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RESUMO

Este artigo aborda conflitos, estresse e satisfagdo no trabalho com o objetivo de
estudar suas causas e seus impactos para a empresa e ao trabalhador, enfatizando,
de forma sistémica, seus conceitos e suas consequéncias e a importancia da gestao
dos conflitos, a reducao das situagdes estressantes com as quais os colaboradores
se deparam no ambiente de trabalho e a satisfacdo do trabalhador para que estes
sejam leais e compromissados, a fim de contribuirem para o aumento da
produtividade e sucesso da organizagdo. Os Conflitos estdo ligados a vida em
grupo, onde o estresse pode decorrer dos conflitos organizacionais e pela
insatisfacdo profissional. Por conclusdo, mostrou-se a relagdo da satisfagdo do
colaborador como elemento de sucesso para a empresa. O propésito ultimo deste
trabalho é estabelecer as pontes entre os diversos constituintes do processo de
conflito, com vista a permitir uma compreensao mais alargada do papel que a gestao
deste tem em todas as circunstancias que impliquem a relacdo humana, entre
individuos, grupos ou organizacgdes.

Palavras-chave: Conflitos; Produtividade; Satisfagao; Estresse; Sucesso.

ABSTRACT

This article about address conflicts, stress and job satisfaction in order to study its
causes and its impacts on business and pro worker. Addressing the systemic form
their concepts and consequences. Emphasizing the importance of conflict
management and reduction of stressful situations with which employees face in the
workplace and worker satisfaction for them to be loyal and committed to the
organization have contributed to increased productivity and success company.
Conflicts are bound to group life. Where the stress may be due to organizational
conflict and dissatisfaction. In conclusion sought to demonstrate the relationship
between employee satisfaction as an element of success for the company.

Keywords: Conflicts; Stress; Satisfaction; Productivity; Success.
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1. INTRODUGAO

As organizagbes estdo cada vez mais preocupadas com o0s seus lucros e
procurando uma forma de estar sempre a frente do seu tempo, mudando

rapidamente e exigindo adaptagao rapida do seu colaborador.

O avanco tecnolégico € cada vez mais rapido, surgindo sempre novidades, que
parecem impor ao homem uma necessidade de, rapidamente, produzir mais e em
algumas ocasides competir com a propria tecnologia. Essa rapida adaptagao
pode desenvolver no colaborador um estado emocional desagradavel por se

sentir inseguro na sua capacidade por enfrentar um novo desafio.

Este cenario pode interferir na saude do trabalhador, pois este rapido processo de
mudanca e adaptacdo pode gerar conflito e trazer consigo o estresse e,
consequentemente, o sofrimento psiquico, principalmente quando o trabalhador
se sente “imponente” por ndo conseguir manter o ritmo e desempenho esperado

da sua atividade profissional.

Sendo o ambiente de trabalho um dos locais mais favoraveis para o surgimento
de conflitos, seja pela convivéncia forgada de personalidades e pontos de vista,
ou pela imposicao de expectativas e metas impostas por diretores, acionistas ou
mercado, sugere-se entdo que esses conflitos sejam observados e analisados
para que se consiga media-los e trazer beneficios para a organizagéo evitando,

dessa maneira, desgastes excessivos e desmotivagoes.

Por isso, € importante a criagdo de um ambiente de trabalho que tenha
honestidade e integridade em tudo o que todos dizem e fazem, com uma

comunicagdo ampla em toda a organizagéo, onde os lideres estdo interessados



em ouvir o ponto de vista dos liderados, em demonstrar e resolver os problemas,
onde o clima organizacional reflete o grau de satisfagdo do pessoal com o
ambiente interno da empresa e a qualidade do ambiente de trabalho percebida

pelas pessoas da organizagao.

O clima organizacional é fortemente influenciado pela cultura e pelos valores da
empresa. E o indicador de satisfacdo dos membros de uma empresa em relacéo
a diferentes aspectos da cultura ou realidade aparente da organizagao, sendo de
extrema importancia um ambiente de trabalho que reflita um clima organizacional

positivo para que os conflitos sejam administrados e controlados.

