RESUMO

A gestdo de conflitos é um vetor estratégico central para o funcionamento eficiente das
organizacOes do século XXI. Num ambiente empresarial cada vez mais volatil, incerto,
complexo e ambiguo (VUCA), a compreensao dos tipos de conflito e das suas causas permite
a lideranca promover intervencdes estruturadas e sustentaveis. Este artigo apresenta uma
analise critica das estratégias de gestao de conflitos, apoiando-se em modelos consagrados
como os de Thomas-Kilmann, Rahim e Fisher & Ury, enquanto discute a influéncia da
comunicacao, da lideranca e da inteligéncia emocional na sua mediacao. O estudo evidencia
que uma abordagem proativa e relacional dos conflitos contribui para o fortalecimento da
cultura organizacional, inovacao e desempenho sustentavel.
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1. INTRODUCAO

A realidade empresarial contemporanea esta inserida num contexto de intensas
transformacdes sociais, tecnoldgicas e interculturais. Estas mudancas introduzem novas
tensdes nas organizacdes, tornando o conflito uma ocorréncia inevitavel e estrutural, ao
invés de um evento pontual (Jehn & Bendersky, 2023). Assim, o desafio organizacional ndo
estd em eliminar o conflito, mas em compreendé-lo, geri-lo e transforma-lo em um fator de
desenvolvimento e inovacao. Como afirmam Robbins e Judge (2024), “conflitos bem geridos
sao recursos estratégicos para o crescimento coletivo”.

2. TIPOLOGIA E CAUSAS DOS CONFLITOS ORGANIZACIONAIS

Conflitos no ambiente de trabalho emergem de divergéncias nas metas, valores, percecoes e
estilos comunicacionais. Segundo De Dreu & Beersma (2024), os conflitos podem ser
classificados em trés grandes categorias:

» Conflitos de tarefa: relacionados com os objetivos e responsabilidades;
» Conflitos relacionais: centrados em questdes interpessoais;
» Conflitos processuais: decorrentes da discordancia sobre os meios e recursos para
realizar tarefas.
Entre as causas mais frequentes estao:



» Comunicacao deficiente ou ambigua (Rahim, 2025);

« Diferencas de valores e cultura organizacional;

» M4 gestdo de equipas e lideranca autoritaria ou ausente;

e Ambientes altamente competitivos e com recursos escassos.
3. ABORDAGENS ESTRATEGICAS DE GESTAO DE CONFLITOS

3.1. Modelo Thomas-Kilmann (2025)

Este modelo propde cinco estilos de abordagem do conflito, dependendo do grau de
assertividade e de cooperacao.

Tabela: Modelo Thomas-Kilmann

Estilo

Competicao

Acomodacao

Evitacao

Colaboracao

Compromisso

Descricao

Foco nos préprios interesses

Ceder ao outro

Ignorar o conflito

Solucdes ganha-ganha

Cada parte cede parcialmente

Fonte: Elaboracdo Prépria

3.2. Modelo de Rahim (2025)

Quando Utilizar

Situacdes criticas que exigem decisoes
rapidas

Quando a relagao é mais importante que o
tema

Conflitos triviais ou em contextos de alta
tensao

Quando ha tempo e interesse mutuo em
resolver

Quando ha paridade de poder e tempo
limitado

Rahim defende que conflitos funcionais (relacionados a tarefa) sao desejaveis, pois



estimulam a criatividade e a melhoria continua. A chave esta na gestao de conflitos
disfuncionais (geralmente de natureza relacional).

3.3. Abordagem de Fisher & Ury (2025)
Com base na negociacao baseada em interesses, esta abordagem valoriza:

e Separar pessoas do problema;
» Focar em interesses e nao em posicoes;
* Criar opcOes de ganhos mutuos;
» Estabelecer critérios objetivos para decisdes.
4. O PAPEL DA COMUNICACAO, LIDERANCA E INTELIGENCIA EMOCIONAL

4.1. Comunicacao Organizacional

Conflitos mal geridos sao frequentemente consequéncia de comunicacao falhada, marcada
por ruidos, suposicoes e feedback ineficaz (Clampitt, 2024). A assertividade, neste contexto,
é essencial para expressar opinides com clareza, respeitando o outro.

Segundo estudos recentes (Silva & Almeida, 2023), 64% dos conflitos em empresas de médio
porte estao relacionados com falhas de comunicacao formal e informal.

4.2. Lideranca Transformacional

Lideres com competéncias em gestdo de conflitos demonstram maior capacidade de manter
o0 alinhamento estratégico, motivar equipas e promover um clima organizacional positivo
(Bass & Riggio, 2024).

4.3. Inteligéncia Emocional

O modelo de Goleman (2025) destaca cinco competéncias emocionais fundamentais:
autoconsciéncia, autorregulacao, motivacao, empatia e habilidades sociais. Estas sao vitais
na mediacao de conflitos, promovendo escuta ativa e resposta emocional equilibrada.

5. ESTRATEGIAS PRATICAS PARA PREVENCAO E RESOLUCAO DE CONFLITOS

Com base na literatura contemporanea e em evidéncias empiricas (Peterson et al., 2023),
recomenda-se:



Estabelecimento de canais de comunicacao abertos e transparentes;

Formacao continua em negociacao, escuta ativa e empatia;

Implementacao de protocolos internos de mediacao;

Criacao de equipas diversas, com respeito intercultural e tolerancia;

Promocao de feedback continuo e cultura de aprendizagem.

“Organizacdes que cultivam espacos seguros para discordancia constroem pontes para a
inovacao” (Tucker & Haynes, 2023).

6. CONCLUSAO

A gestao de conflitos exige uma abordagem sistematica, integrada e humana. Quando
compreendidos como parte integrante das relacées humanas nas organizacdes, os conflitos
deixam de ser obstaculos e tornam-se motores de evolucao e inovacao.

Lideres eficazes sabem que gerir conflitos nao é apenas apagar incéndios, mas sim criar um
ambiente de didlogo, escuta e responsabilidade partilhada. A sustentabilidade
organizacional, neste sentido, passa pela construcao de relacdes resilientes e culturas que
valorizam a diferenca como ativo.
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