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RESUMO

As organizacoes, sejam quais forem o porte ou setor que pertencem, enfrentam algum tipo
de conflito entre suas equipes. Os lideres, além de gerenciarem as ac¢des de suas equipes
precisam saber lidar com os conflitos que surgem. O objetivo desta pesquisa ¢é identificar
as estratégias utilizadas pela lideranca na gestdo de conflitos e sugerir o uso de
ferramentas de gestdo e a criagdo coletiva de um Manual de Convivéncia. Para atingir
esse objetivo sera realizada uma pesquisa bibliografica seguida de um estudo de caso em
empresa do setor farmacéutico do interior do estado de Sao Paulo, cujo instrumento de
coleta de dados é um formulario on line. Administrar uma empresa com eficiéncia e
eficacia exige habilidades técnicas dos colaboradores e para obter éxito em seus
resultados € necessario gerir conflitos das equipes de trabalho, assim ampliar
conhecimento nesta area auxiliara gestores em sua funcao justificando esta pesquisa. Da
analise dos resultados foi possivel observar que a lideranca embasa sua estratégia na
comunicagao e identificacdo do problema raiz para a gestdo e solugbes dos conflitos,
mostrando-se disposta a implantar as ferramentas de gestdo 5W2H, Diagrama de
Ishikawa, Matriz GUT e inclui-las em suas estratégias para que a resolucdo de conflitos a
sugestdo para que esta seja duradoura € a construgcdo coletiva de um Manual de
Convivéncia que contribua para a manutencao da competitividade da organizacao.

Palavras-chave: Lideranca; Conflitos; Gestdo de Conflitos; Ferramentas de Gestao.

ABSTRACT

Organizations, whatever their size or sector, face some type of conflict between their
teams. Leaders, in addition to managing the actions of their teams, need to know how to
deal with conflicts that arise. The objective of this research is to identify the strategies used
by leadership in conflict management and suggest the use of management tools and the
collective creation of a Coexistence Manual. To achieve this objective, a bibliographical
research will be carried out followed by a case study in a company in the pharmaceutical
sector in the interior of the state of Sdo Paulo, whose data collection instrument is an online
form. Managing a company efficiently and effectively requires technical skills from
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employees and to achieve successful results it is necessary to manage conflicts in work
teams, thus expanding knowledge in this area will help managers in their role, justifying this
research. From the analysis of the results, it was possible to observe that the leadership
bases its strategy on communication and identification of the root problem for conflict
management and solutions, showing itself willing to implement the 5W2H management
tools, Ishikawa Diagram, GUT Matrix and include them in its strategies for conflict
resolution, the suggestion for this to be lasting is the collective construction of a
Coexistence Manual that contributes to maintaining the organization's competitiveness.

Key words: Leadership; Conflicts; Conflict management; Management tools.

INTRODUGAO

Os conflitos sdo uma realidade presentes nas relagdes humanas seja no
ambito pessoal ou profissional. No ambiente profissional a divergéncia entre os
colaboradores pode prejudicar o desempenho das equipes internas, o que muitas
vezes afeta diretamente o clima da organizagao e sua produtividade.

Conflito, segundo Chiavenato (2020), ocorre pela diferenga de objetivos e
interesses pessoais, e € parte inevitavel da natureza humana; constitui o lado
oposto da cooperagao e da colaboragdo. Nenhuma corporagéo se encontra livre de
conflitos, uma vez que todas passam por eles, que acorrem por diferentes motivos,
como a falta de comunicagao, desentendimentos entre departamentos e problemas
no clima organizacional.

Robbins e Judge (2020) afirmam que a falta de conhecimento sobre conflitos
e sua gestao, faz com que os profissionais o subestimem ou tratem as situacdes
conflitantes de forma superficial, colocando em risco as relagdes e
consequentemente o desempenho e a produtividade. Ainda segundo os mesmos
autores, o conflito € capaz de gerar condigbes que tornem impossivel o trabalho
cooperativo entre a equipe.

Portanto, para que as organizagbes consigam crescer e conquistar seus
objetivos, € primordial que o lider consiga compreender o0 que esta se passando e

tome decisdes rapidas para solucionar os conflitos, para que os colaboradores se

Revista Eletronica Anima Terra, Faculdade de Tecnologia de Mogi das Cruzes — FATEC-MC.
Mogi das Cruzes-SP., n°18, ano IX, p.101-114, 1° semestre, 2024. ISSN 2526-1940.




