capacidade de maneira alguma gera sim
uma falta de produtividade por estarem desmotivados, tendo um objetivo tracado e
uma melhor condicdo de servico faz com que o colaborador se esforce para obter
um excelente desempenho, de acordo Wagner Ill e Hollenbeck (2006), afirma que a
auséncia de objetivos claros e desafiadores € uma ameaca ainda maior a motivacao

dos empregados.

Se a empresa tiver um plano de cargos, uma boa remuneragdo e metas a
serem atingidas, com certeza motivaria ainda mais seus funcionéarios, podemos dizer
também que o funcionario que participa de todas as reunides de tomada de decisdes
da empresa ele se sente mais valorizado e sempre disposto a suar ainda mais a sua
camisa, um funcionério que recebe participagdo dos lucros sempre vai querer
produzir mais para que assim consequentemente ganhe mais, € a empresa saber
valorizar o funcionario o motivando e vendo o que se precisa para atender a

expectativa da empresa e a de seus funcionarios.

Uma das teorias de motivagdo € que o individuo direciona todas as suas
acOes para que possa satisfazer suas necessidades, quando essa necessidade é
satisfeita ela ndo motiva mais, fazendo com que a pessoa busque algo novo para se

motivar, € o ciclo motivacional. Segundo Chiavenato (2010), Ciclo motivacional é
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uma sequéncia de eventos que vao desde o surgimento de uma necessidade até a

sua satisfacéo e retorno ao estado anterior de equilibrio.

O ciclo motivacional trata-se do ato de satisfazer as necessidades e de ter
um retorno disso proporcionando certo equilibrio. Existem necessidades que é
exigido de seu ciclo motivacional bastante rapidez como no caso de alimentacao e
moradia que é essencial a todos, também existem necessidades com um ciclo de
periodo mais longo chegando até a levar a vida inteira para que essa necessidade

se realize como por exemplo a autorrealizacdo. Chiavenato (2006) afirma que:

A motivagdo funciona de maneira ciclica e repetitiva. O chamado ciclo
motivacional é composto de fases que se alternam e se repetem. O
organismo humano tende a um estado de equilibrio dindmico. Esse
equilibrio rompe quando surge uma necessidade. O equilibrio cede lugar a
um estado de tensdo que dura enquanto a necessidade ndo for
devidamente satisfeita. A tens@o (ou estresse) gera ansiedade e sofrimento
provocando um consumo mais elevado de energia fisica e mental. A
satisfacdo da necessidade devolve ao organismo o estado de equilibrio
dindmico anterior. (CHIAVENATO, 2006 p. 279)

O ciclo motivacional € de forma clara e precisa o individuo se sentir
realizado com determinada necessidade, sentir que ela ndo o satisfaz mais, ele
buscard outro tipo de necessidade que ele deseja realizar e assim sucessivamente
completando seu ciclo podendo chegar a algum dia ao topo de suas realizagcbes. A
figura a abaixo mostra de forma precisa um ciclo motivacional em tese sobre suas

necessidades.
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E quilibrio

Satisfacdo -
Esdmulo ou
incentivo
Ciclo
Motivaci onal MNecessidade
Comportamento ou
agdo Tensdo

Figura 2: Ciclo Motivacional
Fonte: Adaptado de Chiavenato (2000, p. 130)

Quando o individuo ndo consegue satisfazer suas necessidades, ele se
sente muito frustrado por essa realidade e por ndo alcancar seu objetivo tanto
almejado, segundo Soto (2002), frustracdo € o bloqueio que uma pessoa sofre
diante de uma meta ou objetivo. Se vocé tem um objetivo tracado e seus
pensamentos ficam todos embaralhados deixando vocé sem saber o que fazer para
conseguir realiza-lo, certamente este bloqueio irA aparecer gerando assim um
desgaste emocional, deixando vocé perdido no tempo, frustrado sem saber o que

fazer. Dessa forma Soto (2002) afirma que a frustragao traz um efeito negativo:

A frustracdo produz emocdo negativa em um grau tal que esta predomina
sobre a razdo, provocando uma mudanca de conduta no sentido de desvia-
la do objetivo de solucionar o problema, que € a linha de progresso em que
se revela a tendéncia ao desenvolvimento pessoal. (SOTO, 2002, p. 158)

Quando existe uma barreira que impossibilita a realizacdo das necessidades

do individuo gera consequentemente um problema frustrante, Soto (2002) ainda
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afirma que por definicdo, todo problema é frustrante porque apresenta uma barreira

gue impede alcangar uma meta ou incentivo.

Temos diversas definicbes de motivacdo, uma delas segundo Bowditch e

Buono (1992) é definida na opinido dos gerentes:

Podem achar que o dinheiro é o principal motivador, e conseqlientemente
passardo seu tempo desenvolvendo incentivos econdmicos para melhorar o
desempenho no trabalho. Alguns gerentes, por exemplo, tendem a ser
bastante coercivos, e sup6em que a motivacdo consiste em nada mais que
controlar o comportamento das pessoas. Esses individuos frequientemente
véem as punicbes e ameagas como as chaves para a motivacao.
(BOWDITCH; BUONO, 1992, p. 40)

Existem gerentes com definicbes diferentes um dos outros como Bowditch e
Buono (1992) relata, enquanto alguns acham que a principal forma de motivacéo é o
dinheiro, outros afirmam que as considera¢fes sociais e reconhecimento € a melhor

maneira de motiva-los:

Alguns acham que as pessoas sdo motivadas pelas consideracées sociais,
e tentam se assegurar de que os trabalhadores estejam felizes, que os
grupos de trabalho se apdiem mutuamente, e que seja agradavel estar
neles. Como h& gerentes que acham que os trabalhadores procuram
responsabilidades e oportunidades de se tornarem mais qualificados e
competentes em seus trabalhos, eles procuram desenvolver maneiras para
manter 0s cargos interessantes e desafiantes. (BOWDITCH; BUONO, 1992
p. 40).

