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RESUMO

A gestdo de conflitos constitui um elemento essencial no ambiente empresarial, influenciando
diretamente o desempenho organizacional. Este trabalho tem como objetivo analisar, sob a otica dos
colaboradores, como a gestdo de conflitos ¢ a comunicagdo interferem nas interacdes e no clima
organizacional. A coleta de dados foi realizada por meio da aplicagdo de um questionario, via google
forms, direcionado a discentes do ensino superior de uma instituicdo de ensino privada. A selecao dos
participantes foi baseada na disponibilidade dos mesmos. Os dados oriundos das questdes objetivas
foram organizados ¢ analisados por meio de estatistica descritiva, com o apoio de graficos e tabelas, a
fim de facilitar a visualizacdo dos resultados. As respostas as perguntas subjetivas foram examinadas
por meio da analise de contetido. Os dados obtidos indicam que, embora o trabalho em equipe seja
comum, os conflitos ainda sdo frequentes e, muitas vezes, mal gerenciados, em razdo da auséncia de
protocolos claros e de falhas na comunicagdo. A escuta ativa e a capacitacdo em gestdo de conflitos
foram destacadas como aspectos que demandam maior aten¢do por parte das instituigdes. Conclui-se
que os colaboradores reconhecem a importancia da gestdao de conflitos e da comunicagdo; contudo, a
maioria das empresas ainda ndo implementa essas praticas de forma eficaz.
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No ambiente organizacional, em que o trabalho em equipe e a boa convivéncia entre os
colaboradores sdo essenciais para o desempenho das atividades, a gestdo de conflitos torna-se
um elemento fundamental para a manutencdo de um clima organizacional saudavel. Nesse
contexto, saber identificar as causas dos conflitos e adotar estratégias eficazes para sua
resolugdo ¢ essencial para o fortalecimento das relagdes interpessoais € para o alcance dos

objetivos organizacionais.

O conflito surge a partir de divergéncias de objetivos e interesses, sendo, portanto,
inevitavel nas interagdes sociais. Segundo Chiavenato (2004), o conflito estd frequentemente
associado a discordancia e a discérdia. A importancia da gestdo de conflitos reside em sua
capacidade de preservar um ambiente colaborativo, aumentar a produtividade e promover o
bem-estar dos envolvidos. Conflitos mal resolvidos podem gerar estresse, deteriora¢do do clima
organizacional, queda de desempenho e até afastamentos. Por outro lado, uma abordagem
eficaz de gestdo de conflitos favorece a comunicacao aberta, a empatia, o respeito mutuo e o

desenvolvimento de solucdes construtivas.

A presente pesquisa teve como objetivo geral identificar a percep¢do de alunos do
ensino superior, de uma institui¢do privada localizada no municipio de Limoeiro do Norte —
CE, enquanto colaboradores, acerca dos conflitos vivenciados no ambiente organizacional e da
forma como esses sdo administrados. Como objetivo especifico, buscou-se analisar e
compreender a influéncia da comunicacao nas interagdes interpessoais € na resolugdo desses

conflitos.

METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de abordagem mista, integrando métodos
qualitativos e quantitativos, com o objetivo de compreender a percepcdo de estudantes do
ensino superior acerca da gestdo de conflitos e da comunicag¢do em contextos académicos e de
trabalho em equipe. Segundo Freitas (2016 apud Creswell; Plano Clark, 2011, p. 391), métodos
mistos consistem em um procedimento que envolve a coleta, analise e integragcdo de técnicas

quantitativas e qualitativas em um mesmo delineamento de pesquisa.

A coleta de dados foi realizada por meio da aplicacdo de um questionario elaborado
especificamente para este fim, contendo perguntas abertas e fechadas. O instrumento foi

desenvolvido na plataforma Google Forms e ¢ composto por dez questdes, sendo sete de



natureza objetiva e trés subjetiva. As questdes abordaram os seguintes aspectos: participacao
em trabalhos em grupo, frequéncia de conflitos entre colegas, existéncia de protocolos de
mediacdo na institui¢ao, percepgao sobre a comunicagao entre discentes e docentes, pratica da

escuta ativa e sugestoes para a prevencao ou mitigacao de conflitos.

A aplicacdao do questionario foi direcionada a estudantes de uma instituicdo de ensino
superior. A sele¢ao dos participantes baseou-se na disponibilidade e no interesse voluntario dos

discentes em colaborar com a pesquisa.

Os dados provenientes das questdes objetivas foram organizados e analisados por meio
de estatistica descritiva, com o apoio de graficos e tabelas, a fim de facilitar a visualizagcdo dos
resultados. As respostas as perguntas subjetivas foram examinadas por meio da técnica de
analise de contetido, com o proposito de identificar padrdes de respostas e categorias tematicas

relacionadas a gestdo de conflitos e & comunica¢ao no ambiente académico.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Fonte: Grafico de resultado da pesquisa

A pesquisa, realizada em 48 horas, obteve 18 respostas. Destas, 83,3% trabalham
frequentemente em equipe € 16,7% ocasionalmente. A auséncia de respostas indicando pouca
ou nenhuma colaboragdo sugere um ambiente colaborativo, embora possa haver influéncia da

desejabilidade social.
Grafico 1: Frequéncia dos conflitos no ambiente de trabalho.

