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RESUMO

Os conflitos séo efeitos naturais resultantes do pensamento humano. Eles podem ser
definidos como: choque de duas for¢cas que sédo contrarias, antagdnicas ou opostas.
Na maioria das vezes, o conflito, acaba por ser algo destrutivo, tanto no ambito
pessoal, quanto no ambito interpessoal e organizacional, estando associado, por
vezes, as relacbes e dindmicas organizacionais. Nesse contexto, observa-se que ha
uma grande dificuldade em geri-los de forma que suas consequéncias ndo afetem
negativamente os envolvidos na corporacdo. Mediante a isto, destaca-se o
profissional de Rela¢Bes Publicas (RP), que entre suas fun¢des, exerce atividades
relacionadas a resolucdo de conflitos, possuindo fungdes técnicas, praticas e
estratégicas ligadas a comunicac¢ao nas organizacdes. Diante disso, 0 presente artigo,
visou responder: como o profissional de Relacdes Publicas pode atuar na resolugéo
de conflitos? O objetivo, portanto, € compreender como o profissional de Relacbes
Publicas pode atuar na resolucdo de conflitos. A metodologia desta pesquisa
caracteriza-se em uma pesquisa bibliografica. Desta forma, abordou-se, brevemente,
sobre as Relagbes Publicas e seu surgimento no Brasil, bem como sobre algumas
definicbes de conflitos, especificamente, as que ocorrem nas organizacgoes,
ressaltando a relevancia do gerenciamento delas. Apés isto, abordou-se algumas
acOes que podem ser desenvolvidas pelo profissional de RP a fim de promover a
resolucao dos conflitos organizacdes. Por fim, pode-se concluir que este profissional
atua como uma ponte a fim de conduzir varios problemas que venham a surgir,
devendo agir sempre de forma profissional, desenvolvendo estratégias e planos
estratégicos para que a boa reputacdo da empresa se mantenha ou melhore e os
conflitos internos sejam sanados.

Palavras-chave: Rela¢gGes Publicas, Relacbes de conflitos, Resolugéo de conflitos.
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1. INTRODUCAO

As Relacbes Publicas, como area de atuacdo no Brasil, comecaram a ganhar
notoriedade na década de 1960, sendo impulsionadas pela Revoluc¢do Industrial,
pelas mudancas na economia do pais e pelo exemplo trazido pelas multinacionais,
onde a atuacdo do profissional de RP ja era utilizada (FERRARI, 2003). Nesse
contexto, aos poucos, no Brasil, o RP cresceu e se desenvolveu, tanto nas

organizagdes quanto em cursos e reconhecimento.

De acordo com Gaio (2006), o profissional de Relacdes Publicas €, na maioria das
vezes, o profissional que recebe o retorno do publico externo em relacdo aos produtos
e servicos da organizacdo e, também, dentre as muitas atividades que exerce, atua

diretamente na resolucao de conflitos.

O conflito, segundo Grunig (2003), pode ser definido como o choque de duas forcas
que sdo contrarias, antagonicas ou opostas e sao efeitos naturais que resultam do
pensamento humano, devido ao fato de que o homem esta constantemente em
conflito consigo mesmo, sempre pensando e se posicionando mediante as situacfes
do dia a dia. O autor, ainda, destaca que o conflito acaba por ser algo destrutivo, tanto
no ambito pessoal, quanto no ambito interpessoal e organizacional, uma vez que é

decorrente das relagbes e dinamicas organizacionais.

Entretanto, observa-se que ha uma grande dificuldade em conseguir gerir conflitos
decorrentes do ambiente organizacional, de forma que suas consequéncias nao

afetem negativamente os envolvidos na corporacédo (FERREIRA, 2017).

Nesse contexto, Ferreira (2010), afirma que, levando em consideracdo que o0s
conflitos sdo fatos e inevitaveis, & importante que se conheca os que mais recorrem
na organizagdo, bem como os meios para evita-los e geri-los, aplicando métodos de

gestdo de solucao de conflitos, através das relagdes publicas.

