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Resumo

O tema a ser abordado por este artigo sdo os conflitos interpessoais em uma organizagao
publica, quem sdo os setores e agentes responsaveis em realizar a mediac¢ao dos conflitos
no cotidiano da organizagao publica. Pois as organizagdes sdo constituidas por pessoas,
e os conflitos sdo os resultados das divergéncias de pensamentos, ideias e agdes.
Os gestores necessitam de ferramentas técnicas que possam mediar os conflitos
interpessoais, ndo ¢ mais uma questdo de somente trabalhar os relacionamentos
interpessoais, mas minimizar os conflitos com acdes significativas em que os agentes
envolvidos estejam dentro de um sistema de constelagdo como parte do processo a
formar um todo. Principalmente no servigo publico que ha tanta segregacdo de fungdes
e que os setores precisam um do outro, mas sem que os conflitos de interesse atrapalhem
essa harmonia.

Palavras-Chave: Conflitos Organizacionais, Media¢do de conflitos, constelacao
sistémica, harmonia organizacional.
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1. Introducao

Os conflitos! interpessoais nas organizacdes publicas podem ocorrer por
dificuldades nas relagdes humanas diversas dentro dos ambientes organizacionais,
alguns conflitos interpessoais podem ser gerados no cotidiano por exemplo devido
uma mudanga interna de procedimentos a ser adotados entre as equipes, novas
normas sem uma prévia preparacao do corpo de trabalho. E talvez até mesmo os
gestores nao conseguem contorna-los ou suprir as divergéncias, com a finalidade
da produgao dos resultados com solugdes acerca dos conflitos interpessoais dentro

das organizagdes.

Os conflitos organizacionais, ou seja, os conflitos que surgem dentro do
ambiente organizacional sdo situagdes previstas, pois as organizacdes sao
formadas por pessoas, e a divergéncia de pensamentos e agdes podem ser os

geradores desses conflitos interpessoais.

Ha quem defenda que o conflito ¢ natural do ser humano. Conflitos estdo

presentes em todos os ambientes organizacionais conforme a visdo de alguns autores.

Segundo Chiavenato (2010) os conflitos podem estar presentes em todos
0s ambientes, organizacionais ou em outros ambientes, pois sempre que houver a
convivéncia entre um grupo de pessoas, inevitavelmente havera divergéncias de
ideias, objetivos, valores e outros fatores, e estes pontos podem vir a gerar

conflitos.

Nao se pode ignorar a existéncia de conflitos interpessoais dentro do ambiente

organizacional, depende muito da maturidade institucional de como administrar e

! Auséncia de concordincia, de entendimento; oposigdo de interesses, de opinides.
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tratar os conflitos interpessoais. A postura institucional normalmente ¢ tratar os casos
com sigilo para ndo expor as partes envolvidas. Os gestores por vezes optam em nao
se envolver por receios diversos. Entdo os conflitos ocorrem os casos ndo sao

tratados, ndo hd uma ferramenta de prevengao.

Entdo negar a existéncia de conflitos dentro do ambiente organizacional ¢
impossivel, pois onde hd pessoas, haverd algum tipo de conflito a ser

administrado.

Burbridge e Burbridge (2012), a natureza de um conflito pode ser vista em
trés categorias: origem do comportamento humano ¢ a parte mais complexa e
integral de todo o tipo de conflito, pois cada um tem seu universo particular
composto de uma matriz de sentimentos, reagdes € pensamentos; origem estrutural
se refere a normas, politicas e procedimentos, e particularmente fluxos de
informacdes da propria empresa, podem ser em parte responsaveis por boa parte
dos conflitos desnecessarios; origem externa onde muitos conflitos que vem do
mundo externo sdo necessarios e fazem parte do negoécio, como tensdes de
mercado, e aspectos de entidades publicas e governo.
E importante que hajam ferramentas técnicas com a finalidade em
mediacdo dos conflitos nos ambientes organizacionais, em especifico nas
organizagdes publicas, ndo ¢ mais uma questdio de somente trabalhar os
relacionamentos interpessoais, mas constituir agdes significativas em que o0s
agentes envolvidos nos conflitos entendam a sua importdncia na
instituicdo dentro do sistema organizacional como parte do processo a formar um

todo.

Principalmente no servigo publico que ha tanta segregacao de fungdes e
os setores ndo sao independentes uns dos outros, a divisdo dos trabalhos ¢ uma
exigéncia devido a legislagdo aplicada a administragcdo publica, mas sem que os

conflitos de interesse atrapalhem essa harmonia.
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E hé questdes ainda nao esclarecidas dentro das Organizagdes Publicas de
quem ¢ o papel em mediar os conflitos organizacionais internos. E possivel que
este papel seja do setor Gestdo de Pessoas, outros defendem que seja as
Ouvidorias, e outros os Gestores Setoriais, mas certo que alguém deve ser o
responsavel em gerir boas acdes de convivéncia nos ambientes organizacionais

das institui¢des publicas.