Além dos conflitos gerados no ambiente de trabalho, onde o homem moderno
preocupa-se em adaptar-se a essa nova fase e a alta competitividade
organizacional, existem os conflitos pessoais tendo que se preocupar com a
seguranca social, a manutencéo da familia, as exigéncias culturais e cientificas. E
provavel que todos esses novos desafios superem os limites adaptativos, levando

ao estresse.

O conflito pode ser positivo ou negativo para a organizagao e seu colaborador:
sendo positivo traz beneficios para o desenvolvimento humano, como
crescimento individual e organizacional, desenvolvendo habilidades como
negociagao, persuasado e troca de experiéncias. Quando negativo prejudica na
produtividade do trabalho, podendo ocasionar o desgaste profissional, o estresse

e a perda no interesse pelo trabalho.

Pode-se afirmar que o trabalho € uma fonte de prazer e satisfagcdo, mas quando o
colaborador comecga a se sentir cobrado em demasia, desmotivado devido a falta
de reconhecimento profissional e ascensao salarial, o grande numero de conflitos
na organizagdo, entre outros motivos, 0 mesmo passa ser um calvario, uma
verdadeira prisao e sofrimento, podendo desencadear a insatisfagcao e o estresse,

acarretando, dessa forma, a depressao.



2. DESENVOLVIMENTO

Atualmente, muitas mudangas estdo ocorrendo no ambito organizacional, seja pela
velocidade do avango tecnoldgico, ou pela alta competitividade, a globalizagdo, onde
as empresas estdo cada vez mais preocupadas em produzir e vender mais para
aumentarem seus lucros e se manterem no mercado, exige do seu colaborador uma

rapida adaptacao diante desse cenario de mudanca.

Segundo Chiavenato (2004, p. 34)

O século XX trouxe grandes mudancas e transformacbes que
influenciaram poderosamente as organizacbes, sua administracao e
seu comportamento. E um século que pode ainda ser definido como
o século das fabricas, apesar da mudanca que se acelerou nas
ultimas décadas. E, sem dudvida alguma, as mudangas e
transformagdes que nele aconteceram marcaram indelevelmente a
maneira de administrar as pessoas. Nesse sentido, podemos
visualizar ao longo do século XX trés eras organizacionais distintas: a
Era Industrial Classica, a Era Industrial Neoclassica e a Era da
Informacgdo. A visdo das caracteristicas de cada uma delas permite
compreender melhor as filosofias e as praticas de lidar com as
pessoas que participam das organizagdes.

Este cenario de rapidas mudangas e adaptacbes podem tornar o ambiente de
trabalho hostil, surgindo, entdo, os conflitos que podem ser gerados pela propria
tensdo do trabalho, pela convivéncia e relacionamento, pela imposicdo de
expectativas e metas impostas por empresarios, clientes, diretores, acionistas ou
mercado, levando ao colaborador a uma extrema tensdao, podendo sentir-se
inseguro de sua capacidade para enfrentar uma atividade importante e desenvolver

doencgas.

Para Soto (2005, p.4)

Nao ha duvidas de que a expressdo de mudanga esta marcada cada
vez com mais forca em nossa vida diaria. O problema é que a
existéncia nos complica cada vez mais pela velocidade
surpreendente da mudanca, a qual no campo de trabalho nos afeta
de maneira muito especial, uma vez que quando nos habituamos a
uma situacdo de mudancga no ambiente de trabalho ja esta na hora
de modificar o que acabamos de aprender.



A mudanga traz consigo a necessidade de tempo e preparagao para a adaptagao
das novas exigéncias, o que em geral ndo acontece, a vida moderna impde de
imediato estas mudancgas, o que resulta em conflitos. Os quais estao ligados a vida
em grupo e, geralmente, sdo causados pela escassez de recursos para satisfazer
todas as necessidades e desejos individuais, choques de interesses, medo,
ansiedade, frustracao, luta pelo poder, volume de trabalho, alcance de metas e

mudancgas estruturais.

