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GESTAO DE CONFLITOS

INTRODUGCAO

Viver em comunidade pressupde a existéncia de conflitos. Ndo que seja necessario mais de uma pessoa para que ele
exista, pois a todos nds ocorre em diversos momentos, pensamentos antagonicos. E o chamado conflito interior, que é
inevitavel para o processo de escolhas que definem nosso desenvolvimento enquanto pessoas.

Quando nos ocupamos da gestao de uma Unidade Escoteira Local, é inevitavel que surjam ocasiGes em que vamos
nos defrontar com conflitos. Hd os que sdo comuns, resultado da convivéncia, e que se resolverdo pela prépria dinamica
das relagOes interpessoais, tao facilitada entre os jovens pela aplicagdo do Método Escoteiro, em que a negocia¢do é
uma constante em diversas instancias, tendo o adulto como conselheiro e mediador. Hd também a ocorréncia de
situacdes de desentendimento entre adultos, que precisam ser administradas com propriedade, pois podem até
repercutir de forma adversa sobre a integridade do Grupo como unidade educacional e mesmo, em casos extremos,
denegriraimagem do Escotismo diante da comunidade.

CONFLITOS

O conflito é um choque de poder e de valores. Poder material ou fisico, intelectual ou moral. O opositor pode ser
outra pessoa ou ainda um equipamento, que funciona aquém do esperado, ou condi¢des ambientais adversas, ou falta
de capacitacdo doindividuo para obter o resultado esperado da situacao.

Para o jovem, ele esta diretamente ligado a sua autoafirmacdo. Para o adulto, ele se liga a autoafirmac&o e/ ou ao
atingimento de objetivos.

O conflito é uma situagao de atrito. Dependendo de seu desenvolvimento pode ser negativo ou positivo: - Influéncia
negativa sobre os relacionamentos, que afetam a produtividade de pessoas e do Grupo;

- Influéncia negativa sobre os relacionamentos, que afetam a
produtividade de pessoas e do Grupo;
NEGATIVO - Dependendo da gravidade podem até trazer a dissolugdo do Grupo.

CONFLITO
- A manifestagao de outras opinides e abordagens diferentes sobre
POSITIVO uma situacao, pode trazer beneficios, solugcéo de problemas e,
inclusive a melhoria dos relacionamentos e da produtividade das
pessoas e do Grupo.
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No Grupo Escoteiro, as causas mais comuns de conflito sdo originadas por situa¢des que geralmente podem ser
identificadas e evitadas. Eisalguns dos motivos:

« Equivocos durante o processo de captacdo e selegao de adultos - o que traz para a UEL, pessoas problematicas
ou simplesmente com perfilinadequado para a tarefa que motivou sua captacao.

» Falsas expectativas sobre as fungdes e tarefas a serem atendidas - Quando o contetddo do Acordo de Trabalho
Voluntario, ndo é negociado com propriedade e os direitos e deveres do Escotista ou Dirigente, ndo estdo
perfeitamente definidos.

e Ausénciaouaplicagdaoinadequada do Processo de Acompanhamento—Quando a diretoria ndo se faz presente,
observando e avaliando os diversos indicadores que sinalizama qualidade do desempenho na tarefa. O
acompanhamento certamente faz perceber os primeiros indicios de conflito, quando, quase sempre, sua solugao
é mais facil.

e Ma distribuicao das tarefas a serem desempenhadas pelos diferentes cargos - O contraste entre o volume de
trabalho de pessoas sobrecarregadas e outras que tém um trabalho bem mais leve, quase sempre é causa de atrito.

« Falta ou falhas na comunicagao, entre as pessoas ou 6rgaos — Quando as informacdes ndo chegam, ou chegam
distorcidas aos envolvidos na gestdao administrativa, na coordenacdo das Se¢des ou aos pais, hd oportunidade
para os mais variados tipos de interpretagao e mal entendidos.

e Trabalho deficiente ou inadequado no relacionamento com os pais e outros colaboradores - A falta de
informacdo, aos pais e outros adultos, inclusive da comunidade, sobre as principais caracteristicas e metodologia
usada pelo Escotismo no desenvolvimento do seu processo educativo, é quase sempre origem de problemas que
levam asituages de conflito.

e Atuacdo deficiente da diretoria ao planejar e acompanhar a dindmica da vida do Grupo — Ndo basta um
planejamento, cuidadoso, simples, objetivo e de facil execugao, como é essencial em organizagdes como o Grupo
Escoteiro. E fundamental o acompanhamento, pela Diretoria, das acdes e providéncias que viabilizam o que foi
planejado. Quando a supervisdo ndo acontece, certamente havera consequéncias indesejaveis, frustracgoes,
desperdicio de recursos, enfimum ambiente propicio a toda forma de conflitos.