No ambiente das organizagdes publicas ¢ pouco regulamentado as agdes
na conducdo de mediagdo dos conflitos dentro destas organizacdes. Pois as
institui¢cdes publicas carecem as vezes de uma legislagao especifica para que as
tomadas de ac¢des ndo sejam equivocadas. Por enquanto o que temos disponiveis
sdo fragmentos dentro de outras legislagdes especificas, que regulam agdes de
puni¢des sobre a conduta de agentes em postura a promover algum tipo de atitude
incompativel com a moralidade administrativa e ou conduta tida como

escandalosa.

A 8112/90 - Regime juridico dos servidores
publicos civis da Unido, das autarquias e das
fundagoes publicas federais: Art. 116. Sdo deveres
do servidor: IX - manter conduta compativel com a

moralidade administrativa; e o0 Art. 132. A
demissdo sera aplicada nos seguintes casos: V -
incontinéncia publica e conduta escandalosa, na
reparticdo.

O gerenciamento do conflito pode ser efetivado por meio de diferentes
estratégias utilizadas, entre elas: estabelecer regras e procedimentos, possibilitando
melhores resultados se for aderido antes do conflito; apelo aos superiores, que decidem
qual a melhor forma de atender as necessidades; posicdes de contato, formando um elo
de comunicacdo entre grupos; a negociacdo, utilizando a discussdo como forma de

interacdo; e as equipes, que atuam na analise do problema conflitante. Vecchio (2008).

Mas quais setores dentro do organograma organizacional pode assumir a
responsabilidade em mediar os conflitos existentes no ambiente organizacional?

Este trabalho de pesquisa académica visa identificar quem sdo os setores possiveis
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e quais métodos atualmente sdo utilizado para a mediagdo de conflitos

organizacionais e se sao eficientes, em especifico conflitos interpessoais.

Para uma melhor compreensdo e entendimento deste trabalho o Instituto
Federal de Brasilia — IFB, serd objeto de estudo como fonte para subsidiar as
informagdes para esta pesquisa académica. Foram contactados os Setores: a
Ouvidoria do IFB; e a Pro-Reitoria de Gestdao de Pessoas do IFB; e enviado
também um questiondrio aos servidores técnicos e docentes do IFB. Com a
finalidade de entender se ha ou nao e como ocorre o processo de mediagao de

conflitos dentro desta Organizacao.

2. A Ouvidoria Como Instincia para a Mediacdo de Conflitos na Organizagio
Publica

Santos Et Al; Apud A Ouvidoria Geral da Unido (2012) se descreve como
ouvidoria publica deve ser compreendida como uma institui¢do que auxilia o cidadao
em suas relagdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocugao entre o cidaddo
e a administra¢do publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da

cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Este ¢ o papel inicial das Ouvidorias nas institui¢des publicas uma ferramenta
para o cidaddo e ou usuario, talvez por este motivo os servidores e os colaboradores
destas institui¢des publicas nao consigam enxergar o recurso da Ouvidoria em casos

de conflitos interpessoais que necessitem de mediagao.

Segundo Santos et al (2019), Apud Kalil (2013) Em uma abordagem voltada
ao setor privado, categoriza as ouvidorias em duas perspectivas: a reativa e a
preventiva. A atuacdo reativa envolve o atendimento das demandas individuais,
registradas na ouvidoria, assim, compreende as atividades que tém como ponto de

partida a manifestagdo do reclamante.
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O adequado tratamento dessas informagdes pode permitir que aflorem aspectos
da realidade antes desconhecidos, com a identificagcdo de padrdes de comportamento
dos usuarios-cidadaos dos servigos publicos, a descoberta de relagdes entre diferentes
fenomenos e o entendimento de diferentes caracteristicas dos processos de avaliacao
dos servicos publicos pelos usuérios (Escola Nacional de Administragdo Publica,

2001, p.18).

Nao configura com clareza na literatura atual a Ouvidoria como instancia para
a mediacao de conflitos interpessoais dentro do ambiente organizacional de instituicdo

publica.

1.2 A Ouvidoria do IFB e o0 Atendimento em Demandas de Conflitos

Com a finalidade de compreender melhor como funciona os atendimentos da
Ouvidoria do IFB quanto aos usuarios internos: servidores técnicos e docentes,
conforme relacionados na Resolucao 1/2019 - RIFB/IFB que institui o funcionamento
do setor. Foram elencados um rol de perguntas para que a Ouvidoria do IFB

encaminhasse as respostas.

1.2.1 Das perguntas sobre os dados referentes ao atendimento da Ouvidoria do
IFB:

a) Quantos Servidores (técnicos ou docentes), recorrem a Ouvidoria para casos
especificos: Assédio moral, Assédio Sexual, e Conflitos de relacionamentos interpessoais
dentro do IFB (Campi e Reitoria)?