103

Estratégias da lideranga na gestdo de conflitos em empresa do | Brendha de M. S. Grillo; Juliana
setor farmacéutico. B. Rui; Claudia M. N. S. Morasco.

sintam motivados, pois é importante para o seu rendimento, além de tornar o
ambiente saudavel, minimizando erros.

O objetivo desta pesquisa ¢é identificar as estratégias utilizadas pela lideranca
na gestao de conflitos e sugerir o uso de ferramentas de gestao e a criagao coletiva
de um Manual de Convivéncia. Tal objetivo sera atingido por meio de uma pesquisa
bibliografica seguida de um estudo de caso em empresa do setor farmacéutico do
interior do estado de Sao Paulo.

A administracdo tem um papel fundamental dentro das empresas. Segundo
Chiavenato (2014), a eficiéncia e eficacia dos colaboradores que executam juntos
as atividades para alcangar objetivos em comuns, resulta da capacidade das
pessoas que exercem a funcdo administrativa. Nesse contexto, € importante ter
conhecimentos sobre gestdo de conflitos, e como gerencia-los nas rotinas diarias,
buscando novas estratégias que permitam a manutengdo de um bom clima
organizacional, um efetivo desempenho das equipes de trabalho, mantendo sua
produtividade em alta e assim manter a competitividade da organizagdo o que
justifica essa pesquisa.

O artigo esta estruturado em quatro sessdes, esta introdugcdo, material e
métodos na sessdo 2. A sessdo 3 abordara resultados e discussio, finalizando na

42 sessao com as consideracgdes finais.

MATERIAL E METODOS

Esta pesquisa pode ser classificada quanto aos objetivos como descritiva,
com relagdo a abordagem é qualitativa, quanto a natureza é aplicada e quanto ao
tipo ou estratégia adotada € um estudo de caso (FLICK, 2008; YIN, 2016).

O estudo foi dividido em duas etapas: na primeira etapa realizou-se um

levantamento bibliografico e na segunda um estudo de caso.
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Segundo Gil (2008), a pesquisa bibliografica € embasada por materiais ja
elaborados como artigos cientificos e livros, procedimento este que visa aprofundar
conhecimentos acerca do tema.

Um levantamento bibliografico e documental referente a gestdo de conflitos e
lideranga foi realizado de modo a definir e caracterizar as principais questdes do
tema (LAKATOS, MARCONI, 2003) e assim elaborar o instrumento de coleta de
dados para o estudo de caso.

O estudo de caso, segundo Yin (2016) investiga um fenébmeno considerando
seu contexto, ou seja, realiza uma analise sob a conjuntura real. A analise desta
pesquisa centrou-se em como a lideranga age para gerir e solucionar os conflitos
identificando suas estratégias em empresa do setor farmacéutico localizada no
interior do estado de Sao Paulo com o intuito de sugerir o uso de ferramentas de
gestdo e a construgao coletiva de um Manual de Convivéncia.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi um formulario elaborado a partir
da revisao bibliografica contendo 27 questdes sendo que 9 de multipla escolha, 8
perguntas abertas e 10 questdes na escala Likert. O formulario foi encaminhado

separadamente aos gestores para que nao sofressem qualquer influéncia.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa em que foi realizado o estudo é da cidade de Sao Carlos, interior
de Sao Paulo, estad no mercado a 42 anos, sendo do setor farmacéutico. E uma
empresa de cuidados com a saude, tem como finalidade oferecer aos seus clientes
exceléncia em seus produtos.

Manipula medicamentos alopaticos, homeopaticos, florais, cosméticos,
fitoterapicos além de variedades em produtos de revenda, tendo com missao
qualidade e exceléncia em tudo que realiza. Conta com trés farmacéuticas, durante

todo o periodo de funcionamento, oferecendo assisténcia farmacéutica, atendendo
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as necessidades de seus clientes, tendo a ética, profissionalismo, responsabilidade

e qualidade como suas diretrizes.

O setor

De acordo com Associacdo Nacional dos Farmacéuticos Magistrais, a
Anfarmag (2022), o setor conta com mais de 8 mil estabelecimentos, um aumento
de 15% nos ultimos 6 anos, sendo que 78% dos estabelecimentos sao matrizes e
22% filiais e 54% dos estabelecimentos localizam-se na regido sudeste (34%
destes concentram-se no estado de Sao Paulo) e 46% nas demais regides. A
solidez do setor pode ser confirmada pela analise da idade dos estabelecimentos
no qual 68,2% possuem mais que 11 anos, sendo que 36,6 % superaram os 21
anos de atuacado no mercado, segundo a Anfarmag (2022).