Varias pesquisas apresentam o conflito como o desacordo que
conduz a uma luta de poder. O conflito se instala quando ha
divergéncia de idéias, quando o papel por desempenhar choca-se
com os principios de outras pessoas. E impossivel eliminar os
conflitos: eles fazem parte da condicdo humana. O homem conflita
consigo mesmo, procurando superar-se. (GALO 2005, p.1)

E o ambiente de trabalho € um dos locais mais propicios para o surgimento do
conflito, por ser um local onde agrupa pessoas para trabalhar em fungdo do mesmo
objetivo, e que sdo impostas a conviver com outras pessoas que divergem de idéias,
com opinides diferentes, onde as frustragdes individuais podem aumentar mais

ainda essas divergéncias.

Por isso é importante administrar o conflito para que este nédo seja prejudicial a
organizagdo e ao colaborador. Neste momento, cabe ao gestor imediato e o
profissional de recursos humanos mediarem os conflitos, mantendo a calma e serem
imparciais, tentando resgatar o motivo do conflito, o que ocorreu para seu
surgimento e qual o seu objetivo. Lembrando que o conflito tem dois lados, o positivo

e 0 negativo, onde ambos influenciam a motivacao e a produtividade do grupo.

Quando bem administrado o conflito, pode trazer beneficios para a organizagao e
para o trabalhador, contribuindo a favor de novas idéias e com o crescimento
individual e organizacional. Quando um grupo esta equilibrado fica mais facil
contornar divergéncias rotineiras, como o alcance de metas, remuneracéo, escassez
de recursos materiais, volume de trabalho e as relagdes interpessoais no ambiente
de trabalho podem ser gerenciados com mais facilidade, diminuindo os conflitos e

passando para uma conversa mais amistosa e produtiva.



Os conflitos precisam ser tratados de maneira que protejam os
direitos dos empregados. Além das questdes disciplinares, o conflito
no trabalho pode surgir por uma série de razdes: assédio sexual,
queixas sobre oportunidades desiguais, disputa por promocgoes,
remuneragdo, admissdo em programas de treinamento. Algumas
organizagdes possuem procedimentos que permitem que o0s
empregados e os administradores manifestem suas insatisfacoes.
(MILKOVICH e BOURDEAU, 2010, p. 493).

Para a administracdo do conflito € necessario ter uma forte capacidade de negociar,
de discutir a natureza do problema e ndo dos sentimentos envolvidos. Sdo esses
tipos de divergéncias que trazem também a inovagdo, a melhoria, a vantagem
competitiva e o debate de idéias. Assim, eliminar por completo os conflitos ndo deve
ser o objetivo final, mas administra-lo para trazer beneficios sem consequéncias

negativas.

Porém, tendo o conflito o enfoque negativo para a empresa e para o colaborador,
esse trara prejuizo, pois afetara diretamente na motivagdo e produtividade do
trabalhador, podendo este se sentir incapaz de desenvolver suas atividades, sendo

vitima do estresse.

O conceito de estresse surgiu nos anos 30, com o médico Hans Selye,
denominando-o como um processo vital e fundamental que um organismo
desenvolve diante de uma situacdo que exige esforco e adaptacéo, que pode ser
dividido em dois tipos, ou seja, quando se passa por mudangas boas se tem o
estresse positivo e quando se atravessa alguma fase negativa esta se vivenciando o

estresse negativo.

As caracteristicas de um trabalho estressante consistem em impor exigéncias sobre
a capacidade de resposta do trabalhador, € esta € vista como uma restricao
ambiental sobre a capacidade de resposta do individuo.

Segundo Wagner Il e Rollenbech (2000), estresse € um estado emocional
desagradavel que ocorre quando as pessoas estdo inseguras de sua capacidade
para enfrentar um desafio percebido em relagdo a um valor importante.

O estresse pode esta associado ao volume intenso de trabalho, falta de estimulo, o

ruido excessivo, falta de perspectivas, mudangas constantes, a ergonomia, o
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ambiente fisico e social, inclinagdes pessoais, tarefas organizacionais, papéis
organizacionais, etc. Esses fatores estdo diretamente ligados ao estresse e a

insatisfacao profissional que reage de maneira individual em cada pessoa.

