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GESTAO DE CONFLITOS: Como Gerir Um Conflito Entre
Individuos, Grupos e Organizacdes

Flavio Silva Machado®

RESUMO

O presente artigo estuda as diferentes fase de um processo de conflito, comecando pela sua
incepcdo, até os elementos que caracterizam a sua resolu¢do, como a negociagao e 0s proprios
estilos de gestdo de conflitos. O manejo de situacdes de conflito é essencial para as pessoas e
as organizagdes como fonte geradora de mudangas, pois das tensdes conflitivas, dos diferentes
interesses das partes envolvidas é que nascem oportunidades de crescimento mutuo.

O proposito ultimo deste artigo é estabelecer as pontes entre os diversos constituintes do
processo de conflito, com vista a permitir uma melhor compreenséo do papel que a gestao tem
em todas as circunstancias que impliguem a relacdo, entre individuos, grupos ou
organizacbes. A gestdo de conflitos consiste exatamente na escolha e implementacdo das
estratégias mais adequadas para se lidar com cada tipo de situagdo. Para uma correta
administracdo do conflito é importante que sejam conhecidas as possiveis causas que levaram
a0 seu surgimento.

PALAVRAS CHAVE: Conflito, Administracdo, Gestao de conflitos, Estratégias.

ABSTRACT

This article examines the different stage of a process of conflict, starting with its incepcéo up
to the elements that characterize their resolution, such as negotiation and their own styles of
managing conflict. The management of situations of conflict is essential to the people and
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organizations as a source of generating changes because of tensions conflictive, the different
interests of the parties concerned is born opportunities for mutual growth.
The ultimate purpose of this article is to establish bridges between the various constituents of
the conflict, in order to enable a better understanding of the role that management has in all
circumstances involving the human relationship, between individuals, groups and
organizations. The management of conflicts is exactly in the choice and implementation of the
strategies most appropriate to deal with every kind of situation. For a correct administration of
the conflict is important to know the possible causes that led to their emergence.

KEYWORDS: Conflict, Administration, Conflict Management of conflicts, Strategies

1 INTRODUCAO

Toda a histéria da humanidade sempre foi marcada por uma série de conflitos,
politicos, econémicos, sociais e religiosos. O conflito é uma realidade sempre presente nas
relacbes humanas entre individuos, grupos ou organiza¢Bes. Os conflitos originam-se na
diversidade de pontos de vista e objetivos diferentes entre pessoas, na pluralidade de
interesses, necessidades e expectativas, na diferenca entre as formas de agir e de pensar de
cada um dos envolvidos.

Desde sempre fez parte da natureza humana a existéncia de interesses e desejos
com vista a satisfagdo pessoal, que invariavelmente leva a um choque, que certamente podera
gerar um conflito.

E quando passamos a gerir organizagdes, significa interagir com pessoas a todo
momento, significa conciliar, ou pelo menos tentar a mediacdo entre interesses dissidentes,
percepcdes divergentes, necessidades especificas, relagbes incongruentes, gostos e estilos
peculiares, emoc¢des ambiguas e expectativas diversas. Enfim, gerir organizacdes implica gerir
conflitos.

A partir desse principio se deu a idéia de apresentar uma pesquisa voltada para
gestao de conflitos, e como administrar conflitos entre individuos, grupos ou organizacdes.

O principal objetivo desta pesquisa € caracterizar os tipos de conflitos, as
diferentes fases de um processo de conflito, até os elementos que caracterizam a sua
resolucdo, as areas de conflito, como diagnosticar um conflito?, e como administrar um

conflito?.



O propdsito dltimo deste artigo e permitir que o gestor adquira uma visdo
compreensiva e mais alargada do papel que a gestao deste tem em todas as circunstancias que

impliquem a relacdo, entre individuos, grupos ou organizacdes.

2 MATERIAL E METODOS

Esse trabalho foi desenvolvido através de um estudo bibliografico, baseado em
textos oriundos de sites da internet e doutrina especifica do tema.

A pesquisa bibliogréafica abrange a leitura, analise e interpretacdo de livros,
periddicos, textos legais, documentos mimeografados ou xerocopiados. Ela da suporte a todas
as fases de qualquer tipo de pesquisa, uma vez que auxilia na definicdo do problema, na
determinacédo dos objetivos, na construcdo de hipdteses, na fundamentacédo da justificativa da
escolha do tema e na elaboracéo do relatdrio final.