O setor emprega mais de 63 mil pessoas, 73,9% dos funcionarios possuem
formagdo em ensino médio,17,1%, com nivel superior e apenas 0,1%, com
mestrado e doutorado. A soma da massa salarial (que corresponde aos gastos com
folha mensal, férias e 13° salario) em 2022, foi de R$ 1,89 bilhdo, com crescimento
de 32,7% nos ultimos 5 anos.

De acordo com o relatério da Anfarmag (2022) o faturamento do setor
magistral em 2022 foi de R$ 9,58 bilhdes, com valor adicionado de R$ 5,25 bilhdes,
correspondente a 0,060% do PIB nacional de 2021, que foi de R$ 8,7 trilhdes,
portanto, R$ 1,00 a cada R$ 1.656,50 da riqueza produzida no pais, em 2021, foi
oriunda do setor de farmacias magistrais.

O crescimento do setor devera se manter estavel, mas estratégias precisam
ser definidas para que o crescimento seja sélido e o setor possa se desenvolver
ainda mais nos proximos anos (ANFARMAG, 2022).

Perfil dos Participantes
O formulario que fundamentou esta pesquisa foi respondido por 3

profissionais, duas mulheres € um homem, cujas idades estdo em trés faixas
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distintas, de 31 a 40 anos, de 41 a 50 anos e de 51 a 60 anos; segundo a
Anfarmag (2021) o setor emprega em cada faixa respectivamente 31,2%, 18,3% e
7,4%.

Os lideres possuem graduacao e formagdo na area, dois deles com pos-
graduacado. O tempo de atuacdo na empresa e na fungdo atual de cada um
também varia: o primeiro respondente possui 22 anos na empresa € 5 na fungao
atual, o segundo 14 anos de casa e na fungao e o terceiro 6 anos na empresa € na
funcao.

Ao serem questionados se ja haviam atuado no setor farmacéutico, os trés
lideres responderam afirmativamente o que demonstra que todos possuem

conhecimento e estido bem familiarizados com o setor.

Gestao de Conflitos

O conflito nos dias de hoje é inevitavel, e estdo presentes em todos os
ambientes organizacionais, no entanto, compreender e administra-lo € essencial
para o individuo e para o crescimento da organizagao (RIBEIRO et al., 2017).

Conflito, de acordo com Chiavenato (2021) esta ligada ao desacordo,
discérdia e divergéncia. O conflito ndo acontece somente quando ha diferengas de
objetivos e interesses, ocorre também quando uma das partes descumpre o
combinado, afetando diretamente as metas da equipe, dessa maneira, causando
confronto entre eles.

Ha varios tipos de conflitos: o interno e o conflito externo, que segundo
Chiavenato (2021) o interno (intrapessoal) envolve dilemas de ordem pessoal e o
externo  envolve varios niveis interpessoal, intragrupal, intergrupal,
intraorganizacional e interorganizacional.

As empresas frequentemente precisam reestruturar suas metas a fim de
aumentar a produtividade e a lucratividade, podendo acarretar tensdes entre os
colaboradores, quando as metas nao sao atingidas, e isso pode acabar impactando

no comportamento de um ou mais membros da equipe, resultando em conflitos de

Revista Eletronica Anima Terra, Faculdade de Tecnologia de Mogi das Cruzes — FATEC-MC.
Mogi das Cruzes-SP., n°18, ano IX, p.101-114, 1° semestre, 2024. ISSN 2526-1940.




107

Estratégias da lideranga na gestdo de conflitos em empresa do | Brendha de M. S. Grillo; Juliana
setor farmacéutico. B. Rui; Claudia M. N. S. Morasco.

interesses, que em muitos casos é necessario a intervencgéo do lider (ASSUNCAO;
GOMES, 2020).

Segundo Robins e Judge (2020) os conflitos internos de uma organizagao
poderiam ser agrupados em apenas trés tipos de conflito: de tarefa; de processo e

de relacionamento.