Logo que o estresse ultrapassa o limite da capacidade individual de tensdo, surge
uma reacdo de alarme que desencadeia processos corporais € psiquicos de
adaptacao e defesa para restabelecer o equilibrio destruido no organismo. Se as
medidas agressivas e regressivas de descarga e defesa ndo forem suficientes,
segue-se entdo um colapso da organizagao psiquico-somatica. A agédo do estresse
depende em larga medida do grau de sobrecarga individual. Se o stress continua
inabalado, os individuos podem sofrer estafa, um estado de exaustdo que pode
conduzir dano fisico-grave, inclusive morte por infarto, doenga cardiaca ou

depressao.

O estresse no trabalho provoca sérias consequéncias, tanto para o
empregado, como para a organizagao. As consequéncias humanas
do estresse incluem ansiedade, depressdo, angustia e varias
consequéncias fisicas, como disturbios gastricos e cardiovasculares,
dores de cabecga, nervosismo e acidentes. Em certos casos,
envolvendo abuso de drogas, alienagcédo e reducdo de relagbes
interpessoais. Por outro lado, o estresse também afeta
negativamente a organizagdo, ao interferir na quantidade e na
qualidade do trabalho, no aumento do absenteismo e rotatividade e
na predisposi¢do a queixas, reclamacodes e greves. (CHIAVENATO,
2004, p. 433)
Além dos sintomas fisicos, tém-se os sintomas psicolégicos, quando o trabalhador
perde o estimulo de trabalhar, torna-se um sacrificio, ficando totalmente insatisfeito
e, onde cada dia parecesse um martirio. Essa insatisfacdo e sfress, comegam a
afetar o ambiente social e familiar, e a pessoa comecga a ficar depressiva, dar-se
inicio a um ciclo de reclamacgdes sobre a vida e o trabalho, sem forcas para lutar

contra esse sofrimento, tendo que recorrer a um tratamento médico.

O estresse pode ser provocado pela existéncia de conflitos, de ambiguidades, ou
ainda, de estilos de gestdo de conflitos pouco eficientes na organizagao.
Normalmente, o individuo ndo da conta da reacado que tem, face as exigéncias que

sofre.
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A insatisfacdo e o estresse trazem grandes custos para a organizagdo, pois o
trabalhador desmotivado e insatisfeito ndo produz o desejado, além do que a
empresa tem que arcar com custos de assisténcia médica pelo empregado e ainda
tem os custos indiretos com o aumento do absenteismo, da rotatividade e do baixo

compromisso com a organizagao.

O absenteismo e o turn over trazem grandes custos, pois com a falta nao
programada, a empresa deixa de cumprir sua programagao. O turn over também é
muito dispendioso para a empresa devido a experiéncia levada daquele profissional
que passou por um processo de treinamento e desenvolvimento vai levar consigo
esse conhecimento, levando um tempo para a organizagao treinar e qualificar outra
pessoa para aquela funcdo, perdendo, entdo, a produtividade e o investimento

naquele funcionario.

Milkovich e Boudreau (2010), definem o absenteismo como sendo a frequéncia e/ou

duracdo de tempo em que um empregado nao vem trabalhar.

O turn over ndo somente pode significar investimentos perdidos,
desperdicados, que n&o retornam a empresa, como pode afetar
profundamente o nivel de produtividade, a continuidade da empresa
e seus resultados, além do custo elevado do processo de
desligamento e de novas administragdes. (LUCENA, 1999, p.198)

Cabe aos gestores a capacidade de reduzir o numero de situagbes estressantes
com as quais os colaboradores se deparam na empresa. Caso ndo consiga reduzir,
pelo menos, devem fazer com que os trabalhadores se habituem a viver com essa
situacdo. E importante para a diminuicdo dos conflitos que os funcionarios
participem da definigdo dos objetivos da empresa, onde esteja clara a fungédo de
cada um, sejam delegadas as responsabilidades ligadas ao trabalho, pois essa
atitude ajuda a controlar o stress. Cada um precisa participar nas decisbes em que
ele e seu proprio trabalho estdo envolvidos e, com isso, o colaborador sabe da sua
responsabilidade e se sente valorizado por participar das decisdes, ficando
satisfeitos e motivados para o trabalho, aumentando o seu rendimento e sua

produtividade.
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As organizagdes, onde os conflitos sdo bem administrados, preocupadas com a
saude e satisfacdo do colaborador, as quais buscam fazer parte da sua cultura o
apoio ao trabalhador conseguem com sucesso que 0s seus empregados rejam bem
as pressdes e expectativas criadas sobre o seu desempenho e melhorem seu

resultado.

