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Resumo

A gestdo de pessoas e resolugdao de conflitos ¢ um tema que diverge opinides no tocante a
como lidar de maneira correta e gerir de modo a proporcionar sempre o melhor para a
organizagdo. Deste modo, o presente artigo tem por objetivo revisar a literatura a cerca da
gestdo estratégia e os conflitos organizacionais nas empresas, avaliando as técnicas e meios
de gestdo e sua eficacia, apresentando a importancia de construir uma relagdo profunda com

clientes e colaboradores, para assim focar nas melhorias na organizagao.

Palavras-Chaves: Pessoas, Gestdo, Organizagdo e Clima.

1. Introducéo

Ao passar dos anos, com os efeitos causados pela globalizacdo, presenciamos uma sociedade
que se encontra em busca de um constante processo de evolugdo, inovacdo e mudancas.
Partindo dessa premissa nos deparamos com consumidores mais rigorosos procurando servi¢cos
e produtos de qualidade superior, consumindo em uma maior escala e querendo sempre o
melhor, sendo isso devido a forte presenca de um mercado mais qualificado e exigente
(Nascimento; Brito, 2020).

Deste modo as organizag6es precisam se diferenciarem, tornando-se ainda mais competitivas e
completas, a fim de acompanharem as exigéncias do consumidor e atenderem de forma eficaz,
fazendo com que a organizagao retenha os seus clientes, conseguindo assim aumentar o nivel
de satisfagdo dos seus consumidores. Mas para que isso ocorra existe por tras de tudo pessoas
responsaveis por essa diferenciacdo e retencdo de clientes, a pessoa do colaborador
(Nascimento; Brito, 2020).

As organizagdes sdo dotadas de recursos materiais e financeiros, mas basicamente constituidas

de pessoas que lhes proporcionam conhecimentos, habilidades e competéncias. Pelo fato de
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seus recursos serem estaticos e inertes, sao as pessoas que lhes dao o impulso, a inteligéncia e
a dindmica necessarios ao seu funcionamento. Em geral, as pessoas sdo reunidas em grupos de
trabalho ou em equipes funcionais ou multifuncionais. Vivemos em uma sociedade de
organizacdes, na qual quase tudo ¢ inventado, projetado, feito e produzido por organizagdes

(Chiavenato, 2021).

As organizagdes se caracterizam por um desenho estrutural, ou seja, cada organizagdo tem uma
estrutura organizacional que serve de plataforma bésica para o seu funcionamento. Além disso,
cada organizagdo tem a sua propria cultura organizacional, ou seja, um conjunto de crengas,
valores e comportamentos que lhe dao a dinamica necessaria para o seu funcionamento. As
primeiras teorias a respeito das organizagdes assumiram, inicialmente, a forma de principios de
Administragdo destinados a indicar aos gerentes como administrar as empresas tendo por base
as tarefas a serem executadas. Assim, surgiram as primeiras ideias sobre como administrar as
organizacdes industriais a partir da racionaliza¢do do trabalho dos operarios no chao da fabrica

(Chiavenato, 2021).

Um bom desempenho na organizagao, se configura por meio de questdes adaptativas que
ocorrem de forma mutua, estando o individuo adaptado ao trabalho e o trabalho ao individuo.
A satisfagao no trabalho ¢ um dos fatores que causa interferéncia nesta adaptacéo. Referindo-
se a maneira que o colaborador se sente integrado, a autonomia que ¢é concedida pela gestéo, a
motivacdo que esta ligada a outros diversos fatores, ao envolvimento nos resultados e entre

outros (Marqueze, 2005).

A responsabilidade pela organizagdo do trabalho € exclusiva dos gerentes. Estes devem pensar
e planejar, enquanto os trabalhadores devem apenas executar as tarefas de acordo com os

métodos definidos pelos gerentes (Chiavenato, 2021).

Os gerentes sdo os responsaveis por gerir € administrar as pessoas na organizagao, fazem com
que as mesmas adquiram capacidades e talentos para exercerem as suas fungdes, para um bom
desempenho organizacional € necessario que os gerentes e coordenadores saibam agir de

maneira efetiva e com controle.