Com que frequéncia ocorre conflitos no seu ambiente de trabalho?
18 respostas

@ Frequentemente

@ Ocasionalmente
Raramente

® Nao

Fonte: Grafico de resultado da pesquisa.



Continuando a analise, 55,6% dos respondentes enfrentam conflitos ocasionalmente,
22,2% com frequéncia e 22,2% raramente. Nenhum participante relatou nunca vivenciar
conflitos. Esses dados indicam que os conflitos estdo presentes em todos os ambientes, embora
com intensidades variadas, o que destaca a importancia da comunicacao ¢ mediagdo eficazes
para um clima organizacional saudavel.

Grafico 2: Protocolos na empresa.

Existe algum protocolo na empresa?
18 respostas

@ Sim, é bem definido e seguido por todos
® Sim, mas nem sempre ¢ seguido

@ Existe, mas é pouco conhecido

@ Nao existe

@ Naio sei informar

Fonte: Grafico de resultado da pesquisa.

Nesse contexto, ao investigar a existéncia de protocolos de gestdo de conflitos, 44,4%
afirmaram que existem, mas nem sempre sao seguidos. Apenas 22,2% disseram que sdo claros
e bem aplicados. Outros 16,7% relataram auséncia de protocolos, e 11,1% reconheceram sua
existéncia, mas com pouco conhecimento. A falta de resposta de 5,6% refor¢a a necessidade de
maior clareza e divulgagdo das diretrizes institucionais.

Grafico 3: Opinido no trabalho.

Vocé sente que a sua opiniao é ouvida?

18 respostas

® sempre

@ Frequentemente
Jis vezes

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Grafico de resultado da pesquisa.

Quanto a escuta das opinides dos colaboradores, 38,9% se sentem ouvidos as vezes,
enquanto 44,4% (somando "Sempre" e "Frequentemente") percebem uma escuta mais

constante. Por outro lado, 16,7% afirmam ser ouvidos raramente, € nenhum respondeu "Nunca".
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Esses dados indicam que, embora haja abertura ao didlogo, ainda ha espacgo para fortalecer a
escuta ativa e valorizar as contribuigdes dos colaboradores.
Grafico 4: Treinamentos sobre gestao de conflitos.

Vocé ja recebeu algum treinamento sobre a gestdo de conflitos?
18 respostas

@ Sim, recentements
. Zim, haé mais de um ano
Nao, mas tenho interesse

@ Nio, & nao vejo necessidade

Fonte: Grafico de resultado da pesquisa.

Quanto a capacitagdo, 61,1% dos participantes nunca receberam treinamento em gestao
de conflitos, embora tenham interesse no tema. Apenas 11,1% participaram recentemente, e
27,8% hé mais de um ano. A auséncia de respostas na op¢ao “ndo vejo necessidade” reforga a
importancia do tema e aponta para uma oportunidade de promover agdes formativas nas
organizagdes.

Quanto a comunicagdo interna, 44,4% avaliaram-na como clara, embora com algumas
falhas. Outros 33,3% a classificaram como regular e 16,7% como muito clara e eficiente. Ja
5,6% consideraram-na pouco clara e ineficiente. Esses dados destacam a importincia de
aprimorar a padronizacdo e a efetividade dos canais de comunicacdo para reduzir ruidos entre

setores e hierarquias.

As respostas subjetivas indicaram que, independentemente do setor, as empresas
enfrentam desafios semelhantes na gestdo de conflitos. As mais bem avaliadas destacam escuta
ativa, liderangca presente e estrutura coesa, enquanto os problemas estdo em falhas de
comunicagdo, falta de ética e sobrecarga de trabalho. Isso evidencia a necessidade de investir

em cultura organizacional e treinamento de lideranca continuo.

Apesar de haver nucleos com boa comunicagdo, o problema estd na integra¢do e no
alinhamento entre setores e liderancas. A falta de comunicacdo estratégica e clara pode
comprometer o clima organizacional e a eficiéncia, evidenciando a necessidade de

investimentos em treinamento, canais eficazes e cultura de feedback.

CONCLUSAO



A presente pesquisa evidenciou a relevancia da gestdo de conflitos e da comunicagdo
como pilares fundamentais para a constru¢do de ambientes organizacionais mais saudaveis e
produtivos. Os dados obtidos apontam que, embora o trabalho em equipe seja comum, o0s
conflitos ainda sdo frequentes e, muitas vezes, mal gerenciados devido a auséncia de protocolos
claros e falhas de comunicacdo. A escuta ativa e a capacitacdo em gestdo de conflitos foram
destacadas como areas que merecem maior atengdo por parte das institui¢des. Abordagens
como o Método Harvard e a Comunicacao Nao Violenta demonstram-se eficazes na mediagao
de conflitos, promovendo entendimento mutuo, colaboracao e respeito. Assim, investir em
treinamentos, politicas internas bem definidas e uma cultura organizacional baseada na empatia
e no didlogo ndo apenas previne conflitos, mas também transforma situacdes adversas em
oportunidades de desenvolvimento e fortalecimento das relagdes interpessoais. Esses aspectos,
se bem trabalhados, contribuem significativamente para o desempenho individual e coletivo,

refletindo diretamente nos resultados da organizacao.
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