Na gestdo dos conflitos sdo criados programas especiais para que estes sejam
administrados como: programas de saude, de exercicio fisico, de treino de lideranca,
de trabalho em equipe e de reestruturagcdo do trabalho. Estes sdo exemplos de
atividades que as organizag¢des podem levar como prevencao de estados avangados

de estresse.

Dentro deste conjunto de programas especiais, existem organizacbes que
flexibilizam o horario dos seus empregados com situagdes especiais, tais como pais
que tém que levar os filhos a escola, no momento em que deveriam no trabalho.
Este tipo de programa elimina a carga de stress que os pais desenvolvem devido as

preocupacdes com os filhos.

Os programas de saude sao igualmente muito Uteis para prevenir o aparecimento de
doengas devido ao trabalho. Programas deste tipo incluem, normalmente,
seminarios sobre gestdo de stress, reducédo de peso, deixar de fumar e exercicio

fisico.

Dessa forma, faz-se necessario estabelecer um compromisso com a forca de
trabalho, baseado em respeito mutuo numa comunicag¢ao aberta para a resolugao
dos conflitos e diminuir a carga estressante, evitando, dessa forma, que os
colaboradores fiquem insatisfeitos com a empresa e acabem prejudicando seu

rendimento ou se desligando da organizacgéo.

O momento atual em que se vive, exige ampla transformagdo e uma nova "filosofia
de gestao", o que implica uma grande mudanga no paradigma anterior. Com isso,
torna-se fundamental ao gestor aprender a criar novas formas organizacionais em

torno de equipes e processo que existe em sua empresa.
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As empresas estdo cada vez mais competitivas e a necessidade de ter clientes
satisfeitos e leais tornou-se primordial, pois sdo eles que fornecem o0s recursos
financeiros necessarios para sua a sobrevivéncia e elas reconhecem essa
necessidade. Entretanto para que esse objetivo seja alcangado é preciso ter o
mesmo sentimento de lealdade e satisfacdo entre seus funcionarios, tornando uma

vantagem competitiva.

Para que os colaboradores sejam leais e tenham compromisso com a organizagéo,
0s mesmos precisam estar satisfeitos com a empresa, com a funcdo que exerce,
precisam sentir-se motivados para o trabalho, acreditar nos valores da empresa e na

sua cultura organizacional. A satisfagao influéncia a qualidade.

Segundo Wagner lll e Rollenbech (2000), “A satisfacdo no trabalho € um sentimento
que resulta da visdo do que nosso trabalho realiza ou permite a realizacdo de

valores importantes relativos ao proprio trabalho”.

A satisfagao profissional provém da aceitacdo das limitacdbes de cada um e, por
conseguinte, a admissao de expectativas realistas da vida e do trabalho. Gostar do
que se faz consegue transformar o trabalho em fonte de satisfagcdo e sair de casa
feliz para ir trabalhar € condicao indispensavel para a felicidade e, portanto, para a
saude. Ninguém sera feliz se ndo conseguir tornar interessante e gostar de seu

cotidiano, onde se inclui o trabalho.

No mundo moderno, as pessoas passam a maior parte do tempo no trabalho e se
neste periodo ndo sentirem prazer em desenvolver as atividades que realizam, por
consequéncia, ndo se sentirdo integralmente satisfeitos. Para se ter uma vida mais
agradavel e necessario que o oficio seja sinbnimo de prazer. Colaboradores
insatisfeitos produzem menos e, consequentemente, seu trabalho rendera bem
menos do que o planejado, significando bastante perda de produgéo e lucratividade

para a organizagao.

Segundo Franga (2008), "O sucesso da empresa é resultado da satisfagcdo dos

clientes internos e externos". Porém, nao é simples satisfazer a todos, quando cada
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individuo tem sua prépria natureza, seu desejo, sua necessidade e seu nivel de

satisfagao a ser atingido.

A satisfacdo do trabalhador pode ser alcangada através de um trabalho desafiante,
tendo a oportunidade de desenvolvimento da carreira, na empresa que tenha uma
cultura organizacional de valorizagdo do colaborador, uma remuneracdo adequada
para cada cargo e um programa de beneficios.