Motivar uma pessoa é fazé-la atingir seu melhor, fazer com que ela se sinta
importante, que ela é parte essencial da organizacdo e que seus servigos sao de

extrema importancia. Soto (2002) afirma que:

a motivacdo estad constituida por uma rede complexa de inter-relagdes,
complexidade que se manifesta na diversidade da terminologia empregada
e na pluralidade das construcdes tedricas dedicadas a descrever, explicar e
interpretar o fendmeno da motivacédo. (SOTO, 2002 p. 118)

Motivacdo € o ato de cada dia dos gestores, gerente e lideres de
entenderem 0 que se passa ha cabeca do individuo e o que se deve fazer para
melhorar e mostrar que ele € importante, € utilizar de meios como prémios para o

melhor funciondrio, anunciar qual foi o funcionario do més, valorizar, sempre buscar
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meios para se progredir, € tornar cada cargo dentro da empresa importante. O
funcionario ndo tem que pensar que € sO ir ao servigo e fazer sua obrigacao e ir
embora, ele tem que progredir, querer sempre mais e para iSso precisa de

motivacdo. Soto (2002) define motivacdo como:

a motivacdo é a pressao interna surgida de uma necessidade, também
interna, que excitando (via eletroquimica) as estruturas nervosas, origina um
estado energizador que impulsiona o organismo a atividade iniciando,
guiando e mantendo a conduta até que alguma meta (objetivo, incentivo)
seja conseguida ou a resposta seja bloqueada. (SOTO, 2002 p. 118)

2.5 COMUNICACAO

A comunicacédo é de suma importancia para uma organizacao, comunicar-se
bem, saber transmitir o que se pensa e deseja é primordial para que se obtenha
entendimento entre as pessoas. Um bom entendimento entre as pessoas faz com
que a organizacao produza mais e com qualidade, porém a comunicacdo deve ser
clara e precisa, tem que ser facil de ser entendida entre todos. Assim, Colleen
(2002) diz que, “o sucesso de uma organizagao depende das habilidades de

comunicagao de seus empregados”.

Conforme Bowditch e Buono (1992 p. 80), “a comunicacao é frequentemente
definida como a troca de informacdes entre um transmissor € um receptor, e a

inferéncia (percepc¢éao) do significado entre os individuos envolvidos” .

Se uma organizacdo se comunica bem, seus empregados tém uma boa
comunicacao entre eles, a facilidade para se enfrentar um conflito que existe ou que

venha a existir dentro de uma organiza¢ao € bem maior.

A comunicacdo é um processo que envolve em fazer com que a mensagem
chegue com toda clareza ao seu destinatario de acordo Bowditch e Buono (1992 p.
80): “Assim, a comunicacdo € vista como um processo mecanico, dedicado a fazer
com que uma mensagem chegue a um destino em particular com um minimo de

distorcdes e erros”.
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Bowditch e Buono (1992), relata ainda que: “A exatiddao da comunicagao se
refere ao ponto até onde o sinal basico transmitido pelo emissor é recebido, sem

distor¢des pelo receptor”.

Podemos definir melhor o processo transmitido pelo emissor e receptor

conforme figura abaixo:

Informagio | —p | Transmissor — Lol Receptor - Destino
3
Mensagem Sinal Sinal Mensagem
recebido
Fonte de
ruido
Feedback

Tabela 1: Processo de Comunicacao

O modelo de Shannon-Weaver do processo de comunicacdo. Fonte: Adaptado de C. F. Shannon e
W. Weaver, The Mathematical Theory of Communication ( University of LLLinois Press, 1949), pp. 5 e
98.

Conforme a figura acima, podemos dizer que ha um processo de
codificacdo, o receptor interpreta a mensagem, vale lembrar que a mensagem &
afetada por ruidos, assim enquanto o receptor ndo interpretar de forma clara a
mensagem ndo sera completa, se nao for bem interpretada a mensagem chegara
aos pedacos ao receptor. Dessa maneira, Bowditch e Buono (1992) afirma que, o
simples ato de receber a mensagem néo garante que o receptor va interpreta-la

corretamente (ou seja, como se pretendia).
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Comunicar-se bem traz beneficios para qualquer organizacdo, entender um
ao outro e saber ouvir séo fatores que levam a empresa ao topo. A comunicacao

interpessoal segundo Bowditch e Buono (1992):

A comunicacdo € essencialmente um processo interativo e didatico (de
pessoa a pessoa). Como inferimos em nossa exposicao anterior, € um
processo transacional no qual as pessoas constroem o significado e
desenvolvem expectativas sobre suas experiéncias, o que esta acontecendo
e 0 mundo que as cerca, e compartilham mutuamente esses significados e
expectativas através da troca de simbolos. Esses simbolos podem ser
verbais ou néo (tais como nossas emocgdes e sentimentos). (BOWDITCH e
BUONO, 1992, p. 80)

A comunicacéo tanto pode ser verbal como n&o-verbal, verbal € um modo de
comunicacdo mais tipico e nao-verbal é por meio de gestos e sinais, embora va

muito mais além do que isso. Ainda de acordo com Bowditch e Buono (1992):

A comunicacéo ndo-verbal, que se refere a transmissdo de uma mensagem
por algum meio de diverso da fala e da escrita, € uma das facetas mais
interessantes da comunicacgédo. De certo modo, a linguagem de sinais € uma
forma de comunicac¢éo n&o-verbal, entretanto a comunicac¢éo n&o-verbal vai
muito além da linguagem de sinais, e incorpora coisas como o0 modo com
gue usamos NOSSO COrpo, NOSSOS gestos e nossa voz para transmitir certas
mensagens. (BOWDITCH; BUONO, 1992, p. 80)

A comunicacdo ndo verbal sdo seus gestos e tom de voz, ndo adianta vocé
dizer em todos os sentidos por exemplo que a situacdo esta sob controle sendo que
seus gestos e tom de voz nao coincide com o que vocé diz, Colleen (2002) afirma
gue, tom, inflexdo e expressao facial respondem por 93% da sua mensagem, as

palavras reais apenas contam 7%.