O tipo de pesquisa realizado foi a exploratdria, descritiva sobre a gestdo de
conflitos e como gerir conflitos entre individuos, grupos e organizacdes.

A pesquisa exploratoria objetiva aproximar o pesquisador do fendbmeno para que
este familiarizar-se com as caracteristicas e peculiaridades do tema a ser explorado para assim
desvendar obtendo percepcdes, ideias desconhecidas e inovadoras sobre 0s mesmos.

A descritiva tem por finalidade observar, registrar e analisar os fenénemos sem,
entretanto, entrar no mérito de seu contetdo. Na pesquisa descritiva ndo ha interferéncia do
investigador, que apenas procura perceber, com o necessario cuidado, a freqiiéncia com que o

fendmeno acontece.



3 GESTAO DE CONFLITOS: COMO GERIR UM
CONFLITO  ENTRE INDIVIDUOS,  GRUPOS E
ORGANIZACOES

3.1 Gestao de Conflitos

O conflito ndo é causal nem acidental, mas € inerente a vida organizacional e ao
uso do poder e surge quando existe algum grau de divergéncia, real ou suposta de interesses.
E constituido, por um lado, de forcas que levam & inovagdo e a negociagdo. Assim, a
existéncia e a progressiva administracdo do conflito levam a mudanca e a inovacao, enquanto
que a auséncia de conflitos significa apatia, acomodacéo e estagnacéo.

Os termos competicdo e conflito sdo, muitas vezes, utilizados mutavelmente. No
entanto, embora a competicdo produza conflito, nem sempre o conflito reflete uma
competicdo. De fato, a competicdo implica uma oposi¢do entre 0s objetivos de partes
interdependentes, na qual a probabilidade de uma parte atingir os seus objetivos é diretamente
proporcional a probabilidade que a outra parte tem de néo atingir os seus. Por outro, o conflito
pode ocorrer mesmo quando ndo ha incompatibilidade de objetivos.

Segundo Chiavenato (2005), o conflito é inerente a vida de cada individuo e faz
parte inevitavel da natureza humana. Constitui o lado oposto da cooperacgéo e da colaboracéo.
Com isso, podemos dizer que o conflito pode ser destrutivo ou construtivo, na maioria dos
conflitos, as partes envolvidas tém interesses construtivos e destrutivos. Os interesses
destrutivos e construtivos de ambas as partes dao origem a processo distintos de resolucéo de
conflito. A forca relativa dos interesses construtivos e dos interesses destrutivos é a sua
variacdo ao longo do desenrolar do conflito.

O conflito, em si, ndo é patoldgico nem destrutivo. Pode ter conseqiiéncias
funcionais e disfuncionais, dependendo de sua intensidade, estagio de evolugdo, contexto da
forma de como é tratado. De um ponto de vista amplo, o conflito tem muitas funcdes
positivas. Ele previne a estagnacdo, decorrente do equilibrio constante da concordancia,
estimula o interesse e a curiosidade pelo desafio da oposicdo, descobre os problemas e
demanda sua resolucdo. Funciona como um forte gerador de mudancas, seja, pessoais,

grupais e sociais.



Conflito funcional é o conflito que apdia os objetivos do grupo e melhora seu
desempenho, enquanto que o disfuncional € o tipo de conflito que atrapalha o desempenho do
grupo.

De acordo com Wagner & Hollenbeck (2002), o conflito ndo é necessariamente
prejudicial, podendo ser benéfico. O conflito passa a ser benéfico nas seguintes situacOes:
primeiro quando passa a ser resolvido de forma a permitir discussao, ajudando a estabilizar e
integrar as relaces interpessoais; segundo, quando permite a expressdo de reivindicaces,
ajudando a reajustar recursos valorizados; terceiro, quando pode ajudar a manter o nivel de
motivacdo necessario para busca de inovacdes e mudancas; quarto, o conflito ajuda a
identificar a estrutura de poder e as interdependéncias da organizacdo; e quinto, o conflito
pode auxiliar na delimitacdo das fronteiras entre individuos e grupos, fornecendo senso de
identidade.

Conforme a organizagdo social cresce os conflitos aumentam e tornam-se mais
complexos e se defronta com maior diversidade de opinides e ideias. A diversidade de
percepcdes e opinides pode ser um dos principais fatores desencadeadores de conflitos,
porém, a intensificacdo destes decorre, muitas vezes, de disputas e distor¢des perceptivas. Por
outro lado, a diversidade pode também contribuir para o desenvolvimento de solucGes
criativas no ambiente organizacional.