No contexto em que diversas mudancas ocorrem a todo instante, as empresas
precisam estar totalmente alinhadas em fungdo de definigdes estratégicas,
lembrando que o seu capital humano é seu principal insumo para geragéao do lucro.
Lidar com individuos sabe-se, € bem mais complexo do que parece, devendo
considerar que seus profissionais n&o conseguem separar o lado profissional do
sentimental, onde o mundo corporativo esta aprendendo a lidar com este cenario e
comecando a ver que o bem-estar das pessoas, tanto na vida pessoal, como dentro

da empresa, reflete em produtividade e retencao de talentos.

Um assunto de preocupagdo para a organizagdo € a retengdo de talentos, pois
conseguir permanecer com o quadro de funcionarios intactos envolve custos e com
um ambiente onde as pessoas de sintam felizes e satisfeitos e, para que isso
aconteca, € necessario que a organizagao administre seus conflitos, diminua as
situacdes estressantes em que os colaboradores sao expostos, desenvolvendo
programas para melhorar a sua saude, pois os gastos com a retengdo sao muito

menores do que com a rotatividade.

O turn over esta relacionado com a saida de funcionarios de uma organizagao. As
razdes para o desligamento podem ser diversas: os individuos podem solicitar a sua
demissdo por descontentamento com alguma politica da empresa, falta de
motivagdo, busca de uma melhor colocacdo profissional, existéncia de conflitos
dentro da empresa e a insatisfacdo salarial. A rotatividade é muito onerosa para a
empresa, envolve gastos com admissdes e demissdes, além da organizagao correr

o risco da falta de mao-de-obra, o que prejudica sua produtividade e seus lucros.

Contratar profissionais que se alinham a cultura e aos valores da organizagao € uma

realidade. Quando as pessoas contratadas tém os principios alinhados aos da
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corporagao, gera uma cadeia de entrada de profissionais com as atitudes cada vez
mais compativeis com o que a empresa espera. E dificil encontrar felicidade no
trabalho se a cultura organizacional ndo é bem aceita. Contratar pessoas apenas por
competéncias ja nao basta. E preciso avaliar as atitudes, comportamentos e conduta
de vida destes profissionais. Se a organizagdo se compromete ndo apenas com 0s
lucros, mas entende, em primeiro plano, que o bem-estar dos trabalhadores é o que
define 0 sucesso, a empresa podera alcancar excelentes resultados, por meio de

colaboradores satisfeitos.
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3. CONSIDERAGOES FINAIS

Devido as mudangas ocorridas tao rapidamente no mundo, dentre elas, a velocidade
do avango tecnoldgico e o aumento da competitividade entre as empresas, ha
grande pressao no colaborador, fazendo com que estes se adaptem rapidamente, a
essas mudancas em uma velocidade maior do que a velocidade de adaptacao

podendo desenvolver um estado emocional desagradavel.

O ambiente de trabalho € um dos locais mais propicios para o surgimento dos
conflitos, seja pela convivéncia forcada de personalidade, a vida em grupo, a
imposi¢ao de metas, entre outros motivos, entdo faz-se necessario que estes sejam
administrados, trazendo beneficio para a organizagdo sem prejudicar a
produtividade do colaborador. Quando o conflto &€ mal administrado traz
consequéncias negativas como a insatisfacdo profissional, desencadeando o

estresse.

Em um ambiente turbulento, mutavel e competitivo, pelo qual as empresas estao
passando, mudangas no modelo de gestdo das organizag¢des estdo provocando uma

renovagao nem sempre positiva, dentro do ambiente de trabalho.

Diante do exposto, pode-se concluir que para o0 sucesso da organizagdo €
fundamental uma gestdo voltada para a administracdo dos conflitos, do estresse,
reduzindo as situacdes estressantes, com as quais os trabalhadores lidam,
diariamente, preocupag¢ao com a satisfacdo e com o bem estar do seu colaborador,
entendendo que sao esses fatores que contribuem para o alcance do sucesso, pois

o colaborador satisfeito produz mais, trazendo mais lucratividade para a empresa.
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