Para Fayol, administrar € prever, organizar, comandar, coordenar e controlar. Isso envolve,
respectivamente, a previsao das atividades futuras, a organizacao dos recursos da empresa para
permitir a implementacdo dos planos, a coordenacdo e o comando da mao de obra na diregao

dessa implementacdo, e controle pela comparacao entre os objetivos planejados e os resultados
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obtidos. Fayol adotava principios gerais e universais de Administragdo e enfatizava que todas
as organizacgdes deveriam ser organizadas de uma unica e melhor maneira para alcancar

eficiéncia. Segundo ele existem 14 principios, sendo os quais:

Tabela 1 — Principios da administracdo segundo Fayol

Principio

Descri¢ao

1. Divisdo do

trabalho

O trabalho de uma empresa deve ser dividido em tarefas
especializadas e simplificadas. A combinagdo entre
exigéncias da tarefa e habilidades e aptiddoes dos
trabalhadores melhora a produtividade. O gerenciamento

do trabalho deve ser separado de sua execugdo.

2. Autoridade

A autoridade é o direito de dar ordens, e a
responsabilidade ¢ aceitar as consequéncias do uso da
autoridade. Autoridade e responsabilidade devem ser

equilibradas entre si.

3. Disciplina

Disciplina ¢ a realizacdo de uma tarefa com obediéncia e
dedicag@o. Somente pode ser obtida quando gerentes e

subordinados concordam a respeito das tarefas

especificas que ambos executardo.

4. Unidade de

comando

Cada pessoa deve receber ordens de apenas um superior

hierarquico.

5. Unidade de

diregao

Cada grupo de atividades dirigido para o mesmo objetivo

deve ter apenas um gerente e um plano.

6. Interesse

geral

O interesse dos individuos e os da organizagdo devem ser
tratados com igual respeito. Nao se pode permitir que um

suplante o outro.

7.

Remuneragao

O pagamento recebido pelos funciondrios deve ser justo
e satisfatorio, tanto para eles quanto para a empresa. O

pagamento deve ser proporcional ao desempenho pessoal.

8.

Centralizacao

Significa o grau de reten¢do de autoridade pelos gerentes.
Deve ser utilizada quando os gerentes precisam de maior

controle.
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9. Cadeia | Refere-se a linha hierarquica que se estende do gerente
escalar mais alto até o subordinado mais inferior
hierarquicamente. A linha de autoridade acompanha essa

cadeia e ¢ a rota mais adequada para as comunicagdes.

10. Ordem Tudo em seu devido lugar. A ordem deve ser incutida para

reduzir o desperdicio de materiais e de esforgos.

11. Equidade | Significa a aplicacdo de regras, no sentido de obter
conformidade, respeito ¢ justica. A equidade deve ser
garantida pela Administragdo, pois aumenta a lealdade, a

devogdo e a satisfagdo dos trabalhadores.

12. Os trabalhadores corretamente selecionados devem ter
Estabilidade | tempo suficiente para aprender e se adaptar aos seus
cargos. A falta de estabilidade no cargo pode prejudicar o

desempenho da organizagdo.

13. Iniciativa | As pessoas devem ter a oportunidade de pensar por si
mesmas, pois isso melhora a circulagdo das ideias e das

informagdes.

14. Espirito | Os gerentes devem harmonizar os interesses das pessoas
de equipe e incutir a vontade de trabalhar em conjunto para alcangar

objetivos comuns.

Fonte: Chiavenato (2021)

O colaborador que se encontra insatisfeito ndo consegue estar disposto para atender as
necessidades do cliente externo. Isso acaba comprometendo as estratégias antes planejada na
empresa para melhorar outras determinadas areas. Mas antes de conseguir entregar para o
consumidor final o produto e um atendimento de boa qualidade, ¢ preciso cuidar do cliente

interno, ou seja, seus colaboradores (Nascimento; Brito, 2020).

2. Modelo burocratico nas organizacdes

A divulgacdo dos escritos de Max Weber (1863-1920) em lingua inglesa, em meados da década
de 1940, trouxe como consequéncia imediata um movimento que culminou com o aparecimento
da Teoria da Burocracia como uma resposta teorica ao problema das organizacdes grandes e
complexas. Weber descreveu minuciosamente o modelo burocratico de organizacao que, na sua

época, estava se consolidando fortemente no mundo todo. Weber mostrava as principais
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caracteristicas das grandes corporagdes. Dava-lhes o nome de burocracia: o governo do

funcionario (Chiavenato, 2021).