Desta forma, a presente pesquisa pretende contribuir para a discussdo sobre a
resolucado de conflitos dentro das organizacbes e como o profissional de RP pode

atuar para remediar tais problemas, pois este possui fungdes técnicas, praticas e
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estratégicas ligadas a comunicacdo nas organizacdes, sendo esta uma importante

ferramenta para a resolucao de litigios.

Diante disso, 0 presente artigo, visou responder: como o profissional de Relacdes
Publicas pode atuar na resolugcédo de conflitos? Objetiva-se, portanto, compreender
como o profissional de Rela¢des Publicas pode atuar na resolugédo de conflitos, pois
um ambiente conflituoso de trabalho pode ser desmotivador para as pessoas,

afetando diretamente o rendimento das equipes.

A metodologia desta pesquisa caracteriza-se por uma revisao bibliografica baseada

na pesquisa de livros e artigos cientificos.
2. RELAC;()ES PUBLICAS

A area de Relac6es Publicas ganhou for¢ca no Brasil na década de 60. Nesse periodo,
0 pais passava por transformacdes politicas e econémicas. Houve, também, o
incentivo econdmico de uma politica industrial desenvolvimentista, que logo trouxe

para o Brasil muitas empresas multinacionais (KUNSCH, 1997).

Segundo o autor supracitado, com a entrada das empresas multinacionais no Brasil,
surgiu, também, a cultura de valorizacdo da comunicacao, em especial a publicidade,
propaganda e Relacbes Publicas. As empresas automobilisticas trouxeram para o
pais os primeiros departamentos nessa area, baseados em sua experiéncia no pais
de origem. Dessa forma, o setor responsavel pela comunicacdo comecou a se firmar
no Brasil (KUNSCH, 1997).

Foi por meio dessa iniciativa, que as primeiras empresas de Relac¢des Publicas foram
surgindo no pais (FORTES, 2002).

As Relac¢des Publicas, portanto, € a area da empresa que cuida das relacdes da
organizacdo com seu publico interno e externo, e de fatores como: boa reputacéao

empresarial, confiabilidade e qualidade.

As RelagBes Publicas esta reservado o trabalho de conhecer e
analisar os componentes do cenério estratégico de atuacéo das
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empresas, com a finalidade de conciliar os diversos interesses.
Para isso, procura identificar, nas pessoas e nos grupos
organizados, comportamentos e formas de contato que venham
a facilitar o estabelecimento do processo de relacionamento nas
unidades consideradas (FORTES, 2002, p. 21).

Como pontua Costa (2018), a RP é responsavel por comunicar a marca da empresa
e seus valores, por meio de narrativas que construam uma imagem de seus produtos
e servigos. Assim, podemos dizer que “as Relagbes Publicas surgem como forma de
organizar as relacfes e processos de troca entre organizacdes e publicos, gerando

beneficio e valor para ambas as partes” (COSTA, 2018, s/p.).

Nesse contexto, ela atua no estabelecimento, criagcdo ou expansado dos fluxos de
comunicacdo na empresa, pois esta deve ser clara e concisa para o publico e
demonstrar que as mudancas ocorridas ou que irdo ocorrer sdo de interesse publico-
alvo (ANDRADE, 1989), assim:

As Relagbes Pudblicas permitem que cheguem logo na
organizacao as informagdes que circulam externamente. Diante
de uma atitude estratégica inovadora, é pertinente observar as
ameacas e as oportunidades com a finalidade de implementar
acOes de relacionamento apropriadas a cada configuracdo que
0 ambiente externo apresente (FORTES, 2002, p. 18).

Entende-se, por fim, que o RP tem “a funcdo de analisar a organizagdo em suas
diversas dimensfes e possibilidades para estabelecer planos estratégicos que

transmitem a melhor mensagem da organizacao” (FERRARI, 2003).