2.6. DEFINICAO DE CONFLITOS

Os conflitos sdo inevitaveis, entdo temos que saber administra-lo da melhor
forma que traga proveito para todos. Mais 0 que é um conflito? De acordo Pickering
(2002, p. 09), “o conflito existe quando duas ou mais respostas ou agdes para um
simples fato sdo consideradas. o conflito ndo necessariamente implica hostilidade,
embora a hostilidade certamente possa tornar-se parte dessa situacao”.
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Sempre quando existir duas opinides divergentes sobre determinado
assunto gera um conflito, por cada um ter ideias diferentes e um ndo concordar com
o outro de certa forma isso tem seus efeitos positivos, numa organizacdo € bom
guando se tem dois gestores que batem de frente um com outro, uma organizacao
sempre deve estar atenta a varias opinides, isso faz com a empresa pense bem
antes de agir sobre determinado assunto. Dessa forma de acordo Pickering (2002)

sao efeitos positivos de um conflito:
o Aumento de motivacao.
. Aumento da identificacéo de problemas e solucdes.
. Coeséo de grupo.
e Adaptacao a realidade.
o Aumento de conhecimento/habilidades.
o Aumento de criatividade.
. Contribuicdo para atingir objetivos.

. Incentivo para o crescimento.

Se o conflito for mal administrado por seus gestores ou ndo forem deixados
como algo ndo importante, esses beneficios ndo serdo percebidos certamente e

poderdo ser até mais prejudiciais a organizacao.

De certa forma todo conflito tem também seu lado negativo, um lado que se
nao for diagnosticado a tempo poderd levar a empresa ao declinio dentro do

mercado chegando até ao ponto de encerrar suas atividades.
Pickering (2002) afirma que séo efeitos negativos de um conflito:
o Diminuigéo da produtividade.
o Diminuic&o da confianca.
o Formacéao de alianca com posi¢cfes polarizadas.
o Sigilo e reducéo do fluxo de informacgdes.

° Problemas morais.
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o Perda de tempo.

o Tomada de decisdes estagnada.

Existem varios tipos de conflitos, entre eles estdo os conflitos internos de
grande importancia para uma organizacao, deve-se ter um cuidado especial pois
este conflito pode chegar a paralisar uma pessoa e deixa-la em uma situacao nao

muito boa, ela pode achar que néo tem valor algum.

De acordo Pickering (2002):

O conflito interno é um distUrbio da raiva dentro de si mesma. Isso envolve
discordancia emocional em um individuo quando sua competéncia,
interesse, metas ou valores sdo testados no cumprimento de certas tarefas
ou expectativas que vao além de niveis confortaveis ou quando esses niveis
estdo em conflito entre si. Os conflitos internos refletem uma falha entre o
gue vocé diz que deseja e 0 que vocé faz a respeito. Isso dificulta o dia a dia
e pode paralisar certas pessoas. (PICKERING, 2002 p. 19)

Outro tipo de conflito que podemos citar é o interpessoal, que sao aqueles

existentes entre os individuos. Pickering (2002) afirma que conflitos interpessoais:

Sao aqueles que existem entre individuos. Cada ser humano tem quatro
necessidades psicoldgicas basicas, as quais, quando violadas, detonam um
conflito: a necessidade de ser valorizado e tratado como individuo, de estar
sob controle, de ter autoestima e de ter consisténcia. (PICKERING, 2002 p.
21)

Tanto em casa como em um ambiente de trabalho temos que ser
valorizados, sabemos do nosso valor e exigimos isso, o fato de sermos
reconhecidos é uma forma que nos motiva a querer crescer e progredir

independente de qual seja a area.

Os conflitos nunca deixardo de existir, sendo assim, temos que estar
preparados para saber administra-los com consciéncia para que nao seja algo que

prejudique, mas sim que beneficie. Em um conflito existem caracteristicas diversas.

7

Uma das caracteristicas marcantes do conflito € a insatisfacdo entre as
partes, essa insatisfacdo tras divergéncias de interesses, briga pelo poder, os

objetivos nunca se batem havendo sempre uma discordia.
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2.7 CONFLITO DENTRO DAS ORGANIZACOES

Em qualquer parte que estejamos estaremos convivendo com um conflito,
seja no trabalho, em casa ou até mesmo com nosso vizinho. Dentro de uma
organizacdo néo é diferente, conflitos nunca deixaréo de existir, ha conflitos que vem
para o bem e conflitos que vem para o mal. De acordo Casillas, Vasquez e Diaz
(2007 p. 81), “é necessario compreender como eles sdo gerados nas organizacoes,

como prevé-los e como articular esses mecanismos de solucéo.”

Wagner Ill e Hollenbeck (1992) destaca que:

Quando as partes exercem poder na busca de metas e objetivos valorizados
e obstruem o progresso de uma ou mais das outras metas. A essa definicdo
€ importante a idéia de que o conflito envolve o uso de poder no confronto,
ou seja, nas disputas em torno de interesses em choque. Também é
importante a nocdo de que o conflito € um processo — algo que leva tempo
para se desenrolar — e ndo um evento que ocorre num determinado instante
e depois desaparece. Por ultimo, na medida em que a obstrucdo do
progresso ameaca a eficacia e o desempenho, a definicdo implica que o
conflito é um problema que o0s gerentes precisam saber controlar.
(WAGNER Ill; HOLLENBECK, 2006, p. 283-284)

Existem varias situacdes que levam uma organizacdo a gerar conflitos, o
ambiente de trabalho é bastante criticado quando ndo h& valorizacdo dos
empregadores para com 0s seus empregados, existem conflitos entre os niveis

hierarquicos, culturais e até por quem quer exercer mais autoridade e poder.