e Compartilhamento de hordrios, espacos e equipamentos por vdrias Se¢des — é uma situacdo que
frequentemente traz problemas, pois ha sempre uma série de interesses em jogo. Requer o estabelecimento
pela Diretoria de regras simples e exequiveis, negociadas com os adultos responsaveis pelas Se¢ées.

e Gestdo financeira desorganizada ou pouco transparente — Lidar com dinheiro e patrimonio de uma associacao é
tarefa delicada. O registro fiel da movimentacgdo financeira, prestacGes de contas precisas e transparentes e o
cuidado com o patrimdnio do Grupo, sdo deveres da diretoria e meios seguros de evitar problemas.

e Faltadeisonomia-Quando alguma estrutura da UEL é privilegiada em detrimento das outras, hd um bom motivo
para deflagrar insatisfacdo. E necessario portanto, cuidar para que haja uma distribuicdo equitativa no uso dos
meios e recursos que constituem o patrimonio do Grupo.

« Mudanga -E outrafonte de conflitos. Mudanca de Diretoria, mudanca de procedimentos etc. Enfim qualquer coisa
que altere uma rotina, a que as pessoas e as equipes estao acostumadas, pode ser criar problemas, que se ndo
administrados com o devido cuidado, geram desconforto e as vezes desentendimento entre pessoas e grupos.

ADINAMICA DOS CONFLITOS

Ao lidar com conflitos, surgem situacdes que podem se apresentar com as seguintes caracteristicas:

e Negacdo e Fuga: os envolvidos negam a existéncia do conflito. Dependendo de sua gravidade e das
personalidades das pessoas envolvidas, a situagdao pode ao longo do tempo, se ndo houver uma intervencao
adequada, se transformar num problema com desdobramentos imprevisiveis.

e Rendi¢do: uma das partes recusa-se ao embate, dando a vitdria a outra. Esta vitdria quase sempre nao vale a
pena. Muitas vezes o ponto de vista do outro pode enriquecer a visao que se tem da questdo, e do debate pode
surgir uma solugao que dissolva as razoes do conflito. Had também a probabilidade de gerar um ressentimento
qgue pode manifestar-se mais tarde em outro conflito ou sob a forma de resisténcia passiva (operagao tartaruga)
ou sabotagem. E uma situac3o do tipo ganha - perde.

e Confronto: outra situacdo do tipo ganha-perde, na qual os contendores se desgastam e o derrotado tende a
investirtempo e energia a buscar uma oportunidade para retaliar.

NEGOCIACAO, UMA FORMA DE RESOLVER CONFLITOS
A vida é sempre uma sucessao de negociacdes, que se fazem entre pais e filhos, entre parceiros, empregados e

empregadores, instituicdes dos diversos setores do tecido social, e mesmo entre os 6rgdos que governam e regulam a
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vida em sociedade. Enfim a negociacdo é uma constante, para que haja equilibrio nas relagdes interpessoais e um
convivio saudavel e produtivo.

Assim, no ambito do Grupo quando ocorre um conflito a negociagdo entre as partes envolvidas pode ocorrer de duas
formas: espontanea e induzida.

Na negociacdo espontanea as pessoas procuram identificar os problemas, discutindo e analisando a situacdo e
buscam solugGes. Assim muitas vezes os problemas se dissolvem por via da razao e cessa ou suaviza o conflito de tal
forma que o mesmo deixa de ser motivo de preocupacao.

A negociagdo induzida é quando uma vez percebido e avaliado o conflito, bem como suas consequéncias, entra em
cena um mediador, que conduz o processo de negociagao entre as partes.

A negociagdo, é na visdo de muitos estudiosos do comportamento e das teorias que orientam a gestao de pessoas, o
melhor meio de administrar conflitos, produzindo quase sempre situacdes do tipo em que ambas as partes saem ganhando.

Como a Diretoria é responsavel ndo so pela gestao interna do Grupo Escoteiro ou Unidade Escoteira Autbnoma, mas
também pela imagem do Escotismo junto a comunidade, had que agir, que fazer a intervengdo apropriada, para
dependendo da natureza do conflito, solucionar, gerenciar, conviver, suavizar ou em casos extremos erradicar suas
causas, mesmo queissoimplique em processo disciplinar e desligamento dos envolvidos.

Por tudo isso, podemos pensar que para atuar como mediador de um conflito, é necessdrio um treinamento
especial, o que de fato acontece quando se pensaem grandes empresas e organizacGes de grande porte.