3. CONFLITOS ORGANIZACIONAIS

De acordo com ABRHRS (2016), “conflito vem do latim conflictus, que significa choque
entre duas coisas, embate de pessoas, ou grupos opostos que lutam entre si, ou seja,

€ um embate entre duas forgas contrarias”.

Nesse cenario, o conflito € a contradicdo de ideias, pensamentos, comportamentos
entre duas ou mais pessoas, ou mesmo de interesses que sdo incompativeis em
algum nivel ou em sua totalidade. Quando duas ou mais pessoas se apresentam
dessa forma, temos ali, instalado um conflito (OLIVEIRA e PAULA, 2007).
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Burbridge e Burbridge (2012), relatam que ha trés formas com as quais as pessoas

lidam com conflitos, sendo elas, o poder, o direito ou 0s seus interesses.

Ainda, segundo ABRHRS (2016), algumas causas de conflitos dentro de uma
organizagao sdo: as mudangas “que ocorrem principalmente por pressdo do mercado,
forcando a organizacao a adaptar-se as novas realidades”, pois estas tendem a gerar
resisténcia por parte dos colaboradores que ficam com receios delas e de possiveis
demissdes, 0 que acarreta um solo fértil para novos conflitos; os recursos limitados,
gue podem afetar diretamente desempenho e motivacéo dos funcionarios; e o choque
entre metas e objetivos, que pode configurar a criagcdo de impasses entre 0s
departamentos da organizacdo. Nesse ponto, podemos observar que a causa do
conflito esta atrelada a falta de comunicacgéao e alinhamento da empresa, pois entre 0s
departamentos ndo ha didlogo para tracar as metas e os objetivos que devem ser

alcancados.

Os conflitos tendem a serem vistos pelas pessoas, como sendo algo negativo, que
provoca situacbes indesejaveis para o andamento da organizacdo, gerando
“sentimento de frustragdo, hostilidade e tensdo nas pessoas, que prejudica tanto o
desempenho das tarefas como o bem-estar das pessoas” (SOUZA; CARVALHO,
2004, p. 13).

Entretanto, nem todo conflito organizacional € ruim. Existem conflitos que sé&o

positivos:

(...) o conflito desperta sentimentos e energia no grupo, fazendo
com que muitas vezes busquem meios mais eficazes de realizar
tarefas e solugdes criativas e inovadoras. Também é estimulada
a coesao intragrupal, e por vezes é chamada atencdo para
problemas existentes, que sendo tratados de forma eficaz
evitam problemas maiores no futuro (ABRHRS, 2016).

Dessa forma, os conflitos tidos como positivos trazem novos ares para a organizagao,
mudancas de paradigmas e inovacao, além de serem um fator motivador para a
empresa e para seus colaboradores, possibilitando o crescimento, o sair da zona de

conforto.
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Nesse contexto, Souza e Carvalho (2004, p. 12), relatam que: “a presenca, no
gerenciamento de conflitos (..) tornard possivel a ado¢do de novos enfoques dos
processos comunicacionais, onde as estratégias, técnicas, métodos, concepcoes e

discursos estejam voltados para uma formagao progressiva”.

Ante ao exposto, torna-se necessario ressaltar que € preciso, para solucionar um
conflito, a priori, compreender os lados que se apresentam, investigar os fatos que
sdo apresentados, bem como os envolvidos na situacdo, suas condutas e
comportamentos, para que dessa forma, ao tomar uma deciséo, ndo incorra em uma
atitude precipitada, ou em uma injustica. Para tanto, € importante centrar a atencéo
naqueles que participam dos processos de mediacdo de divergéncias, para que
possam auxiliar os envolvidos nas situacdes conflitivas de forma independente e
reflexiva, navegando entre uma variedade de alternativas, gerando conhecimento de
forma continua e criativa sobre como lidar com as distin¢des e rivalidades de suas
atividades de origem, gerando maiores condi¢cdes para enfrentar desafios (SOUZA;
CARVALHO, 2004).