Os conflitos internos podem ser prejudiciais paraa moral e
para os resultados da empresa. Ter a capacidade de resolver conflitos internos € um
dos maiores desafios nos dias de hoje e vital para o sucesso. Conforme citado por

Casillas, Vasquez e Diaz (2007):

A literatura sobre conflitos no mundo empresarial tem demonstrado que o
conflito ndo é, em si mesmo, algo negativo. Ele é, na verdade, algo
inevitavel, faz parte da vida das organizacdes sociais e contribui para seu
desenvolvimento e seu processo de evoluc¢do natural. Uma organizacdo que
pretende evitar a qualquer custo todo tipo de conflitos tende a oculta-los.
(CASILLAS; VASQUEZ; DIAZ, 2007, p. 80-81)

Certamente existem conflitos que até ajudam a organizacdo seguir firme,

gue ajudam a manter as coisas no equilibrio. Entdo de acordo Casillas, Vasquez e
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Diaz (2007), “é importante ressaltar a necessidade de controlar os processos de
conflitos, manté-los em niveis razoaveis e providenciar mecanismos adequados e

legitimos para enfrenta-los e resolvé-los”.

As vezes nos deparamos com conflitos e ndo sabemos o que fazer,
achamos que néo existe solugédo e que ndo deveriamos estar passando por isso, no
entanto, quando nos depararmos com conflitos, temos que observar o que ele tem a
nos oferecer, o que iremos aprender e enxergar além de problemas. De acordo
Gerzon (2006):

Nossa missdo é ver a semente, ou oportunidade, enterrada no solo do
conflito. Mas, as vezes, o conflito é tdo arraigado e espinhoso que
perdemos a esperanca. Assolados pela dor, pelo remorso ou pelo &dio,
duvidamos de que ainda possa haver algum tipo de avan¢o. Mas mesmo
nas situacGes mais tragicas, a semente da oportunidade jaz logo abaixo da
superficie. (GERZON, 2006 p. 234 e 235)

O conflito segundo alguns tedricos ndo gera somente efeitos negativos, gera

também efeitos positivos.

O conflito segundo Wagner Ill e Hollenbeck (1992) exerce efeitos positivos

como.

1. O conflito pode amenizar tensBes sociais, ajudando a estabilizar e a
integrar as relagdes. Se resolvido de uma forma que permita a discusséo e
a dissipacdo de desacordos, pode servir como valvula de escape para
pressdes acumuladas ao longo do tempo.

2. O conflito permite as partes expressarem reivindicagfes rivais e pode
propiciar a oportunidade para reajustar a alocacdo de recursos valorizados.
Estoques de recursos podem, dessa forma, ser consumidos mais
eficazmente devido a mudancas induzidas pelo conflito.

3. O conflito pode ajudar a manter o nivel de estimulo ou ativagao
necessario a operar de modo inovador. Ao fazer isso, ele pode servir de
fonte de motivacdo para a busca de mudanca adaptativa.

4, O conflito fornece feedback sobre o estado das interdependéncias e
distribuicdo do poder na estrutura de uma organizagdo. A distribuicdo do
poder necessario a coordenar atividades de trabalho pode ser mais
claramente visivel e prontamente entendida como resultado do conflito.

5. O conflito pode ajudar a fornecer um senso de identidade e proposito
por esclarecer diferencas e fronteiras entre individuos ou grupos.
Resultados dessa ordem sé&o discutidos em maiores detalhes mais adiante.
(WAGNER IIl; HOLLENBECK, 1992, p. 284)
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Os conflitos originam-se de opinides e expectativas diferentes das pessoas
ou de um grupo que compdem uma organizacdo. Segundo Casillas, Vasquez e Diaz
(2007):

A origem do conflito provém dos processos de percepcao dos individuos e
dos grupos sociais. Sabemos muito bem que n&o agimos em funcédo da
nossa realidade, mas sim em funcdo de como a percebemos, por isso um
mesmo acontecimento € sempre encarado de forma muito distinta por
individuos diferentes. (CASILLAS; VASQUEZ; DIAZ, 2007, p. 82):

Wagner Il e Hollenbeck (1992) afirmam que o conflito afeta de diversas
maneiras as relacdes entre pessoas e grupos. Quando ocorre conflito entre grupos,
diversos efeitos importantes podem ser previstos no interior de cada grupo
conflitante.

De certa forma o conflito nunca é bem visto pela organizacéo, pelos seus
diretores e gerentes, por afetar a relacdo dos individuos que convivem entre si, mas
de todo conflito deve-se tirar o lado positivo que existe em cada um deles para que
se possa fazer o melhor da préxima vez, € entender o que aconteceu de errado para

melhor aplica-lo depois.

A lideranca, motivacdo e comunicacdo estdo todos interligados com os
conflitos internos, precisa-se de um bom lider para que possa encorajar sua equipe
gue possa comunicar de forma clara e precisa qual a real veracidade do que vao
enfrentar ou ja estdo enfrentando e motivar bem seus funcionarios nesses dificeis
momentos de conflito. Se o lider comunicar-se bem com sua equipe e diagnosticar a
tempo determinado conflito, os funcionarios sempre se sentirdo motivados com um

lider encorajador que vé em um conflito uma solucao.

2.8 CONFLITO DENTRO DAS MPE’s

Os conflitos sdo vistos pelas micro e pequenas empresas como grandes
problemas, e quanto mais tarde se percebe este problema fica mais dificil de

soluciona-lo, porém como dito anteriormente os conflitos vem também para o bem,
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tira-se pontos positivos neles. Os conflitos quando acontecem temos de estar
preparados, de acordo Soto (2002):

O problema se apresenta quando ndo estamos preparados para entender a
realidade subjetiva. Devido ao fato de que nossa visdo habituou-se a
perceber um campo limitado, se movemos uns milimetros a visdo do campo
observado, nosso cérebro em principio descontrola-se por segundos e
insiste em ordenar atitudes e movimentos em fungdo das imagens
anteriores; mas, na pratica, nosso cérebro rapidamente assimila e se adapta
a nova percepcao visual. (SOTO, 2002, p. 64)

A realidade é um fato que ndo deve ser ignorado, quando se passa por
mudancas o conflito certamente ira aparecer e acarretara desavencas se nao for
diagnosticado a tempo, Soto (2002), afirma que, a percepgéo se refere ao processo

ativo de perceber a realidade e organiza-la em interpretacdes ou visdes sensatas.