O modelo burocratico tem como foco tanto a diferenciacdo — divisdo do trabalho e
especializacdo das tarefas — quanto a integracdo — por meio da hierarquia de autoridade e da
utilizacao de regras e regulamentos escritos — necessarias para uma organizagao funcionar
adequadamente. A medida que as organizagdes crescem, fatalmente passam a adotar o modelo
burocratico, na falta de outra alternativa melhor para integrar seus recursos, efetivar suas
operagdes e ordenar seu funcionamento. Embora a burocracia tenha sérias limitagdes e
restricdes em consequéncia de sua rigidez e inflexibilidade, ela ainda constitui, segundo muitos

autores, a forma menos ruim de organizar os grandes negocios (Chiavenato, 2021).

3. As pessoas nas organizacdes

Em sua esséncia, toda organizagdo ¢ um sistema social composto de pessoas. Nao existem
organizagdes sem pessoas e ainda ndo inventamos nenhuma organizagdo que possa funcionar
sem a participagdo direta ou indireta de pessoas. Um grupo de maquinas ndo consegue tornar-
se uma organizacdo. Em virtude de suas limitagdes fisicas e psicologicas, as pessoas se juntam
em organizagdes para alcancar objetivos que sozinhas jamais teriam condi¢des de atingir. As
organizacdes funcionam como instrumentos sociais que coordenam e alavancam o esforgo
humano organizado e ndo podem prescindir do individuo. Cada individuo ¢ um participante
valiosissimo e um poderoso contribuinte para o sucesso organizacional. Cada pessoa traz ideias,
experiéncias, visoes, expectativas e sonhos para dentro da organizagao, aportando capacidades,
habilidades e competéncias. Acima de tudo, cada individuo traz o conhecimento e o talento para

a organizacdo (Chiavenato, 2021).

Se faz necessario conhecer o estado em que o colaborador se encontra, buscando compreender
0 comportamento do individuo onde ele esta inserido. Atraves dos fatores que norteia e motiva
a organizacao que estdo atrelados ao valor que os individuos possuem e equivale a uma cultura

organizacional (Diogenes, 2019).

Chiavenato (2021) afirma que, as aptiddes significam aquilo que as pessoas podem fazer bem.
Personalidade representa o que a pessoa €. Toda organizacdo requer pessoas que tenham
condi¢cdes de fazer coisas, como também de assumirem atitudes e comportamentos desejaveis.

Sdo as pessoas que entram em contato com clientes e fornecedores 14 fora ou que interagem
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com as demais no contexto interno do trabalho e que estdo na linha de frente na criagao de valor

e de vantagens competitivas para o negdcio.

Algumas organizagdes buscam programas de mensuragdo de personalidade para sele¢do dos
candidatos para avaliagdo e promogao dos talentos, esses programas sao tidos como filtros para
contratagdo inicial, sendo que nem sempre os programas sao instaurados de maneira correta,
deixando algumas lacunas abertas no quesito da selecdo. A personalidade fornece pistas para
influéncia do desempenho pessoal dentro da organizagao, pessoas extrovertidas tendem em um

cenario de vendas, se relacionarem melhor com clientes do que pessoas introvertidas.

As organizagdes buscam de certo modo entender o conjunto de habilidades e comportamentos
dos colaboradores, e ndo somente uma unica habilidade, trazendo a tona a necessidade de
multifuncionalidade dos individuos, para cumprirem diversas fun¢des e responsabilidades. As
competéncias essenciais sao a comunicagao, o envolvimento ¢ um profundo comprometimento

das pessoas para trabalhar em func¢do do alcance dos objetivos organizacionais (Gomes, 2011).

O funcionario precisa sentir-se motivado, alegre, util, valorizado na funcdo e no trabalho
executado, precisa sentir prazer em fazer o diferencial, estar orgulhoso por ser parte da empresa
e ter em mente a mutualidade. Colaboradores satisfeitos conseguem gerar melhores retornos e
resultados. Um bom clima organizacional e uma cultura bem consolidada possibilita satisfacao

em todos os niveis da empresa (Nascimento; Brito, 2020).

A empresa possuindo um bom clima consegue unificar objetivos, somando forcas para o bom
funcionamento da empresa, satisfagdo individual e satisfagdo por parte do cliente. Melhorando
a experiéncia ndo so do cliente que frequenta a loja e consegue sentir um clima agradéavel e
menos estressante, mas também das pessoas que integram o quadro de colaboradores. Estando
aberto a ouvir e receber feedbacks com pontos positivos e pontos que precisam ser melhorados,
sendo primordial a contribuicdo do consumidor final. Possibilitando para que a organizacgao
seja reconhecida por possuir um clima positivo e valorizar o capital humano. Tornando desta
maneira todos os clientes pecas fundamentais para a empresa, sendo ele, internos ou externos

(Nascimento; Brito, 2020).
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4. Clima organizacional

O clima organizacional tem suas atividades voltadas para identificar os fatores que afetam a
motivacao dos colaboradores de forma negativa ou positiva, percebendo assim 0os motivos que
exercem influéncia constatvel sobre a maneira como os individuos e grupos presentes na

organizagao se comportam (Rodrigues; Gomes, 2002).