No caso que nos interessa, que é a UEL, ha algumas premissas que facilitam muito a acdo do negociador. Ha entre
Escotistas e Dirigentes, o vinculo da Lei e da Promessa, a hierarquia informal e fraterna, o trabalho que realizam juntos,
o objetivo em comum, o “o saldrio”, a enorme recompensa moral e espiritual proporcionada pelo trabalho voluntario.
Como se isso ndo bastasse, ha a experiéncia de vida de quem se prop&e a mediar o conflito e o respaldo da legislacdo
escoteira, quando hd necessidade de umareferéncia que justifique a legitimidade de suas acdes e posicoes.

Em relagdo aos pais ha os vinculos construidos ao longo do tempo, nas Reunides de Pais, nas atividades de Grupo,
além das atividades que proporcionamos aos filhos.

Aformade agir paraadministrar ou gerenciar conflitos, vaidepender do uso equilibrado de trés aspectos que se
interacionam:

PROBLEMA
OPCOES
PESSOAS
LEGITIMIDADE
ESCUTAATIVA
SERENIDADE
SENSIBILIDADE | ATITUDE CONHECIMENTO
TATO
ISENCAO '
FIRMEZA
LIDERANGA _
HABILIDADE | COMUNICAGAO
PERCEPGAO
PERSPICACIA
PERSUASAQ
NEGOCIACAO

ESCUTA ATIVA - E saber ouvir, imprescindivel quando se estalidando com outras pessoas. E necessario demonstrar
um interesse genuino pelo outro e, fazer perguntas que auxiliem a compreensdo do problema, dos interesses e da
posicdo assumida. Ndo sé é uma forma de mostrar atengdo, como permite colher preciosas informacdes para poder
construir uma opinido. Também auxilia a criar uma atmosfera afetiva, onde o individuo nao receia se expor.
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SERENIDADE - Calma e equilibrio sdo essenciaispara lidar com litigios, desarmar os animos e assegurar a qualidade
dodidlogo.

SENSIBILIDADE - Identificare compreender sentimentos, emocdes, interesses, esperancas e temores das partes.
TATO - Saber focar nos fatos, sabendo usar de cortesia para manter o didlogo em torno do essencial

ISENGAO - N3o tomar partido das pessoas, mas examinar e esclarecer os fatos, bem como as atitudes de cada
protagonista.

FIRMEZA - Dependendo da natureza e caracteristicas e gravidade das situagGes criadas pelo conflito, pode haver a
necessidade deimpor umasolucdo, ainda que proviséria.

CONHECIMENTO

ALTERNATIVAS -Trata-se de conhecer que outras alternativas ha, que possam evitar o conflito.

PROBLEMA -0 conhecimento do problema ou dos problemas que sdo a raiz do conflito, é fundamental para exercer
amediacao. Identificar o conflito e avaliar sua gravidade. Levar em conta fatos, e ndo opinides.

OPCOES- Tomando como base os fatos, visualizar quais as op¢des que poderiam viabilizar a solu¢do do conflito.
Muitas vezes outras opc¢des até melhores, podem surgir do didlogo entre as partes.

PESSOAS- Conhecer os protagonistas, os principais tracos de suas personalidades, seu desempenho no Grupo.Nao
estd ase avaliar as pessoas, esses dados podem auxiliar a previsao de seus comportamentos durante a negociacgao.

LEGITIMIDADE — Um acordo sera sempre melhor e duradouro na medida em que cada parte o considere justo. Uma
referéncia externa, um critério ou principio que va além da simples vontade de qualquer das partes, determinard em
grande medida o grau de justica do acordo. Exemplo: a regulamentacao estabelecida pelo P.O.R., Estatuto da UEB ou
mesmo do Grupo etc.

HABILIDADE

LIDERANCA- E muito importante o reconhecimento pelos envolvidos, das qualidades de lideranca e exemplo pessoal
do mediador. Isso lhe assegura influéncia e respeito das partes, o que auxilia o desenvolvimento do processo de negociacao.

COMUNICACAO — Intervir quando for necessario, para assegurar uma comunicac3o clara e objetiva entre as partes,
evitando divaga¢Oes e comentdrios que desviem o didlogo do assunto em foco.

PERCEPCAO - Permite ver além das aparéncias, os interesses por tras dos fatos que originam o conflito.

PERSPICACIA — Cria a oportunidade de conduzir o processo de ne de forma que as pessoas se mobilizem
efetivamente para resolver os impasses. Muitas vezes, sugestdes colocadas na hora certa, podem conscientizar as
pessoas da necessidade de colocar o bem coletivo acima de posi¢des pessoais.