Resposta: Nos Boletins Bimestrais e Relatorios Anuais da Ouwvidoria e SIC,
apresentamos os dados quantitativos de cidaddos que procuram a Ouvidoria, dentro das
categorias/vinculos em que se identificam, incluidos entre eles, os anonimos. Além disso,
disponibilizamos também os assuntos aos quais referem-se as manifestagoes recebidas na
Ouwvidoria do IFB. Assim, analisando esses dados, ¢ possivel verificar quantos servidores
(quando assim identificados) recorreram a QOuvidoria com manifestagdes sobre esses
assuntos. O terceiro assunto que a senhora elencou (Conflitos de relacionamentos
interpessoais dentro do IFB), ndo serd encontrado com essa identificagdo, uma vez que
geralmente esses conflitos geralmente sdo a causa, e as manifestagoes que recebemos,
geralmente sdo reclamagoes ou denuncias de comportamentos pontuais decorrentes desses
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conflitos. Os relatorios da Ouvidoria podem ser acessados no enderego
https://www.ifb.edu.br/institucional/ouvidoria/4533-relat%c3%b3rios. O relatorio anual de
2020 foi enviado para andlise e aprovagdo do Conselho Superior na reunido de margo de
2021.

b)  Dos casos quantos sdo resolvidos/ mediados pela Ouvidoria?

Resposta: Todas as manifestacoes registradas em nossa Ouvidoria passam pela
avaliagdo preliminar da equipe da Ouvidoria, e quando necessario, sdo enviadas para
complementagdo ou providéncias necessarias das autoridades responsaveis. Todas as
manifestagoes, incluindo as andnimas, sdo respondidas na Plataforma FalaBR, onde o
cidaddo pode acompanhar e receber o retorno da conclusdo adotada para cada caso. Alguns
casos sdo resolvidos diretamente pela Ouvidoria, uma vez que muitas manifestagoes tratam
de assuntos que precisam apenas de esclarecimentos ou orientagoes.

c) Quantos casos ficam em aberto sem solugao?

Resposta: Considerando que a Ouvidoria segue as normas estabelecidas pela Lei n.
13.460/2017, sdo seguidos os prazos determinados por esta lei. Nesse sentido, dentro do prazo
de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, quando ha justificativa, todas as manifestagoes sdo
respondidas aos cidaddos. Em alguns casos, a manifestagcdo requer apuragado disciplinar, ou
outro instrumento ou processo de encaminhamento, e nesses casos, nos informamos ao
cidaddo o que a autoridade responsavel procedeu.

d) Nivel de satisfagdo dos servidores quanto ao atendimento da
Ouvidoria?

Resposta: Nos relatérios anuais, a Ouvidoria faz a pesquisa de satisfagdo com
todos os usuarios que fizeram cadastro na Plataforma FalaBR. As respostas podem
ser verificadas nestes documentos:
https://www.ifb.edu.br/institucional/ouvidoria/4533-relat%c3%b3rios.

e) Existe algum método especifico que a Ouvidoria do IFB aplica/adotou
para a mediacao de conflitos entre os servidores dentro do IFB?

Resposta: Ndo adotamos nenhum método especifico de mediagdo de conflitos entre os
servidores. Adotamos a comunicacdo clara e a conscientizacdo sobre as normas éticas,
disciplinares e de boa conduta, alinhadas com as campanhas da Unidade de Gestdo da
Integridade do IFB.
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ApoOs o recebimentos das respostas foram verificadas as seguintes
informacdes acerca dos quantitativos em atendimentos recentes realizados pela
Ouvidoria do IFB disponibilizados através de links dos documentos acessiveis a todos.

Os dados sdo: 58 manifestagdes em janeiro e fevereiro de 2021.

1.2.2 A OUVIDORIA DO IFB INFORMA O DADOS SOBRE ESSAS
MANIFESTACOES:

Manifestacoes por tipo
® Solicitacio
Reclamacio

B Comunicacio (Denineia
Andnima)

# Comunicacdo (Reclamagiio
Andnima)

W Sugestio

u Elogio

Grafico 2 — mamifestages por tipo

Fonte: Boletim bimestral da Ouvidoria/IFB, meses janeiro e fevereiro de 2021.

Manifestacoes por més e tipo

ELOGIO
SUGESTAO
SOLICITACAO

RECLAMACAO janeiro

. 8 fovereiro

DENUNCIA
COMUNICACAO (RECLAMACAO ANONIMA)
COMUNICACAO (DENUNCIA ANONIMA)

0 2 I 6 8 10 12 14

Grafico 4 —= comparativo de manifestacdes por més

Fonte: Boletim bimestral da Ouvidoria/IFB, meses janeiro e fevereiro de 2021.
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Manifestac¢des por usuario

® Comunidade Externa
Estudante do [FB

B Andnimo

® Docente do IFB

® Técnico Administrativo do [FB

Grifico 5 —manifestacoes por usudrio

Fonte: Boletim bimestral da Ouvidoria/IFB, meses janeiro e fevereiro de 2021.