2.9. GESTAO DE CONFLITOS

E impossivel gerir um conflito quando se identifica somente uma parte dele,
deve-se identificar o todo para que a organizacao se fortaleca e se torne cada vez
mais forte em sua gestao de conflitos. O mundo em que vivemos hoje se movimenta
a um ritmo acelerado e toda empresa deve acompanhar esse ritmo, quando a cada
dia tem uma tecnologia nova consequentemente tem-se o conflito e o gerenciamento
deste é vital para a sobrevivéncia da empresa. De acordo Gerzon (2006), gerir um

conflito € uma abordagem de lideranca que transforma diferencas em oportunidades.

Segundo Gerzon (2006) as principais ferramentas para se gerir um conflito

1. Visdo integral: assumir o compromisso em considerar todos os lados
do conflito, em toda a sua complexidade — tanto racional quanto
emocionalmente.

2. Raciocinio sistémico: identificar todos (ou tanto quantos possivel) os
elementos importantes relacionados a situacdo de conflito e compreender
as relacdes entre tais elementos.

3. Presenca: aplicar nossos recursos mentais, emocionais e espirituais
para presenciar o conflito do qual passamos a fazer parte.
4, Questionamento: levantar questdes que esclarecam as informacdes

essenciais sobre o conflito e vitais para compreendermos como transforma-
lo. (GERZON, 2006, p. 8)
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Existem varias formas de se administrar um conflito e de perceber quais séo
seus pontos fortes e fracos, um bom gestor consegue perceber o que o conflito.tem
de positivo e no que ele pode contribuir em uma empresa. Segundo Pickening
(2002), conhecendo-se esses estilos, pode-se escolher o mais apropriado para uma
situacdo especifica. Uma vez identificado o estilo, compreendemos melhor a

motivacdo dos outros durante o conflito.

O quadro abaixo ilustra os cinco estilos de administrar um conflito na hora

certa e na situacao certa:

Alto
% TP Passividade Colaboracao
g
S Compromisso
=
3
Q
S Evitar
i it e
S, preocupar-se Dominacao
S com 0S outros
A~
oy
Baixo > Alto

Preocupacdo consigo mesmo

Figura 3: Cinco estilos de administrar conflitos
Fonte: Como administrar conflitos — transforme conflitos em resultados. (PICKERING 2002 p. 43)

Colaboracéo; € o estilo onde todos ganham, onde todas as partes devem
chegar a um bom senso, mas vale ressaltar que ela ndo é eficaz quando uma das
partes se descompromete com o objetivo, de acordo Pickering (2002) a colaboracao
€ excelente quando pessoas e problemas estdo claramente separados e ineficaz

guando as pessoas estao dispostas a brigar.

Passividade; € uma boa estratégia para se valorizar alguém, a pessoa
concordar com uma deciséo ela consegue minimizar as diferencas entre as partes
guando se busca o0 mesmo objetivo, é valorizar mais as outras pessoas do que a Si

mesmas podendo isso tornar-se prejudicial. A passividade de acordo Pickering
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(2002), quando usado com eficacia, pode preservar um relacionamento. Se usado

inconsequentemente, podem criar individuos submissos, verdadeiros capachos.

Dominacéo; podemos dizer que é o contrario de passividade, é um estilo de
administrar de passar por cima das necessidades das pessoas, € uma estratégia

bem eficaz quando se trata de uma deciséo rapida e importante dentro da empresa.

Dessa forma Pickering (2002) diz que:

O estilo dominador é utilizado com eficacia quando ha grande discrepancia
de experiéncia. A capacidade de ordenar os fatos, avaliar as questdes, dar
bons conselhos e gerar acdo durante um conflito pode ser inestimavel.
Entretanto, o oposto da agdo correta € a incorreta. O poder usado no
momento errado pode prejudicar o sucesso futuro. (PICKERING, 2002, p.
46)

Evitar; € quando ndo se valoriza as outras pessoas e nem a Si mesmas,
podemos chamar esse estilo de administrar conflito de “em cima do muro”, nao

concorda e nem discorda de nada. Segundo Pickering (2002):

O aspecto negativo desse estilo é fazer o0 jogo de empurra em um assunto.
A pessoa retira-se da discussdo e deixa também que os outros se virem.
Quando o assunto ndo é importante, as coisas podem esfriar. E um estilo
eficaz quando economizar tempo é necessario (PICKERING, 2002, p. 46)

Meio-termo; € um estilo que se usa mais quando todos os outros falharem, é
quando se estd disposto a encontrar um meio-termo para que o problema seja
esclarecido e resolvido e quando se ha um equilibrio de poder. Para entendermos
melhor ele esta apresentado no quadro acima segundo Pickering (2002), encontra-
se no centro — nem alto nem baixo em rela¢do a preocupacdo com os outros. E o
meio do caminho. Aqui, todos tém algo a dar e a receber. E poderoso quando os

dois lados estéo certos. Falha quando um dos lados esta errado.
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3. METODOLOGIA

Este trabalho € uma pesquisa exploratéria, que € analisar o estudo do
principal objetivo da mesma, familiarizando-se com o tema que foi pesquisado e
procurando uma solugdo para o problema. Conforme as informagdes coletadas,
analisar os fatores de conflitos que influenciam ou ndo dentro de uma organizacao.
De acordo Cervo e Bervian (2002, p. 69), a pesquisa exploratoria “realiza descricdes
precisas da situacdo e quer descobrir as relagbes existentes entre os elementos

componentes da mesma”.