Para darmos sequéncia e entender a tematica iremos conceitua-la. Existem muitas
defini¢Oes de conflito. Apesar dos diferentes sentidos que o termo adquiriu, diversos termos
comuns encontram-se na maioria das definicdes. Antes de se pensar numa definicdo, é
necessario atentar para alguns aspectos importantes.

O conflito precisa ser percebido pelas partes envolvidas, entdo a existéncia ou nao
do conflito € uma questdo de percep¢do. Se ninguém tiver nocdo de sua existéncia, costuma-
se estabelecer que ele ndo exista. Outros aspectos comuns na definicdo sdo a existéncia de
alguma oposicédo ou incompatibilidade, resultante de alguma forma de interacéo.

Esses pontos estabelecem as condi¢cBes que determinam o ponto inicial do
processo de conflito. Pode-se, entdo, definir conflito como um processo que tem inicio
quando uma das partes percebe que a outra parte afeta, ou pode afetar negativamente, alguma
coisa que a primeira considera importante.

Essa definicdo é ampla. Descreve aquele ponto em qualquer atividade quando a
interacé@o passa dos limites para se tornar um conflito entre as partes envolvidas. Engloba um

amplo leque de conflitos experimentados pelas pessoas nas organizagdes, incompatibilidade



de objetivos, diferencas de interpretacGes de fatos, desacordos baseados em expectativas de
comportamento e assim por diante.

Segundo Wagner & Hollenbeck (2002), o conflito é um processo de oposicéao e
confronto que pode ocorrer entre individuos ou grupos nas organizagGes, geralmente
decorrente de relagdes de poder e competicdo. E a existéncia de idéias, sentimentos, atitudes
ou interesses antagbnicos. Sempre que se fala em acordo, aprovacao, coordenacgédo, unidade,
consentimento, consisténcia, deve lembrar-se que essas palavras pressupdem, dissensdo,
desentendimento, inconsisténcia. E definido como um atrito decorrente das interacdes entre 0s
diferentes individuos ou diferentes grupos, onde a discussdo e a competi¢cdo constituem as
forcas intrinsecas do processo de trabalho e organizacdo da empresa.

Um ponto importante na gestdo de conflitos sdo 0s grupos e suas tensbes na
relacdo interpessoal. As pessoas diferem na maneira de perceber, sentir e agir. As diferencas
individuais sdo, portanto inevitaveis com suas consequéncias, influencias na dindmica
interpessoal. Se fosse possivel a uma pessoa entre varias alternativas de acdo sem precisar da
colaboracdo ou sem infringir a liberdade do outro, esta seria uma situacao de liberdade ou
genuina autonomia.

Entretanto, na maioria das vezes, ndo se pode optar por uma decisdo inteiramente
pessoal e as diferencas individuais surgem e precisam ser enfrentadas. Nossa realidade social
¢ cada vez mais, de interdependéncia, as diferenca entre as pessoas ndo podem ser
consideradas inerentemente boas ou mas, algumas vezes, trazem beneficios ao grupo e ao
individuo, outras vezes, trazem prejuizos, reduzindo-lhes a eficiéncia.

Vista por um prisma mais abrangente, as diferencas individuais podem ser
consideradas intrinsecamente desejaveis e valiosas, pois propiciam riqueza de possibilidades,
de opcdes para melhores e piores maneiras de reagir a qualquer situacdo ou problema.

Num grupo de trabalho, individuos trazem naturalmente diferencas de opinido,
expressas em discordancias quanto a aspecto de percepcdo da tarefa, metas, meios ou
procedimentos.

Essas discordancias podem conduzir a discussOes, tensOes, insatisfacOes e
conflitos aberto, ativando sentimentos e emocgfes mais ou menos intensos, que afetam a

objetividade, reduzindo-a a um minimo, e transformam o clima emocional do grupo.



3.2 Tipos de Conflitos

Existem varios tipos de conflito e sua identificagdo pode auxiliar a detectar a
estratégia mais adequada para administra-lo. Cada uma das partes em conflito responde a
percepc¢do e cognigdes que tem acerca da outra parte envolvida e ndo exatamente a realidade.