Os conflitos de tarefa referem-se as discordancias em relagdo aos
conteudos, ou aos objetivos do trabalho ou tarefas a serem
desempenhados pelas equipes nas organizagdes. Os conflitos de
processo referem-se as divergéncias sobre como o trabalho deve ser
realizado. Os conflitos de relacionamento referem-se a incompatibilidade
nas relacdes interpessoais, muitas vezes inviabilizando até mesmo as
equipes de trabalho (ROBINS; JUDGE, 2020).

Para Robins e Judge (2020), os conflitos a longo prazo em uma equipe
reduzem a confianga, o respeito e a coesao entre os membros e a liderancga,
podendo até inviabilizar a equipe.

Os conflitos que surgem nas organizagdes, geram resultados negativos se
forem mal compreendidos ou ignorados, resultando em desperdicio de tempo e
ocasionando raiva entre os individuos (SANTOS; ABELLA, 2017).

De acordo com Burbridge e Burbridge (2012), os conflitos ndo sao iguais e
nem sempre tem a mesma resolugdo. Dessa maneira, o lider necessita ter a
percepcgao de qual ferramenta que deve ser utilizada, para cada situagao conflitante
sendo necessario identificar cada tipo de conflito.

Quando o didlogo nao é suficiente para solucionar os problemas, é necessario
um mediador para intermediar no conflito, o papel do lider na resolugao de conflitos
necessita ser observando, ouvindo ambas partas, compreender as informacgoes,
sendo importante ter uma compreensao clara para que a situagao seja resolvida
com justica (GRUBE; TREVELLIN, 2019).

A forma como o lider identifica o conflito, resulta nas consequéncias que ele

causara, podendo ser negativa ou positiva, o que faz com que o lider faga um
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diagnostico do conflito, identificando de que forma pode afetar a organizacao,
analisando e buscando a causa raiz dos principais conflitos e assim podera criar
estratégias para soluciona-los.

Ha diversas definicbes tedricas de estratégia organizacional, e mesmo sem
um termo comum, estratégia pode ser definida como um roteiro planejado ou um
conjunto de regras para orientar as agdes da organizagao no atingimento de suas
metas. Mesmo sem um termo comum entre os autores teodricos, todos concordam
que uma estratégia adequada pode contribuir para o sucesso das organizagdes e
que o estrategista sera aquele que ira praticar a estratégia, seja da alta
administracao ou nao (VILLAR et al., 2017).

E importante que o lider deixe aberto canais de comunicagdo com a equipe
para solucionar os problemas, concedendo a eles a liberdade para se
expressarem, buscando novas alternativas e solugbes para a resolugdo dos
conflitos, é fundamental saber ouvir as partes envolvidas, tentando compreender a
opiniao dos outros individuos, fazendo com que todos da equipe possam se sentir
seguros em expressar suas opinides e sugestoes, e sintam-se compreendidos em
suas necessidades (PIRES, 2018).

Com o intuito de diferenciar as respostas obtidas com a lideranga da empresa
mantendo a identificacdo em sigilo daremos nomes ficticios aos lideres utilizando
nomes de capitais de estados brasileiros: Palmas, Cuiaba e Recife.

A definicdo formal de conflito segundo Robbins e Judge (2020) sendo um
processo que tem seu inicio quando uma das partes percebe que a outra parte
afeta ou pode afetar, negativamente, algo que a primeira considera importante, foi
apresentada aos lideres e apenas Recife a conhecia, Palmas e Cuiaba
desconheciam.

Ao serem questionados se julgavam conflitos naturais em uma organizacgao,
os trés lideres responderam afirmativamente, resposta semelhante foi obtida
quando questionados se percebiam a existéncia de conflitos em suas equipes

quando desenvolviam suas rotinas diarias.

Revista Eletronica Anima Terra, Faculdade de Tecnologia de Mogi das Cruzes — FATEC-MC.
Mogi das Cruzes-SP., n°18, ano IX, p.101-114, 1° semestre, 2024. ISSN 2526-1940.




109

Estratégias da lideranga na gestdo de conflitos em empresa do | Brendha de M. S. Grillo; Juliana
setor farmacéutico. B. Rui; Claudia M. N. S. Morasco.