O trabalho foi realizado com o propdsito de demonstrar 0 que se passa nas
empresas em relacdo aos seus conflitos internos, as empresas sofrem mudancas
constantemente e com essas mudancas surgem os conflitos e cabe aos gestores

administra-los de maneira consistente.

Foi utilizado como instrumento de coleta de dados um questionario com
perguntas fechadas contendo 12 questfes que foram destinadas aos gestores e
funcionarios da empresa com a intencdo de analisar sobre os possiveis conflitos
existentes dentro da organizacdo, sao perguntas faceis de serem respondidas sem
precisar de nenhuma orientacdo. Podemos concluir entdo que através deste
guestionario aplicado a empresa tera uma visdo geral do que se passa dentro dela e
0 que esta levando seus funcionarios e gestores a conviverem com constantes
conflitos e assim ter uma atencdo toda especial na importancia da questao
abordada.

Realizou-se os estudos nos seguintes métodos:

1° Pesquisas bibliograficas na area de micro e pequenas empresas e seus

conflitos.

2° Utilizou-se da pesquisa de campo, foram aplicados questionarios para os

funcionéarios da empresa varejista a respeito dos conflitos existentes.

Pesquisa de campo, buscar juntamente com a empresa varejista que faz
parte desta pesquisa, informacdes que ajudem a identificar os conflitos existentes

dentro da organizacéo e se esses conflitos sdo positivos ou negativos.
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A pesquisa terd como fontes autores da &rea especifica, trazendo mais
enriquecimento, mostrando-se todos os autores no campo do referencial tedrico. A
pesquisa bibliografica tem suas vantagens, Gil (2008), comenta sobre uma das
principais vantagens da pesquisa bibliografica: a principal vantagem da pesquisa
bibliografica reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de

fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente.

Pesquisa qualitativa € onde se pretende investigar a fundo qual o problema
da empresa, € descrever de forma objetiva, compreender de forma clara e
interpretar os dados investigados, dessa forma Gongalves e Meirelles (2004, p. 62),
dizem que o método qualitativo “é considerado mais adequado para a investigagao
de valores, atitudes, percepcfes e motivacdes do publico pesquisado, com a

preocupacao primordial de entendé-los, em maior profundidade”.

Sendo assim, Beuren (2008 p. 92), as pesquisas qualitativas sdo as que
“concebem-se andlises mais profundas em relacdo ao fenbmeno que esta sendo

estudado”.

Para obter a veracidade dos fatos por parte dos colaboradores, foram
realizados questionarios com os mesmos, sem prejudicar nenhum colaborador,

deixando-os assim totalmente livres para responder sem qualquer medo.
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4. ANALISE DE RESULTADOS

Os questionarios de perguntas fechadas foram entregues a gestora de
Recursos Humanos que repassou aos funcionarios e gestores a seguir. Os
questionarios foram entregues aos 56 funcionarios da empresa de pequeno porte,
retornando apenas 13 questionarios que representa apenas 23,21% do total de

questionarios entregues.

4.1 ANALISE DO QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES

Apresentaremos os gréaficos, conforme dados coletados.

A primeira questao foi referente ao tempo de trabalho dos funcionarios da

empresa. Vejamos:

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

M Menos de 6 meses
B De bmesesalano
W De 1anoab anos

W Acima de 5 anos

Gréfico 1 - Ha quanto tempo trabalha na empresa
Fonte: Dados da pesquisa

Foi identificado no questionario aplicado para funcionarios que 38,46% dos
funcionarios da empresa trabalham a menos de 6 meses, 30,77% trabalham de 6
meses a 1 ano, 23,08% ja trabalham de 1 a 5 anos na empresa e 7,69% ja

trabalham a mais de 5 anos. Chegamos a conclusdo que 69,23% dos entrevistados



47

trabalham a menos de 1 ano na empresa e 30,77% trabalham a mais de 1 ano na

empresa.

A segunda questéo foi referente a faixa etaria dos funcionarios. Vejamos:

Qual é a sua faixa etaria?

M 18 a 25 anos
M 26 a 30 anos
M 31 a 40 anos

B Acima de 40 anos

Grafico 2 - Qual é a sua faixa etaria
Fonte: Dados da pesquisa

A faixa etaria das pessoas apresenta que 46,16% possuem idade entre 18 a
25 anos, 30,77% de 26 a 30 anos, 15,38% de 31 a 40 anos e 7,69 acima de 40 anos
de idade. Podemos concluir entdo que 76,93% sao jovens que nao ultrapassam o0s
30 anos de idade.
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A terceira questao foi referente ao que o motivou a trabalhar na empresa.
Vejamos:

O que o levou a trabalhar nesta empresa?

® Condigdo de trabalho
M Salario

 Participagdo nos lucros
B Prémios

M Qutros

Gréfico 3- 0O que o levou atrabalhar nesta empresa
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o questionario aplicado, 50% das pessoas que responderam
0 questionario afirmaram que o motivo que as levaram a trabalhar na empresa foram
as condi¢cdes de trabalho oferecidas, ja 35,71% dos entrevistados disseram que o
motivo que as levaram a trabalhar dentro da empresa foi o salario e 14,29%
responderam “outros” afirmando ser por necessidades financeiras. Podemos
constatar com essas afirmacdes que 85,71% dos entrevistados trabalham na
empresa por condi¢des de trabalho e salario.
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A gquarta questao foi referente se o funcionéario se sente motivado dentro da

empresa. Vejamos:

Vocé se sente motivado dentro da empresa?
0

B Muito desmotivado
m Desmotivado
 Pouco motivado

m Motivado

® Muito motivado

Grafico 4 - Vocé se sente motivado dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

Dos 13 entrevistados 53,85% afirmaram estarem motivados na empresa,

30,77% estdo pouco motivados e 7,69% estdo muito desmotivados e 7,69% estéo

muito motivados. Podemos analisar que 61,54% estdo de motivado a muito

motivado dentro da empresa.