Os varios tipos de conflito distinguem-se a partir do estado de desenvolvimento
real e do estado de envolvimento percepcionado entre as partes. Nao é facil de elimina-los.
Por mais que se desenvolvam esforcos no sentido de elimina-lo, ndo se pode conté-lo. No
entanto, o que se faz necessario é conhecé-los, saber qual é sua amplitude e como estamos
preparados para trabalhar com eles.

Conflito veridico, aquele que é corretamente percepcionado pelas partes, nao
sendo passivel de ser resolvido por uma pequena alteracdo no ambiente;conflito contingente —
aquele que facilmente pode ser resolvido por uma alteragio no ambiente, isto é
percepcionado pelas partes, o conflito desaparece assim que as partes considerarem as
alternativas possiveis; conflito latente é aquele que ndo é percepcionado pelas partes porque é
mascarado por outro conflito, o conflito deslocado; conflito deslocado € quando o conflito
existente (manifesto) esconde o verdadeiro conflito (latente), assim interfere na dinamica do
grupo. Desta forma, através do primeiro ¢ mais facil resolver o segundo; conflito mal
atribuido pode ser involuntario e surge entre as partes erradas e por razdes erradas; conflito
falso € aquele que se desencadeia sem que haja bases objetivas para que exista, implicando
incompreensdo e julgamentos distorcidos.

Estes conflitos ndo sdo mutuamente exclusivos. Frequentemente, a interacdo entre

as partes envolvidas pode transformar um outro tipo de conflito.

3.3 O Processo do Conflito

O primeiro passo no processo de conflito € a presenca de condi¢cdes que criam
oportunidades para que as mesmas aparecam. Essas condi¢@es ndo tém que estar ligadas com
o conflito, mas sdo necessarias para que eles acontegcam. Estdo normalmente integradas em

trés categorias considerados fatores importantes que influenciam no seu processo, que sdo:



comunicacdo - onde o potencial de conflito aumenta devido ao problema de semantica e
quando a comunicacao é demasiada ou muito escassa.

O processo de comunicacdo envolve pelo menos duas pessoas, a que envia uma
mensagem e a que a recebe. Esse processo estd sujeito as chuvas e tempestade, isto &,
barreiras a comunicacdo. Estas sdo varidveis que intervém no processo de comunicacao e que
o afetam, fazendo com que a mensagem enviada se torne diferente da mensagem recebida.

O segundo fator é o de estrutura, as diferencas de funcdes entre pessoas. E 0
ultimo é o de varidveis pessoais, 0 contato com alguém com quem nao se esta a vontade ou
que simplesmente ndo seja do nosso agrado, produz mal estar no local de trabalho.

O processo de conflito e subdividido em etapas, percepcdo e personalizacao,
intencdes, comportamento, resultado. Na percepcdo, € quando um ou varios intervenientes
reconhecem a existéncia de condi¢des na qual criam oportunidades para o conflito crescer.
Personalizacdo, é quando os intervenientes ficam emocionalmente envolvidos, aparece
ansiedade, tensdo, frustracdo ou hostilidade.

Emocdes negativas produzem normalmente reducdo na confianca e negativas
interpretagcdes do comportamento das outras partes.

Emocdes positivas aumentam o poder relacional do individuo com os elementos
presentes no problema, tendo-se assim uma visdo mais otimista da situagao e conseguindo-se
melhores e inovadoras soluc@es para ele.

Na segunda etapa, as inten¢des se subdividem em competi¢do, que € quando uma
pessoa procura satisfazer os seus proprios interesses, ndo se importando com o impacto nos
outros intervenientes; colaborando, que € quando as partes em conflito procuram beneficios
mutuos; evitando, que € quando uma pessoa reconhece o conflito e deseja sair ou suprimi-lo;
acomodado, é quando uma parte procura apaziguar o0 oponente, essa parte pde os interesses do
outro sobre 0s seus, para manter uma boa relagdo com o oponente uma das partes esta
disposta auto sacrificar-se.

A terceira etapa e parte de comportamento, que € quando se pensa em conflitos, o
comportamento é a parte onde as pessoas focam mais a sua atengdo pois é onde o conflito fica
visivel. E esta a fase que inclui frases, acdes e reacdes feitas pelas partes envolvidas. E um
processo dinamico de interacdo onde cada um responde na mesma moeda ou pior.

E, por ultimo, os resultados se caracterizam em duas fases, disfuncionais e
funcionais. Resultados disfuncionais sé@o as consequéncias destrutivas do conflito sobre o
desempenho do grupo ou da organizacdo e sdo: oposicdo descontrolada, que traz

descontentamento, quebra lagcos comuns e pode levar a destrui¢cdo de um grupo.