Na percepcao de Recife e Palmas os conflitos ocorrem entre lideranca e
membros da equipe, apenas Cuiaba afirmou que os conflitos ocorrem somente
entre os membros da equipe de trabalho. Quando questionados como os conflitos
normalmente ocorriam em suas equipes de trabalho, Recife respondeu que os
conflitos ocorrem pois ha entendimento diferentes a respeito das tarefas entre os
membros das equipes; Cuiaba percebe que sao problemas no relacionamento
entre membros da equipe que causam os conflitos; Palmas no entanto percebe que
os conflitos sdo causados nao apenas por entendimentos diferentes a respeito das
tarefas ou problemas no relacionamento entre membros mas também por mal
entendido nas solicitacdes de liderangas e clientes e por falta de entendimento de
como as tarefas devem ser realizadas e quais motivos ou beneficios determinada
tarefa trara.

Em relagao as diferencas de conflitos que foram percebidas em suas equipes
Recife identificou de relacionamento e atribuiu em parte as diferencas de geracao
existente na equipe; Palmas percebe conflito de relacionamento, observou
divergéncia de como tarefas devem ser executadas oriundas de resisténcia as
mudancas; Cuiaba nao vé diferengas pois em sua percepgao os conflitos sao
apenas de relacionamento.

Ao serem questionados em relagdo as estratégias que utilizavam na gestao
dos conflitos, a busca pela causa raiz, o entendimento do porqué do conflito, ouvir
e dialogar com as partes envolvidas e a busca por um denominador comum entre
as partes conflitantes foram as estratégias mais adotadas pelos gestores, relatando
que decidem intervir na situagdo quando percebem queda no desempenho de
alguns membros que pode afetar o resultado de um processo ou da organizacgao,
relataram também que agem quando degrada o clima da organizagdo, mesmo sem
queda de desempenho, por entenderem que um clima degradado pode afetar as
equipes de trabalho caso nenhuma atitude seja tomada.

Os trés gestores afirmam que o clima organizacional exerce influéncia nos

conflitos, que a comunicacéao é vital para a gestao de conflitos podendo até mesmo
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minimiza-los. Por fazerem parte da vida pessoal e profissional, obriga a todos a
repensar suas proprias e a dos envolvidos e, portanto, toda lideranca deve ter
conhecimento para gerencia-los.

Ao serem questionados se a utilizagao das seguintes ferramentas de gestao -
5W2H, matriz GUT, diagrama de Ishikawa e 5 porqués — poderiam ser Uteis para
reduzir pontos de divergéncia e assim reduzir a incidéncia de conflitos, os trés
gestores concordaram, porém apenas um gestor utiliza os 5 porqués que € uma
estratégia que busca a causa raiz dos problemas, mas todos mostraram-se
dispostos a implantar tais ferramentas. Os “5 Porqués” na realidade é uma
metodologia para encontrar a causa raiz que consiste em perguntar cinco vezes
seguida o porqué de um determinado problema, por exemplo, “Porqué temos esse
conflito?” e a cada resposta perguntar o porqué novamente até que se chegue a
causa raiz. Essa metodologia deve ser feita em grupo e ao se chegar na causa raiz
a equipe deve fazer uma analise com dados da organizagdo para que se tenha
certeza de é realmente a causa raiz.

O diagrama de Ishikawa analisa o problema em seis dimensdes: maquina,
materiais, mdo de obra, meio ambiente, método e medidas. Desta forma o
problema em destaque sera o conflito que se deseja investigar analisando-o nas
seis dimensdes que podem ser divididas em subtopicos o que confere um
aprofundamento da analise. Uma vez que se chegou a causa raiz sera necessario
tracar um plano de acado e a ferramenta 5W2H por identificar as atividades que
devem ser cumpridas de maneira precisa e clara para todos os envolvidos (tabela
1).

Tabela 1. Ferramenta 5W2H.

What Where Why Who When How How Much
(O que?) (Onde?) (Por que?) (Quem?) (Quando?) (Como?) (Quanto?)
Qual a Onde sera Por que Quem vai Quando Qual o Quanto
tarefa? O executada estatarefa  fazer atarefa? sera feita a método? custara?

que sera a tarefa? é Qual tarefa? De que
feito? necessaria? departamento? Qual o maneia
Qual o prazo? sera feita
motivo? (como)?

Fonte: As autoras.
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Com a 5W2H é possivel reduzir os conflitos de tarefa e processo, por
identificar como a tarefa deve ser executada e o porqué € necessaria, mostra ainda
gquem € o responsavel, evitando-se equivocos nesse aspecto, qual o prazo que
deve ser realizada, além de mostrar o impacto financeiro caso o conflito persista.