4. O PROFISSIONAL DE RELACOES PUBLICAS E A RESOLUCAO DE
CONFLITOS

Partindo da pesquisa elaborada, temos que o profissional de RP é responsavel, dentre
suas func¢des, pela resolucéo dos conflitos que possam surgir dentro da organizacéo,
atuando como uma ponte a fim de conduzir varios problemas que venham a surgir,

agindo sempre de forma profissional (COLNAGO, 2007).

Assim, o profissional de RP, deve ter inteligéncia profissional, pois este profissional,
lida com diversas situacdes conflitantes e é preciso saber lidar e manejar as diferentes
situacdes, bem como liderar as equipes que estdo sob seu comando (MARCHIORI,
2006).

Do processo de diagnostico a resolucdo do conflito, é necessario produzir uma
mudang¢a na percepcgdo das partes envolvidas sobre a natureza e os fatores que

levaram ao proprio conflito. Para isso, a reconstrucao da sua narrativa é fundamental,
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pois permite que as partes se distanciem do problema e se engajem no processo de
resolucao do conflito (ALMEIDA, 2014). Com base nisso, o profissional de Relagbes
Publicas deve desenvolver estratégias com os colaboradores, a fim de que haja a
consciéncia de que é preciso autorizar o outro a assumir seu préprio lugar (BRAGA,
2004).

Corroborando com este raciocinio, Costa (2018), retrata que as falhas
comunicacionais afetam diretamente o negocio, portanto, este profissional deve tracar
planos estratégicos para que a boa reputacdo da empresa se mantenha ou melhore,

atuando diretamente na resolucéo de conflitos.

Portanto, cabe as Rela¢des Publicas a sensibilidade em perceber as particularidades
e heterogeneidades dos sujeitos, trabalhando com as informacdes de forma linear e
simples (OLIVEIRA e PAULA, 2007). A comunicagéo interna, portanto, pode ser uma
ferramenta utilizada por este profissional para a manutencdo do equilibrio e sintonia
entre o publico interno de uma empresa (RUSSOMANO, 2008).

Segundo Fortes (2002), os conflitos e problemas existentes dentro das empresas, sao
resolvidos por meio do profissional RP, pois uma empresa lida com funcionarios e,
conseguentemente, estes possuem problemas, sejam relacionados ao trabalho ou
ndo, portanto, é preciso ter um olhar atento para essas questdes a fim de evitar
problemas futuros, sejam de baixa produtividade, de ineficiéncia, decorrentes de
mudancas de técnicas de trabalho, do incremento de novas tecnologias, de mudancas
de postos de trabalho/setores ou, até mesmo, da implementacédo de procedimentos

automatizados.
5. CONCLUSAO

Ante ao exposto fica evidente a relevancia da atuacdo do profissional de RP na
resolucéo de litigios, bem como ha de se destacar que apesar de os conflitos, muitas
vezes, serem vistos como negativos, ha, também, um lado positivo neles, que
acarretam consequéncias boas, tanto para a organizagdo quanto para 0S
colaboradores.
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Nesse contexto, destaca-se a necessidade de gerir os conflitos a fim de auxiliar os
envolvidos nas situagcbes conflitivas de forma independente e reflexiva, gerando

maiores condi¢des para enfrentar desafios e melhorando o clima organizacional.

Sendo assim, retomando a questdo norteadora deste estudo, que visou responder:
como o profissional de Rela¢Bes Publicas pode atuar na resolucéo de conflitos, pode-
se concluir que este profissional atua como uma ponte a fim de conduzir vérios
problemas que venham a surgir, devendo agir sempre de forma profissional,
desenvolvendo estratégias e planos estratégicos para que a boa reputacdo da

empresa se mantenha ou melhore e os conflitos internos sejam sanados.
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