50

A quinta questéo foi referente a intensidade de conflitos dentro da empresa.
Vejamos:

Qual a intensidade de conflitos dentro da empresa?

B Pequeno
um Médio

B Nenhuma
B Grande

B Muito Grande

Grafico 5 - Qual a intensidade de conflitos dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

57,14% responderam que a intensidade de conflitos dentro da empresa é
média, 14,29% acham que ndo tem nenhuma intensidade de conflitos, 14,29%
acham que a intensidade é muito grande, 7,14% a acham que a intensidade de
conflitos é pequena e 7,14% afirmam que a intensidade € grande. Podemos concluir
com base nessas afirmacbes que 78,57% da intensidade de conflitos dentro da

empresa sao de médio a muito grande.
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A sexta questdo foi referente a frequéncia que o funcionario lida com
conflitos dentro da empresa. Vejamos:

Com que frequéncia vocé lida com conflitos dentro da empresa?

M N3o existe conflito
M Semanalmente
M Diariamente

B Mensalmente

Grafico 6 — Com que frequéncia vocé lida com conflitos dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

Segundo informacgdes do questionario aplicado 46,16% dizem que lidam com
conflito dentro da empresa diariamente, 38,46% lidam com o conflito semanalmente
e 15,38 relatam que néo existe conflito dentro da empresa. Podemos concluir que
84,62% € que a frequéncia com que todos lidam com conflitos vai de diariamente a

semanalmente dentro da empresa.
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A sétima questdo foi referente ao que gera conflito dentro da empresa.

Vejamos:

O que gera conflito dentro da empresa?

M Falta de comunicagdo
M Estilo de liderancga

" Falta de motivagdo

m falta de

comprometimento

W Qutros

Grafico 7 - O que gera conflito dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o questionario aplicado 36,36% a falta de comunicacédo € o
gue mais gera conflito dentro da empresa, estilo de lideranga tem 27,27% na opiniao
deles, 13,64% acham que ¢é a falta de motivacdo, 13,64% a falta de
comprometimento e 9,09% responderam outros. Chegamos a analise que 63,63%
que faz gerar o conflito dentro da empresa sdo a falta de comunicacéo entre todos e

o estilo de lideranca dos gestores.
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A oitava questdo foi referente a como funcionarios podem ajudar na
resolucéo dos conflitos. Vejamos:

Como os funcionarios podem ajudar na resolucéao dos conflitos?

m Sendo mais participativos
nas decisOes da empresa

H Melhorando mais sua
comunicagao

W Deixando essa obrigacdo
para os gestores

® Procurando se informar
melhor para contribuir

m Qutros

Grafico 8 — Como os funcionarios podem ajudar na resolugao dos conflitos
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o questionario aplicado 46,67% acham que os funcionarios
devem procurar se informar melhor para que eles possam contribuir melhor com a
empresa, 40% ja acham que devem melhorar mais a sua comunicagdo dentro da
empresa e 13,33% acham que todos devem ser mais participativos nas decisdes da
empresa sendo que ninguém respondeu outros. Podemos concluir que na opinido
dos funcionarios que 86,67% devem se informar melhor a respeito dos conflitos e

claro melhorando a comunicagao dentro da empresa.
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A nona questéo foi referente ao que precisa ser melhorado na empresa para
gue o conflito seja melhor gerenciado. Vejamos:

O que precisa ser melhorado na empresa para que o conflito seja melhor gerenciado?

M A comunicagdo
m A motivagdo
WA lideranga

M Outros

Grafico 9 - O que precisa ser melhorado na empresa para que o conflito seja melhor
gerenciado
Fonte: Dados da pesquisa

Para que os conflitos sejam melhor gerenciados, os entrevistados disseram
que 54,55% devem melhorar e muito sua comunicagédo, 27,27% acham que a
lideranca deve rever sua forma de liderar e 18,18% precisam mais de motivacéo
dentro da empresa para que esses conflitos sejam melhor gerenciados sendo que
nenhum respondeu outros. Podemos analisar que 81,82% acham que para
gerenciar um conflito os fatores que mais precisam ser melhorados dentro da

empresa sao a comunicacao e a lideranca.
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A décima questéao foi referente as formas que os conflitos sdo gerenciados

dentro da empresa. Vejamos:

De gue forma os conflitos sdo gerenciados dentro da empresa?

W Democratica

W Autoritaria

Grafico 10 - De que forma os conflitos sdo gerenciados dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os entrevistados, os conflitos sdo gerenciados dentro da
empresa 84,62% de maneira autoritaria e 15,38% de maneira democrética de
acordo com o questionario aplicado. Sendo assim, podemos dizer que 0s gestores
poderiam saber mais da opinido dos funcionérios, ouvindo-se assim os dois lados

para chegarem a uma solugédo mais eficaz diante de um conflito.
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A décima primeira questéo foi referente de como minimizar esses conflitos.

Vejamos:

Como minimizar esses conflitos?

B Comprometimento

B Procurando ouvir opinides
diversas

1 Estando preparados para
enfrenta-los

B Qutros

Gréfico 11 - Como minimizar esses conflitos
Fonte: Dados da pesquisa

Para minimizar esses conflitos 56,25% dos entrevistados disseram que
tinham que procurar ouvir opinides diversas, 25% afirmaram que tem que estar
todos preparados para enfrentar esses conflitos e 18,75 tem que melhorar o
comprometimento de todos para minimizar esses conflitos sendo que nenhum

entrevistador respondeu a opg¢do outros. Conclui-se que o saber ouvir € muito

importante dentro da organizacédo para que se minimize determinado conflito.
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A décima segunda questéo foi referente em saber de quem é o dever de
saber lidar com conflitos dentro da empresa. Vejamos:

Saber lidar com conflitos é dever de quem dentro da empresa?
0

M Gestores
W Funciondarios
M Proprietarios

H Todos

Grafico 12 - Saber lidar com conflitos é dever de quem dentro da empresa
Fonte: Dados da pesquisa

Para lidar com conflitos dentro da empresa 92,31% dos 13 entrevistados
disseram que é dever de todos dentro da empresa e 7,69% disseram que é somente
obrigacao dos funcionarios sendo que nao foi marcado nenhuma da outras opc¢des.
Conclui-se entdo que, 92,31% afirmam que lidar com conflitos é dever e intencéo de
todos dentro da empresa para que melhorar a comunicagdo mais transparente, uma
lideranga que saiba mais a opinido de todos dentro da empresa motivando assim a

todos a produzirem sempre mais.