Processo Seletivo

Conduta de servidor

Certificagbes (ENEM/Certific/Encceja/outros)
Projetos de Pesquisa/Extensio
Solicitagbes académicas

Assuntos Pedagogicos

Arendimento ao pablico

Acesso a Informacio

LicitagGes e Contratos

Oferta de Curso

Aulas ndo presenciais

Educacdo a distancia

Plataforma NEaD

Transparéncia (Ativa/Passiva)
Apontamento de ato irregular na administracdo
Politicas afirmativas

Sisterna de Gestdo Académica - SGA
Processos Eleitorais Internos
Conduta de estudante

Assuntos Administrativos

Gestdo de Pessoas

Tramita¢io de processo

Total

El—ll-lhll-ll-ll-l-l-lhl-l-l b fpm it o fh Lad f B | b [ IsjUnjun] DO

Fabweln 2 - mamifestuctes por issani

Fonte: Boletim bimestral da Ouvidoria/IFB, meses janeiro e fevereiro de 2021.
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De acordo com a Resolug@o 1/2019 - RIFB/IFB podemos dizer:

Art. 2° A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de
Brasilia - IFB é uma unidade de promog¢do e defesa dos direitos de discentes, docentes,
servidores técnico-administrativos e cidaddos nas suas relagées administrativas e
académicas, assim como na prestacdo de servigos.

Segundo o Paragrafo unico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, judicial
ou deliberativo, exercendo papel mediador nas suas relagoes institucionais envolvendo seus
membros e os cidaddos.

Art. 3°Sao objetivos da Ouvidoria: item Il - ser compreendida como um canal que
auxilia os docentes, servidores técnico administrativos, discentes e a sociedade em suas
relacoes com o IFB;

A Ouwvidoria do IFB tem como competéncias: Art. 4° No exercicio de suas fungoes,
a Ouvidoria terd as seguintes atribuicoes:

Il - receber, examinar e encaminhar reclamacgoes, solicitagcdes de providéncias,
sugestoes, elogios e denuncias, referentes aos atos e procedimentos dos administradores,
servidores em geral e demais segmentos da comunidade escolar, em relagdo as suas
atividades, a unidade responsavel para devida apuragdo;

$ 2° A identificacdo do requerente é informagdo pessoal protegida com restri¢do de
acesso nos termos da Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2011.

Sdo considerados usuarios da Ouvidoria do IFB: Conforme o Art. 17 A Ouvidoria
podera ser utilizada pelos: 1 - discentes do IFB; Il - servidores do IFB; e Il — demais
cidaddos.

Paragrafo unico. A Ouvidoria devera assegurar a prote¢do da identidade e dos
elementos que permitam a identificagdo do usudrio dos servigos publicos ou autor da
manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011.

Os tipos das Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do IFB sdo: denuncia,

reclamacgao, elogio, sugestao, e solicitacao de simplificagao.

Diante do exposto os dados ndo sdo totalmente caracterizados, ou seja, nao
ha uma tipificagdo das demandas, pois os graficos e tabela apresentados possuem
informacgdes gerais, ndo traduzem elementos necessarios se a demanda recebida
eram conflitos interpessoais, ou melhor, conflitos de relacionamento dentro da
Organizacao.

10
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Mas temos uma demanda especial a ser observada quanto ao quantitativo de
usuarios internos (servidores técnicos e docentes) que de alguma forma
empreenderem a solicitagdo pelo atendimento da Ouvidoria do IFB, e correspondem

a 22% (vinte e dois por cento) dos atendimentos no primeiro bimestre de 2021.

1.2.3 APLICACAO DE QUESTIONARIO AOS SERVIDORES E
COLABORADORES DO IFB

A aplicacdo do questionario foi de carater amostral, pois nem todos os
servidores e colaboradores participaram da pesquisa/ questionario. Atualmente o IFB
possui cerca de um mil e quatrocentos servidores técnicos e docentes e talvez pouco
menos de trezentos colaboradores e estes ndo sdo necessariamente geridos pela
Gestao de Pessoas do IFB, entdo ¢ dificil precisar o quantitativo, pois sdo contratos
de servigos terceirizados. Apenas servidores técnicos e docentes responderam o
questionario e somaram o total de 16 individuos.

Obtivemos os seguintes resultados a partir das coletas:

a)  Qualificagdo do cargo Servidor Técnico ou Docente:

Técnico 13 {31.3%)
Docente 3 {158 8%
Ambos (técnico e docente) 0 {0%:)
Colaborader Terceirizado 0 {0%:)
Colaborador Estagiario 0 (0%)
0 5 10 15

11
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2
2(1-%%] 2[.1-%%] 2 (1215%)

1(6.3%) 1(6.3%) 1(6,3%) 1(6,3%) 1(6.3%) 1(6,3%) 1(6.3%)

1

1(6.3%) 1(6,3%) 1(6.3%)
|

3 3 37 anos 40 46 53 69
c)  Sexo:
@ Feminino
@ Masculino

d) Tempo trabalha no IFB:

2 {12':5%] 2 (,15.5%; 2 ml.s%]

1(6.3%) 1(6,3%) 1 (5.3%) 1(6,3%) 1 (6,3%)

1,5 anos 4 anos
11 anos 6 anos

1(6.3%) 1 (6.3%) 1(6.3%) 1(5,3%) 1(6,3%)

7 anos IFE de...
7 anos e cinco meses

12
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e)  Utilizou alguma vez alguns dos servicos da Ouvidoria do IFB:

@ s=m
@ nao

f) Se sente confortavel em fazer o registro na Ouvidoria do IFB:

@ Sim

@ Hao

@& Talvez

@ Utilizar outros recursos

g) Emumaescalade 1 a 10, sendo que: 1 ¢ menos confidvel e 10
totalmente confiavel:

13
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8
8
4 3(18,8%)
2 (12,5%)
a 1(6,3%) 1(6.3%) 116,3%)
0 (0%) 0(0%)  0(0%)
0 - B
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
h) Tipo de servigo voce utilizou:
@ Acesso 3 informagdo
@ Denincia
@ Elogio
@ Reclamacio
@ Simplifique
@ Solicitacdo
@ Sugestio
@ outro
@ Hunca ufilizei
1) Se sentiu contemplado com o retorno e resolucdo da situagdo em
questdo

@ 5im
@ Nio
@ Parcialmente

14
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1) Realizou algum registro na Ouvidoria do IFB algum tipo de conflito
interpessoal (assédio de qualquer natureza - moral ou sexual) dentro do ambiente de

trabalho em uma das Unidades do IFB (Campi ou Reitoria):

@ Sim
@ Nao

k)  Baseado na resposta “J”’caso a sua resposta tenha sido "SIM", o

conflito foi realmente mediado:

@ Sim
@ Mo

1) Com base na resposta J, caso a sua resposta tenha sido "SIM", o

conflito foi realmente solucionado:

15
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@ Sim
@ Mao
@ Parcialmenie

m) Baseado na resposta “J”caso a sua resposta tenha sido "NAO". Vocé
técnico, docente, e ou colaborador (terceirizado ou estagiario) ja sofreu algum tipo
de conflito interpessoal (assédio de qualquer natureza - moral ou sexual) dentro do
ambiente de trabalho em uma das Unidades do IFB (Campi ou Reitoria), Mas nao
teve coragem de realizar registro na Ouvidoria do IFB

@® Sim
@ Hao

16
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Ao final do questionario foi oportunizado aos participantes expressarem
opinides sobre quais caracteristicas a Ouvidoria do IFB deveria ter, para que eles
tivessem a coragem de realizar o registro do conflito?

Ap0s a aplicagdo de um questionario eletronico enviado aos servidores, além
das perguntas direcionadas acerca dos servigos prestados pela Ouvidoria do IFB aos
servidores (técnicos e docentes), houve um espago para que os servidores
expressassem livremente os seus pensamentos acerca da matéria, e obtivemos as

seguintes respostas relevantes:

Primeira pergunta livre : Caso tenha respondido sim, na pergunta 15, quais
caracteristica deveriam ter um servigo para que tivesse coragem de realizar o registro
do conflito?

Respostas:
Resposta 1: “Nao sei”
Resposta 2: “Talvez chance de fazer em sigilo”

Resposta 3: “Fui acusado injustamente, quase sem chance de defesa durante as
investigagoes e ndo fui ouvido durante as oitivas, se ndo fosse a reitoria obrigar a voltar

>

com o processo desde o inicio e minha advogada, eu praticamente estava condenado.’
Resposta 4: “Poder de decisdo”
Resposta 5: “Um setor mais sigiloso”
Resposta 6: “Divulgar informagées sobre o servigo”

Segunda pergunta livre: Caso tenha interesse, pode realizar um registro,
critica ou sugestao a respeito do assunto proposto nesse questionario:

Respostas:

Resposta 1: “Poderia ser aberto um forum ou um ciclo de debates para novas
diretrizes e normas para servidores serem colocados em PADs ou investigagoes, sendo
colocados quase que como criminosos ou culpados no inicio das investigagoes e os incsitores
ja tomam ou formam suas opinioes antes de ouvirem os dois lados da questdo...e
principalmente, ndo colocarem a mesma comissdo para refazer o trabalho, ja que tem sua

>

opinido formada ouvindo apenas um lado da historia. Como foi meu caso.’
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Resposta 2: “Eu ndo tenho informagoes sobre a eficacia do servi¢o. Tem um
problema no formulario, pois eu ndo usei o servigo e tive que responder algumas perguntas
obrigatorias.”

Resposta 3: “Acho que o foco da pesquisa é o assédio no ambiente de trabalho.
Aproveito para sugerir que a ouvidoria, para além das questdoes que vocé muito bem
pontuou, pode servir de ponte entre os campi e a reitoria para o melhor convivio humano.
Acredito que depois da pandemia, vamos precisar de muito de afeto, paciéncia e tempo para
ressignificar tantas perdas, luto, afastamento social, entre outros. Acredito que a ouvidoria
deve agir na prevengdo dos diferentes conflitos. Muitos acham que a ouvidoria é punitiva!
E ndo é! Precisamos conhecer verdadeiramente a ouvidoria e investir em formagdo para
todos os servidores! Digo todos e, incluo o que vocé diz de colaborador (terceirizado ou

’

estagiario) e acrescento quem trabalha nas cantinas dos campi.’

Resposta 4: “Acredito que a ouvidoria seja a ultima etapa em alguns casos. Nos
casos de conflito interpessoal, sempre procurei primeiro a chefia imediata ou a dire¢do
geral. Mas acredito que para outros casos, a ouvidoria ndo funciona, principalmente em
relagdo as reclamagoes de alunos contra servidores, pois ja ouvi varios casos de denuncia
contra a conduta de servidores que, infelizmente, ndo foram investigados ou ndo foram

’

resolvidos.’