Os conflitos disfuncionais podem levar a reducdo da eficiéncia do grupo, trazer
problemas de comunicacdo e diminuicdo da coesdo do grupo. Resultados funcionais, sdo
resultados que levam ao aumento da qualidade das decisfes, estimulando a criatividade e
inovacdo, encoraja interesse e curiosidade entre os membros do grupo, fornece o meio através
do qual cada problema pode ser resolvido, e promove um ambiente de auto avaliagdo e

mudanca.

3.4 Areas de Conflito

O conflito social surge em decorréncia do grau de complexidade e implicacdo
social. Nao podemos esquecer que vivemos numa sociedade altamente evoluida do ponto de
vista social e tecnolégico, mas bastante precaria em termos de habilidade para negociacdes.
Além disso, a violéncia tem sido, no decorrer da historia, um dos instrumentos mais utilizados
na tentativa de sanar conflitos. Talvez, a fantasia de todo ser humano seja eliminar uma idéia
adversa a sua, em vez de ter que questionar sua propria posi¢ao;

Conflitos tradicionais pertencem a historia e sdo aqueles que retnem individuos
ao redor dos mesmos interesses, fortalecendo sua solidariedade. Os conflitos aparecem por
trés razBes principais: pela competicdo entre as pessoas, por recursos disponiveis mas
escassos; pela divergéncia de alvos entre as partes; pelas tentativas de autonomia ou libertacdo
de uma pessoa em relagdo a outra.

Podem ser entendidos como fontes de conflito, os direitos ndo atendidos ou nédo
conquistados; mudancas externas acompanhadas por tensdes, ansiedades e medo; luta pelo
poder; necessidade de status; desejo de éxito econdmico; exploracdo de terceiros
(manipulagéo); necessidades individuais ndo atendidas; expectativas ndo atendidas; caréncias
de informacdo, tempo e tecnologia; escassez de recursos; marcadas diferencas culturais e
individuais;  divergéncia de metas; tentativa de autonomia; emoc¢bes nao

expressas/inadequadas; obrigatoriedade de consenso; meio-ambiente adverso e preconceitos.
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3.5 Como Diagnosticar o Conflito

N&o h& uma férmula mégica para lidar com os conflitos e resolvé-los de forma
correta. Antes de se pensar numa forma de lidar com o conflito, € importante e conveniente
procurar compreender a dindmica do conflito e suas variaveis, para alcancar um diagnostico
razoavel da situacao, o que servira de base para qualquer plano e tipo de agéo.

Para diagnosticar o conflito, precisam ser examinados trés conjuntos de variaveis:
a natureza das divergéncias, os fatores subjacentes das diferencas e o seu estagio de evolugéo.
No que se refere a natureza das divergéncias € preciso analisar os fatos a ser considerados por
cada pessoa; informac6es ou definicdes diferentes do problema ou situacdo; aceitacdo ou
rejeicdo de dados relevantes; objetivos desejaveis ou indesejaveis; discordancia quanto a
metas; divergéncias quanto ao procedimentos, estratégias, melhor maneira de alcancar um
objetivo comum, ou seja, melhores métodos; diferencas individuais (valores, consideracdes
morais quanto ao exercicio do poder, concepcBes sobre justica, julgamentos éticos);
diferencas quanto a valores que afetam geralmente a selecdo de objetivos e métodos.

Portanto, quando se desconhece exatamente a natureza do problema sobre o qual
se esta discordando, via de regra as discussdes se prolongam e a confuséo aumenta.

Os fatores subjacentes das diferencas abrangem principalmente as informacoes, as
percepcdes e o papel social; acesso a informagdes ou comunicacdo, diferentes produzem
pontos de vista diferente, os mesmos estimulos ou informagdes também podem produzir
percepcdes diferentes, levando a interpretacbes e conclusdes diferentes; a percepgdo ou
variaveis pessoais, que € um processo seletivo que atua ativamente, captando e organizando
os estimulos conforme as necessidades motivacionais, experiéncias anteriores, valores, fatores
fisiolégicos, ao invés de uma simples entrada e registro do fato, como uma maquina
fotografica ou um gravador de som; o papel social ou estrutura da organizagdo, a posi¢do no
grupo e o status social influenciam as atitudes das pessoas diante das situagdes, determinando
pressdes para assumir uma certa posicéo, opinido e deciséo.