58

5. CONCLUSAO

O objetivo principal do presente trabalho é identificar os conflitos existentes
dentro de uma MPE, o que levou a empresa a gerar esses conflitos e verificar qual a
melhor maneira de minimizar esses conflitos tirando um ponto positivo deles em uma

empresa varejista de alimentos no municipio de Juina/MT.

Podemos constatar que os conflitos existem dentro da Micro e Pequena
Empresa, os gestores sempre irdo se deparar com eles buscando assim um meio de
minimiza-los, de acordo a pesquisa realizada a falta de comunicacdo € o que mais
gera conflito dentro da mesma, uma informacéo mal interpretada gera desconfiancas
entre 0s colaboradores e gestores, a informacdo deve ser precisa e sem distor¢cdes

para que haja entendimento entre ambas as partes.

Constatou-se também que nesta pesquisa que os conflitos dentro da Micro e
Pequena Empresa sao tratados de maneira autoritaria, quando surge um conflito
eles decidem o que € melhor para todos achando assim que € o melhor a se fazer
naquele momento. Porém € preciso saber que para liderar primeiramente tem que
entender o que se passa com seus subordinados, colocando até mesmo no lugar
deles para os entenderem melhor, e assim, saber se sdo aptos a dar opinides dentro

da empresa em determinadas circunstancias.

Concluimos pela pesquisa realizada que o conflito se manifesta de varias
maneiras, por uma comunicagao distorcida, um estilo de lideranca autoritario que
nao procura saber da opinido de seus colaboradores e por ultimo a falta de
motivacdo que segundo Wagner Il e Hollenbeck os cargos sdao extremamente
simples, monétonos e desinteressantes e reduzem a motivacdo por nao terem

objetivos claros e desafiadores.

Constatamos pelo questionario aplicado que os funcionarios deveriam ser
informados antes e depois de uma decisdo de uma empresa e qual seria a opiniao
deles, que a comunicacdo entre eles seja sempre transparente para que todos
entendam o que se esta querendo, € importante dar importancia a seus funcionarios
e motiva-los com cargos mais desafiadores, também podemos observar que com

simples gestos todos produzem mais e de maneira mais eficaz sem preguica e sem
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falta de comprometimento. Para que a empresa possa produzir sempre mais €

preciso dedicacdo de todos e ndo somente de funcionarios ou gestores.
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FACULDADE DE CIENCIAS CONTABEIS E ADMINISTRACAO DO VALE DO
JURUENA

BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

ENTREVISTA
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Esta pesquisa sera aplicada para a realizacdo do Trabalho de Conclusao
de Curso, elaborado pelo académico Maksilei Martins Marques do curso de
Administracdo desta instituicdo com o tema: Gestdo de conflito nas Micro e
Pequenas Empresas: Caso em uma empresa de juina-MT, e tem como
objetivo identificar os conflitos existentes dentro da empresa na visao de seus
gestores e funcionarios. A entrevista deve ser respondida com base na
avaliacdo pessoal.

Informo que os dados disponibilizados serdo utilizados Unica e
exclusivamente para os fins supra citados e comprometo-me em resguarda-los

de qualquer outra forma de utilizacao.

IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO
1. Nome do

funcionério(Gestor):

2. Cargo:

Ha quanto tempo trabalha na empresa?
() Menos de 6 meses

( )De 6 mesesalano

( )De1l até5anos

() Acima de 5 anos

Qual é a sua faixa etaria?

( )18 a25anos

( )26 a30anos



( ) 31a40anos
() Acimade 40 anos

O que o levou a trabalhar nesta empresa?
) Condicao de trabalho

) Salério

) Participacao nos lucros

) Prémios

) Outros

A~ AN AN AN~

Vocé se sente motivado na empresa?
() Muito desmotivado

() Desmotivado

() Pouco motivado

() Motivado

() Muito motivado

Qual a intensidade de conflitos dentro da empresa?
) Pequeno

) Médio

) Nenhuma

) Grande

) Muito grande

A~ AN AN~

Com que frequéncia vocé lida com conflitos dentro da empresa?
() Nao existe conflito

() Diariamente

( ) Semanalmente

() mensalmente

O que gera o conflito dentro da empresa?
) Falta de comunicacéo

) Estilo de lideranca

) Falta de motivacao

) Falta de comprometimento

) Outros

—~ N A~~~
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Como os funcionarios podem ajudar na resolucéo dos conflitos?
) Sendo mais participativos nas decisdes da empresa

) Melhorando mais sua comunicacéo

) Deixando essa obrigagcao para os gestores

) Procurando se informar melhor para contribuir

) Outros

AN N N N N

O que precisa ser melhorado na empresa para que o conflito seja melhor
gerenciado?

() Acomunicacao
() A motivacao
() Alideranca
() Outros

De que forma os conflitos sdo gerenciados dentro da empresa?
() Democratica
() Autoritaria

Como minimizar esses conflitos?

() Comprometimento

() Ouvindo os dois lados

( ) Estando preparados para enfrenta-los
() Outros

Saber lidar com conflitos € dever de quem dentro da empresa?
() Gestores

() Funcionarios

() Proprietarios

( ) Todos