Resposta 5: “4 Ouvidoria poderia elencar o que tem sido destacado como positivo

’

no Instituto.’

Pode-se inferir que nem todos os servidores respondentes realizaram este
registro, mas os que o fizeram, a maioria pontua sobre a questao do sigilo. Embora a
Ouvidoria do IFB garanta o sigilo, os servidores técnicos e docentes ndo sentem a
seguranca necessaria para expor um problema de conflito dentro do ambiente
organizacional, por ndo ter a certeza que nao havera a manutengdo de sigilo. Ha
servidor que sofreu por dentincia, mas a Ouvidoria do IFB ndo entrou em contato
com 0 mesmo para ouvir a sua versdo. E ha quem acredite que a falta no poder de
decisao da Ouvidoria nao encontre efeitos na sua atuagao.

Hé servidores que desconheciam o papel da Ouvidoria do IFB como
mediadora de conflitos existentes dentro da instituicdo. Outros referem a Ouvidoria
como uma instancia punitiva, e alguns pensam que existem dentincias realizadas que

ndo sdo apuradas.

2. O Papel da Gestao de Pessoal dentro da Instituicdo Piblica na Mediacao de
Conflitos
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Considerando o papel da Gestao de Pessoas como setor chave na propagacao
de métodos para a mediagdo de conflitos no ambiente organizacional, espera-se do
setor fazer a frente da implantacdo de politicas de desenvolvimento de pessoal, ou
melhor, desenvolver pessoas. A Gestao de Pessoas das organizagdes publicas muitas
vezes tem a responsabilidade de gerir pessoas ¢ ofuscada e reduzida para apenas
realizar um trabalho meramente administrativo como folha de pagamento,
beneficios, registro de ponto e outras atividades similares. Uma lacuna em aberto em
outras atribui¢des para realmente fazer uma gestao de pessoas, além de um plano de

capacitacdo, processos de despesas e receitas, e sim desenvolver pessoas e equipes.

Espera-se da atual Gestao de Pessoas das Instituicdes Publicas um foco mais
estratégico, voltado para o desenvolvimento de politicas na promogao interna de
pessoal, e que os processos de selegdes € ou concursos nao sejam resumidos em
provas de conhecimentos e provas de titulos. Mas que haja uma gestdo por
competéncias e avaliagdo prévia do perfil do novo servidor ingressante.

Principalmente em carreiras que sdo generalistas.

Oliveira e Medeiros Apud Nogueira ¢ Santana (2001) definem Gestao de
Pessoas como um processo que procura dirigir os componentes do sistema de pessoal
(carreiras, desempenho, qualificagio e outros) para que sejam ndo apenas
compativeis com a missao da organizacao, mas também facilitem o seu cumprimento

a médio e a longo prazo.

Conforme Bergue (2007, p. 18) uma definicdo possivel para Gestdo de
Pessoas no setor publico é: esforco orientado para o suprimento, a manutengao, € o
desenvolvimento de pessoas nas organizagdes publicas, em conformidade com os
ditames constitucionais e legais, observadas as necessidades e condi¢des do ambiente

em que se inserem.

2.1 A Gestao de Pessoas do Instituto Federal de Brasilia - IFB
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O Setor responsavel pelas a¢des voltadas para a Gestdo de Pessoas do IFB ¢ a
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas. Seguem as competéncias da Pré-Reitoria de
Gestao de Pessoas - PRGP:

1l — apoiar e assessorar os Campi em assuntos relativos a administra¢do e
desenvolvimento de pessoas area de gestdo de pessoas;

XI — Desempenhar outras atribuicoes que forem delegadas, dentro de suas
competéncias.

r

Dentro das competéncias da Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas - PRGP, ¢
possivel identificar apenas dois itens que abriria um espago para a implantacao de
programa de desenvolvimento de pessoal a partir da premissa de mediagdo de
conflitos.

A Diretoria de Capacitagdo e Desenvolvimento de Pessoas — DRDP que faz

parte do organograma da PRGP tem como competéncias:

V — aperfeicoar/implantar sistema de avalia¢do de desempenho que possibilite
identificar com maior precisdo potencialidades e deficiéncias, visando a defini¢do de a¢oes
de capacita¢do, bem como a real contribuicdo de cada servidor no exercicio de suas
atribuicoes;

VI — elaborar e implementar programas e projetos voltados para o reconhecimento
e a valorizacdo dos servidores,

VII — propor e implementar programas e projetos que permitam a atengdo integral
ao servidor nas suas necessidades de saude e exames periodicos, bem-estar e qualidade de
vida, assisténcia bio-psico-social, celebragdo de datas civicas e comemorativas, preven¢do
a acidentes de trabalho, visando a redug¢do do absenteismo por doencas laborais, o
suprimento de caréncias sociais e relacionais e a prepara¢do para o processo de
aposentadoria;

O sindicato SINASEFE Secao Brasilia foi procurado também para obtermos
informacdes sobre casos de conflitos: assédio moral dentro do IFB, pois os servidores
filiados podem obter assessoria juridica sobre a matéria, mas até o fechamento deste
trabalho ndo se pronunciou. Entretanto no portal da Assessoria Juridica do

SINASEFE ha uma matéria que contempla caso de assédio moral no IFB.