A Matriz GUT ira observar os problemas e prioriza-los, quantificando cada
uma das causas de acordo com sua gravidade (consequéncias se nada for feito),
urgéncia (prazo para tomada de decisao) e tendéncia (proporgéo do problema no
futuro). Essa matriz pode solucionar discordancias na ordem de solugcdo de
problemas ou na prioridade de investimentos por mostrar a gravidade, urgéncia e
tendéncia de forma clara a todos os envolvidos dirimindo duvidas e assim

reduzindo conflitos, conforme tabela 2.

Tabela 2. Matriz GUT.

PROBLEMA GRAVIDADE URGENCIA TENDENcIA CRAU CRITICO:  SEQUENCIA DAS

GXUXT ACOES

Prot_>|ema 4 4 3 4x4x3=48 2°
Equipe 01

Problema _ o
Equipe 02 3 3 1 3x3x1=9 3
Problema — o
Equipe 03 5 5 5 5x5x5=125 1
Problema _ o
Equipe 04 3 2 1 3x2x1=6 4

Fonte: As autoras.

A Matriz GUT também deve ser feita em grupo, para que todos os envolvidos
pontuem todos os problemas, enxergando a solugcdo como um todo dentro da
organizacao, evitando-se que cada equipe coloque o valor maximo no problema
que esta enfrentando no desejo de que seja solucionado em primeiro lugar, o que
seria contrario ao que se deseja: evitar conflitos.

Essas ferramentas, mesmo nao sendo criadas para a gestdo de conflitos,
podem ser incluidas nas rotinas da organizacao tais como reunides, distribuicdes

das tarefas, ordens de servigco, no atendimento aos clientes e nas rotinas de
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planejamento pois tem o potencial de reduzir os confltos e aumentar a
produtividade.

Para que atinjam o objetivo esperado, a aplicacado de tais ferramentas devem
ser incluida nos treinamentos da organizagédo, com o intuito de disseminar seu uso
e inclui-lo na cultura da organizacao, o que pode ser feito por meio da construgao
coletiva, para que haja comprometimento de todas as equipes de trabalho, de um
Manual de Convivéncia.

O Manual de Convivéncia deve ser pensado englobando todos os aspectos
da organizagdo e que contenha um capitulo referente as Boas Praticas na
Organizagao, que diga especificamente onde e como cada ferramenta deva ser
utilizada e outro referente as Relagdes Humanas na Organizagdo, que contenha
topicos que orientem as relagdes entre colaboradores, entre equipes de trabalho,
com a liderancga, fornecedores e clientes, que sejam pautadas pela confianga,
honestidade, integridade, imparcialidade e respeito mutuo, em consonancia com os
valores da organizagao, ndo sendo admitidos desrespeito a qualquer pessoa, na
relacdo profissional interna ou externa, exercido pelos membros da sua equipe,
nem preconceitos e discriminacbes de qualquer natureza: credo religioso,
convicgao filosofica ou politica, nacionalidade, género, idade, cor, estado civil,

orientacao sexual e deficiéncia.

CONCLUSAO

Com os resultados obtidos foi possivel observar que a lideranga tem
conhecimento de gestao de conflitos e do impacto que causa no desempenho tanto
das equipes como na organizacdo e embasa sua estratégia na identificagcdo do
problema raiz e no dialogo para a gestao e solug¢des dos conflitos internos.

A comunicagdo é a chave para a boa gestdo e essencial para administrar
conflitos, no entanto ha situagbes que € necessario aliar ferramentas que auxiliem

na solugao dos conflitos e que proporcionem condi¢gdes para que tais solugdes
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sejam duradouras e gradativamente passem a fazer parte da cultura da
organizacao, ferramentas que a liderangca se mostrou disposta a implantar,
incluindo-as em suas estratégias para resolugao de conflitos.

O objetivo desta pesquisa de identificar as estratégias utilizadas pela
lideranga na gestdo de conflitos e sugerir o uso de ferramentas de gestdo e a
criacao coletiva de um Manual de Convivéncia, foi cumprido.

A sugestdo da criagdo coletiva de um Manual de Convivéncia podera
consolidar as estratégias de gestdo de conflitos da organizagcdo e ser objeto de
melhoria de muitos processos internos contribuindo para a efetiva manutencéo da
comunicagado de qualidade, um bom clima organizacional que impactem
positivamente no desempenho das equipes podendo contribuir com a melhoria da

competitividade da organizagao.
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