PERSUASAO- E a habilidade de argumentar, transmitir uma informacdo construindo, ao mesmo tempo, um
raciocinio com vantagens e consequéncias positivas para as pessoas envolvidas na negocia¢ao

NEGOCIACAO - E saber utilizar sua influéncia, seu conhecimento do problema e das possiveis soluces, bem como
da personalidade das pessoas, para conduzir e organizar o debate das opinides divergentes, até que as partes consigam
ajustar seus interesses de forma a chegaraum acordo satisfatorio.

Para o negociador, o conhecimento das pessoas que interagem no Grupo, sua trajetdria, caracteristicas marcantes
de sua atuacdoe do relacionamento que mantém com jovens e adultos, acontecimentos recentes em sua vida pessoal,
situacdo profissional, sdo elementos que podem fornecer informacgGes importantespara a compreensdo dos problemas
que originam os conflitos.

Na administracdo de conflitos é oportuno ao mediador o conhecimento de certos tracos de personalidade ligados a
autoestima dos envolvidos, pois esses fatores podem ajudar bastante, na escolha, da estratégia para lidar com os
protagonistas da crise.

AUTOESTIMA COOPERATIVIDADE RESULTADO

BAIXA BAIXA EVITA O CONFLITO o

-
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ALTA BAIXA IIMPOE e

-

ALTA ALTA NEGOCIA o
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As condutas que facilitam chegar a um acordo negociado incluem:

e Estabelecer umrelacionamento produtivo;

e Promoverumacomunicac¢do eficiente e clara;

» Estarsempre atento a buscar osinteresses sob as posi¢des;

e Criaramaior quantidade de op¢Oes, para maximizar as possibilidades de acordo;

e Utilizar sempre critérios de legitimidade;

« Visualizar amelhoralternativa de acordo negociado da parte oposta, e/ou considerar a sua prépria;

» Comprometer-se somente depois de propor e examinara validade e legitimidade das opg¢des que surgem
durante anegociacdo.

O resultado mais préximo do ideal numa negociacdo, é quando as partes, convencidas de que o acordo extraido do
didlogo entre as partes, é justo paraambas e faz.com que assumam o compromisso de coloca-lo em pratica.

Os compromissos sdo as definicdes verbais ou escritas que especificam o que cada uma das partes fara ou deixara de
fazer. Os compromissos podem ser definidos durante o curso de uma negocia¢do ou podem serincorporados ao acordo
que se chegou ao fim da negociagao.

Em geral, um acordo sera melhor na medida em que as promessas que tenham sido feitas sejam planejadas e
descritas adequadamente, de maneira que resultem praticas, durdveis, facilmente compreensiveis por quem deve
cumpri-las e, se necessario, suscetiveis de verificagdo. Trata-se de manter o carater realista e funcional dos
compromissos assumidos.

Um exemplo pratico: Com base no acordo obtido pela negociagdo entre os Escotistas de duas Se¢Ges sobre a
utilizacdo do mesmo espaco, a Diretoria do Grupo emite uma resolugdo normatizando o uso da area em questdo, pelas
duas Secdes.

Apds a negociacao, se conseguido um acordo satisfatdrio é preciso que as novas regras sejam postas em pratica e
qgue haja acompanhamento da Diretoria sobre a evolucdo da nova situacdo originada pela negocia¢do. Portanto:
implementacao e supervisao.

COMENTARIOS FINAIS

Lidar com conflitos, negociar solugdes sdao dinamicas comuns ao cotidiano. A Diretoria da UEL, reduzird
consideravelmente a possibilidade de lidar com conflitos graves, pelo simples fato de orientara convivéncia de todos os
membros do Grupo pelos Principios Escoteiros, pelo exemplo pessoal e por uma gestdo organizada, eficiente e
transparente, fiel a orientacdo da UEB.

A gestdo do Grupo de forma a transforma-lo e manté-lo como uma unidade familiar em que todos confraternizam,
se sentem queridos e necessarios, também age como um forte redutor de desentendimentos e mal entendidos.

E precisono entanto, estar sempre alerta, para identificar e sanar problemas antes que se agravem negociando com
os envolvidos, buscando acordos e solugdes justas e adequadas que mantenham saudavel e produtivo o ambiente do
Grupo, ingrediente vital para o sucesso dos objetivos educacionais do Escotismo.

Recomendacdo: Para saber mais sobre técnicas de negociacao, ler a Ficha técnica da UEB : Negocia¢do, uma forma
de resolver conflitos.
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