Por meio dos estudos feitos podemos perceber que o clima organizacional pode influenciar de
forma direta, a forma como o colaborador se compromete, como ele se sente, se esta satisfeito
no trabalho, o absenteismo, faltas, atrasos e a rotatividade, que sao considerados consequéncias

do clima existente (Santos; Neiva; Andrade-Melo, 2013).

E possivel determinar o clima organizacional através dos estilos de lideranca e administragio,
como também por meio da estrutura organizacional, colaborando para moldar o comportamento
dos individuos para afiliacdo, poder ou realizagdo na organizacao. De outra maneira constata-
se que pode haver uma expansdo da eficcia na organizagdo com a criacdo de um clima
agradavel que atenda aos desejos de seus membros, conduzindo-os para o alcance dos objetivos

organizacionais (Rodrigues Gomes, 2002).

Além disso, o clima organizacional possibilita uma melhor integracdo entre a organizagao como
um todo e o individuo, tentando corresponder as caréncias do corpo funcional e as de carater
institucionais. Impactando diretamente na motivacdo e na satisfacao pessoal, que tende a
otimizar as tarefas, visando o alcance das metas da organiza¢ao. Em outras palavras, podemos
dizer que a jungéo por meio da organizagao e das pessoas devera acontecer com estimulada pela
promocdo de climas organizacionais que acolham os anseios pessoais e institucionais (Lima,
2018).

Criar um ambiente onde as pessoas possam se sentir bem com a diretoria, geréncia, presidéncia
ou com elas mesmas e entre seus colegas de trabalho, e estar confiantes na satisfagao das
proprias necessidades, a0 mesmo tempo em que cooperam com 0 grupo. As pessoas podem ser
motivadas para o bem ou para o mal, fazendo aparecer o melhor ou o pior do que ela tem. Se
as pessoas nao estdo motivadas a fazer alguma coisa ou alcancar uma meta, pode-se convenga-
las a fazer algo que elas preferiram nao fazer, mas a menos que estejam prontos a assumir as

atitudes e os valores do motivador, os comportamentos nio sera permanente (Gomes, 2011).
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Portanto, dedicar-se ao estudo do clima organizacional ¢ um excelente mecanismo que
possibilita conhecer a organizagao e o ambiente de trabalho e, assim, conseguir repassar para o
alto nivel da organiza¢ao uma visao holistica da organizagdo e nao apenas uma simples

interpretacdo de dados (Rocha; Pelogio; Anez, 2013).

5. Gestao estratégica de pessoas

Mascarenhas (2008) define Gestao Estratégica de Pessoas como, toda e qualquer mobilizacéo,
orientacdo, direcionamento e administragao do fator humano ao elaborar uma estratégia para a
organizagao garantindo que todos na organizagao tenham percepgao das estratégias e caminhem

junto a empresa.

Percebe-se que uma atitude em relagao ao posicionamento de pessoal, transforma, estabelece,
direciona e muda o cotidiano de uma organizagao. As empresas precisam se habituar a
visualizar "eu individual" e nao apenas o fator social, como se todos os individuos fossem um
unico sistema com poucas variadveis diferenciais. Lidar com pessoas ¢ uma tarefa presente, onde
a necessidade nao ¢ encarada com um para todos, mas sim um para um. O investimento em
motivacdo e criatividade aumenta o comprometimento dos colaboradores com as tarefas
executadas e, a0 mesmo tempo, o desenvolvimento de suas competéncias e habilidades
profissionais. O resultado produz um efeito multiplicador, onde o ganho empresarial ¢
proporcional as partes envolvidas (Gomes, 2011).