Conforme a Wagner Advogados Associados responsaveis pela assessoria

juridica dos filiados ao SINASEFE, o IFB foi condenado por assédio moral. Por Luiz
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Antonio. “Servidor do Instituto foi vitima de perseguigoes e o Judicidrio reconheceu
o direito a indeniza¢do. Um servidor técnico-administrativo do Instituto Federal de
Brasilia — IFB, dentro das atribuigoes de seu cargo, fez uma série de denuncias
acerca de varias irregularidades. Como consequéncia direta, passou a ser vitima de
um tratamento cheio de animosidade por parte de alguns de seus chefes imediatos,
Situagdo esta que foi se acentuando com o passar do tempo. Apos a abertura de
processo administrativo para investigar acusagoes completamente infundadas
contra o servidor, abrangendo as denuncias referidas e até mesmo outros fatos que
ele, anteriormente, havia levado ao conhecimento de autoridades. Muitos dos seus
colegas foram orientados a “ndo dar conversa” ao servidor, sempre sob a ameag¢a
de também terem “problemas” no trabalho. Diante dessa realidade o servidor
procurou auxilio junto ao Sindicato Nacional dos Servidores Federais da Educagdo
Basica e Profissional — SINASEFE / Se¢do Brasilia. Aléem dos procedimentos
internos para investigagdo dos fatos, o caso, com a assessoria juridica de Wagner
Advogados Associados, foi levado ao conhecimento do Poder Judiciario através de
acdo com pedido de indenizagdo por assédio moral. Em sentenca do Juizado
Especial Federal foi reconhecido o processo de assédio moral pelo qual o servidor
passou, inclusive com farta prova testemunhal que explicitou o nivel das agressoes
sofridas, até mesmo com isolamento do trabalhador e impedimentos para que o
mesmo ascendesse na carreira. Diante disso foi proferida a sentenca que condenou
o instituto ao pagamento de indeniza¢do em face do assédio moral. A decisdo é

]

passivel de recurso.’

Embora o caso ndo seja comentando entre os servidores do IFB — Instituto
Federal de Brasilia, e nem em qual das unidades se deu o fato ocorrido, uma comissao
de ética foi constituida dentro da organizacdo. Ao analisar o que veio motivar o
processo judicial € possivel entender que € necessario um setor que gerencie
mediagdes de conflitos entre os servidores técnicos e docentes, de forma vertical e

horizontal também.

O IFB nao apresenta com clareza um método especifico para a mediagao de
conflitos dentro da institui¢do. Algumas medidas sdo realizadas paliativamente como

capacitacdo e treinamento de servidores e gestores. Mas estas capacitagdes sao
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abertas, ou seja, os servidores envolvidos em uma questdo de conflito interpessoal
nao sao convidados a participar de uma acao de recuperacdo das relagdes humanas

no ambiente de trabalho.

A harmonia nas relagdes humanas no ambiente organizacionais se torna
indispensavel na colaboracao do processos produtivos entre as equipes. Visando

pessoas mais felizes, mais produtivas e que gerem mais resultados.

3. Mediac¢ao de Conflitos utilizando o Método de Sistemas de Constela¢oes

Apresentamos uma alternativa em busca dessa harmonia dentro da
organizagdo, a metodologia de sistemas de constelagdes ja estd sendo aplicada no
meio juridico na mediagdo de conflitos interpessoais. Partindo do pressuposto que as
pessoas dentro das organizagdes estdo inseridas em um sistema, € que por sua vez,
os conflitos internos existentes podem ser uma consequéncia do desequilibrio
organizacional. O método de sistemas por constelagdes ndo somente propde o
equilibrio e harmonia entre as pessoas, mas também o equilibrio pessoal, ou seja,
entender o seu papel na organizagao o papel de cada um que compode a organizagao,

desenvolvimento do senso critico com empatia.

O conjunto das crencas e dos sentimentos comuns a média dos
membros de uma mesma sociedade forma um sistema determinado que tem vida
propria; podemos chamé-lo de consciéncia coletiva ou comum. Sem duvida, ela nao
tem por substrato um 6rgao Unico; ela é, por defini¢cdo, difusa em toda a extensao da
sociedade, mas tem, ainda assim, caracteristicas especificas que fazem dela uma

realidade distinta. (DURKHEIM, Emile, 2010).

A proposta do sistema de constelacdes envolve um ou mais
facilitadores, o papel destes sera de observar e examinar o campo, permitindo ao
constelado indicar a questao a ser desenvolvida, escolhendo pessoas que irdo compor

0 campo por meio de intuigao.
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A aplicacdo do trabalho consiste em que, nds, como clientes numa
Constelacdo, sejamos solicitados pelo facilitador o minimo possivel a respeito de
informacgdes a nosso respeito e a respeito do tema que queremos trabalhar. O
facilitador pede apenas que digamos o que queremos. (CARMO, Maria Scarlet do,

2015).