A (ltima variavel que deve ser analisada é o estagio de evolucdo, onde as
possibilidades de sucesso na resolucdo do conflito estdo inversamente relacionadas a evolucgao
de sua intensidade e amplitude; o diagnostico da situacdo de conflito ajudard a enfrenta-lo
adequadamente; a interferéncia de uma terceira pessoa huma situacdo de conflito exige dessa

pessoa habilidades ndo sé de diagnostico mas também de atuagdo; a simples presenca de uma
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terceira pessoa, neutra e de confianca, que realmente deseja e pode ajudar os individuos que
estdo em conflito, mostrando aspectos importantes para o diagnostico da situacdo, ajuda a
esclarecer 0os oponentes, e comeca a leva-los a uma atitude de indagacdo e exame dos fatores
envolvidos, o que pode ser o inicio de um processo de resolugdes de problemas, e ndo mais

uma luta de ganha e perder.

3.6 Administracdo de Conflitos

Segundo Chiavenato (2005 p. 418), os conflitos sd&o comuns na vida
organizacional, o administrador deve saber desativa-los a tempo e evitar a sua eclosdo. Um
bom administrador deve ter a capacidade de administrar conflitos. Para um administrador
obter uma eficaz resolucdo dos conflitos é preciso compatibilizar alguns passos a serem
seguidos, conhecer e aplicar alguns saberes e também, definir o estilo a ser adotado.

Diagnosticar de forma objetiva e impessoal as causas do conflito assim tera
melhor compreensdo em descrever o conflito existente

De acordo com Nascimento (2002, p.54), os seguintes passos sao considerados de
suma importancia: criar uma atmosfera afetiva, esclarecer as percepcOes; focalizar em
necessidades individuais e compartilhadas; construir um poder positivo e compartilhado.

Um meétodo eficaz na administracao de conflitos é o seu planejamento preventivo
0 comportamento humano é grande fonte de conflitos, que também podem ser administrados
por meio de planejamento preventivo. Elaborar um plano de integragcdo, bem implantado,
acrescenta maior massa de manobras as equipes de trabalho, para lidar com os conflitos,
conseqiientemente exercidas de forma correta, aumentara a probabilidade de se cumprir metas

e, consequentemente, havera diminuicdo na incidéncia de conflitos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Como foi visto o conflito é uma realidade sempre presente nas relagdes humanas e

nas relagdes de trabalho, e desde sempre fez parte da natureza humana a existéncia de
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interesses e desejos com vista a satisfacdo pessoal, que invariavelmente levam a um choque
que podera gerar um conflito.

O conflito € um elemento importante, seja na dinamica pessoal ou organizacional,
é um fator inevitavel. Por mais que se desenvolvam esfor¢os no sentido de elimina-lo, ndo
poderemos conté-lo. Observam-se, hoje, inUmeros profissionais disseminando férmulas e
estratégias para trabalhar com os conflitos, no entanto, o que se faz necessario é conhecé-los,
saber qual é sua amplitude e como estamos preparados para trabalhar com eles.

O manejo de situagdes de conflito é essencial para as pessoas e as organiza¢des
como fonte geradora de mudancas, pois das tensdes conflitivas, dos diferentes interesses das
partes envolvidas € que nascem oportunidades de crescimento mutuo.

Inumeros fatores podem influenciar o surgimento do conflito, ndo ficando restrito
as questdes relacionadas ao trabalho ou a estrutura organizacional. Os mais comuns sao as
diferencas individuais, os diversos niveis de competéncia interpessoal, as diferentes visfes de
mundo, entre outros.

N&o devemos esquecer que somos seres com capacidade e habilidade para ouvir e
entender melhor nossos semelhantes.

Para um melhor entendimento mais preciso sobre a dindmica dos conflitos,
devemos ter uma visdo mais abrangente de suas inimeras possibilidades, além de reconhecer
gue existe um modo destrutivo e um modo construtivo de proceder. Na diferenca em se tratar
o conflito pode estar o sinal do saudavel, podendo se fazer representar por duas possibilidades
para uma acdo mais efetiva, uma negativista, que percebe o conflito como algo prejudicial,
devendo ser evitado a todo custo, e a segunda alternativa é trabalha-lo, procurando os
beneficios que as diferencas de opinides e 0s posicionamentos contrarios podem gerar um

nivel de aprendizagem pessoal e profissional.
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