A gestdo estratégica humana leva em consideragdo as pessoas € a organizacao, as quais passam
maior parte do tempo se esfor¢cando dento das empresas para aquisi¢cao da subsisténcia e sucesso
pessoal, deste modo separar as organizagdes das pessoas € algo quase impossivel. Deste modo
subentende-se que as organizagdes dependem das pessoas para funcionarem e as pessoas
dependem da organizacdo para subsisténcia e crescimento individual. A relacdo entre pessoa e
empresa € o resultado do clima da organizac¢do. Podemos dizer que ele nem sempre ¢ uniforme,
variando de acordo com a situagao psicoldgica e com a motivagao de cada colaborador e como

ele recebe e percebe as informacdes do ambiente interno (Gomes, 2011).

Entretanto, o equilibrio do clima ¢ fundamental nesta relagdo. Sentimentos negativos exercem
impactos negativos, e consequentemente, insatisfacdo dos colaboradores. Ja os sentimentos

positivos produzem impactos positivos, para uma organizagao existir é necessarias pessoas, 0s
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colaboradores tém percepcoes, interesses e necessidades individuais e coletivas, tem papel

fundamental no resultado da organizagao (fracasso ou sucesso).

O valor nas pessoas nas organizacgoes esteja em tornar as empresas mais humanas, capazes de
dar significado ao que ¢ feito e produzido. Fazer com os coordenadores de setores de espaco
para a expressao do talento, do saber, do sentir e do conviver coletivo de todos os funcionarios.
Contribuir para o crescimento das organizacoes e das pessoas, de forma a favorecer a superagao
entre sucesso e realizagdo pessoal, entre produtividade e qualidade de vida, entre carreira e

familia, fazer o colaborador ser sentir importante no processo (Gomes, 2011).

6. Metodologia

Neste artigo utilizou-se como fundamentacdo tedrica: pesquisas bibliogréficas em livros,
revistas e artigos. Buscou-se revisar a literatura ja existente a fim mostrar que as organizagdes
ndo existem sem pessoas, de modo que elas diferem em capacidade comportamental, tém
necessidades diferentes e tentam satisfazé-las, pensam no futuro, escolhem como se comportar,
percebem o ambiente em funcdo de suas necessidades e experiéncias passadas, reagem
afetivamente e seus comportamentos e atitudes sdo causados por multiplos fatores. Os
beneficios da diversidade para a organizacdo podem ser resumidos em uma frase: a diversidade

proporciona diferentes e variadas competéncias a organizacao.

Sabe-se que existem varios tipos de comportamentos, e influéncia na produtividade e na
satisfacdo do ambiente de trabalho, como agem e pensam de maneiras opostas, mais existem
técnicas voltadas para garantir a satisfagao interna, que na maioria das vezes necessita apenas
de um acompanhamento por parte dos gestores, observando as atitudes e desenvolvimento
individual. Algumas pessoas tendem a trabalhar melhor em equipes do que isoladas, o proprio

time fechado busca compensar falhas e fraquezas uns dos outros.

7. Considerac0es finais

A partir deste estudo realizado com pesquisa tedrica, tornou- se possivel afirmar que o Clima
organizacional é um fator primordial para a satisfacao dos colaboradores. Gerando por meio da
satisfagao do cliente interno, resultados eficazes e consequentemente possibilitando o sucesso

da organizacao. Com o crescente nivel de estudo das organizacdes e acesso a informacdes que
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Ihes proporcionam melhoria continua, as empresas buscam énfase na gestdo de pessoas, com a
valorizacdo das expectativas, para tornar a rotina organizacional prazerosa e saudavel. Os
gestores buscam conhecimento a respeito de técnicas eficazes de gerenciamento levando em
conta as habilidades e diferencas individuais, na perspectiva de que cada individuo possui

diferencas que alteram o desempenho a depender da area que estdo inseridos.

As pessoas devem ser visualizadas como parceiras das organizacdes. Como tais, elas sao
fornecedoras de conhecimentos, habilidades, competéncias e, sobretudo, 0 mais importante
aporte para as organizacgdes: a inteligéncia que proporciona decisdes racionais e que imprime
significado e rumo aos objetivos globais. Neste sentido, as pessoas constituem parte integrante
do capital intelectual da organizacao. As organizacGes bem-sucedidas se deram conta disso e
tratam seus funcionarios como parceiros do negécio e fornecedores de competéncias e nao mais

como simples empregados contratados (Gomes, 2011).

Um dos bens mais preciosos de uma organizagao sao colaboradores, eles sao o alicerce que da
sustentacdo a todos os demais setores produtivos. O capital humano é um bem precioso e
qguando notado se valoriza e se agrega ao capital social da empresa com muita naturalidade
(Gomes, 2011).
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