A necessidade de ferramentas técnicas que possam mediar com eficiéncia os
conflitos interpessoais. Delegar agdes de importancias significativas em que os
agentes envolvidos estejam dentro de um sistema de constelagdo como parte do

processo para formar um todo e produzir resultados positivos.

Segundo Oliveira, Medeiros (2011) Atualmente, a gestdo estratégica de
pessoas comeca a despontar como uma iniciativa mais sélida, por meio do Decreto
n. 5.707, de 23 de fevereiro de 2006. Com esse decreto, comegaram os trabalhos para

a implanta¢do de uma Gestao por Competéncias no setor publico.

Institucionalmente as organizagdes estdo preocupadas na capacitacdo, na
formacao de contetidos na promocgao da eficiéncia produtiva, mas serd que somente
acOes com essa visdo sdo as unicas? E a produtiva através da gestdo de um bom clima

organizacional, harmonia entre os servidores, e entre os setores.

4. Conclusao

A partir das premissas apresentadas nesta pesquisa académica com a
delimitacdo da problemdtica que sdo os conflitos interpessoais dentro de uma
organizagdo publica. Conflitos estes que sdo dificuldades nas relagdes humanas no

ambiente organizacional, em especifico de uma institui¢ao publica.

Pode-se concluir que ainda falta uma maturagao quanto os processos internos
na mediacdo de conflitos dentro do ambiente organizacional. Faltam a adog¢do de

métodos eficazes e a responsabilidade direta de um setor que absorva esse papel.
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Segundo normativa interna a Ouvidoria deveria realizar esta mediagdo, mas
aparentemente os servidores da instituicdo ainda ndo reconhecem a eficacia quanto o
uso da Ouvidoria na resolugdo e medicacdo de conflitos dentro da organizagdo. A
Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas instancia maxima dentro da institui¢ao estudada

ndo possui essa funcdo como competéncia direta.

Portanto os conflitos interpessoais que porventura ocorram dentro da
instituicdo nao possuem um tratamento especifico. Podendo causar constrangimento

entre as partes envolvidas e até um processo judicial contra a instituigao.

Um dos conflitos interpessoais mais grave dentro do ambiente organizacional
¢ o assédio que pode ser moral ou sexual. Em 2016 o Conselho Nacional do
Ministério Publico publicou uma Cartilha: Assédio moral e sexual Previna-se. Com
o0 objetivo de explicar o que € um assédio, suas formas e como se prevenir dentro da
institui¢des publicas. Segundo a Cartilha a forma mais comum do assédio moral
acontece em relacdes hierarquicas autoritarias e assimétricas, nas quais predominam
condutas negativas, relacdes desumanas e antiéticas de longa duracdo. Essa forma de
assédio pode partir de um ou mais superiores e se dirigir a um ou mais subordinados,
desestabilizando a relacao da(s) vitima(s) em seu ambiente de trabalho. Esta Cartilha

defende o uso das Ouvidorias como forma de prevencao.

O uso de Ouvidoria para a resolugdo de conflitos interpessoais dentro da
instituicao pode ser visto como um método mais coercitivo, € 0 receio que as pessoas

possuem em expor um problema de relacionamento no ambiente organizacional.

Apresentamos uma alternativa que possa envolver as partes do conflito
interpessoal através do método de sistemas de constelacdes organizacional. Segundo
Allessandra Canuto 2 a constelagio sistémica organizacional permite identificar e
solucionar conflitos, e tem inumeros potenciais de aplicagdao. Pode contribuir com o
encaminhamento das mais diversas questdes pertinentes ao ambiente empresarial,

como a resolucdo de dificuldades financeiras, recrutamento e avaliagdo de

2 Especialista em gestdo estratégica de conflitos, socia da AlleaoLado e autora do livro “A culpa ndo ¢é

minha”
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profissionais e desenvolvimento de um sistema de gestdo mais equilibrado e

adequado ao perfil da companhia, dentre outras possibilidades.

O método apresentado por Allessandra Canuto consiste: Cada um dos
(13 2 4 b .
representantes” descreve como estd se sentindo e onde gostaria de estar. Em
seguida, os representantes come¢am a se mover para o lugar onde acham que
realmente deveriam estar, para que o sistema na empresa funcione adequadamente e
os objetivos esperados sejam atingidos. Caso o cliente prefira, a representacao pode

ser feita com bonecos ou objetos, sem o envolvimento de terceiros.

Um dos objetivos ¢ gerar no servidor e ou colaborador uma sensacao de
pertencimento dentro da instituicdo, € o qudo ¢ importante a sua fungdo exercida
dentro da organizacdo. E que todos se reconhegam mutuamente a parte que lhe cabe

e um todo na qual esta inserido.

Vg

Fonte: https://constelarflorianopolis.com.br/as-leis-sistemicas-atuando-no-sistema-organizacional/

O método de constelagdes de sistemas organizacionais auxilia no
reconhecimento e busca a ordem, o equilibrio, a inclus@o. Finalidade harmonia no

ambiente organizacional.

A aplicagdo do método proposto poderia ocorrer como um projeto piloto
inicialmente de forma experimental como um teste, ndo foi possivel aplica-lo no

momento devido o distanciamento social por causa da pandemia covid-19.
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