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Considerac0es finais

A presente pesquisa prop0s-se a investigar os significados da (in)civilidade
no ambiente de trabalho na concepcdo de membros de diferentes organizacgdes
empresariais, bem como a identificar as normas ou as violagdes de normas de
(in)civilidade evocadas no contexto dessas organizacfes. Além disso, procurou
estabelecer também alguns dos fatores que favoreceriam ou comprometeriam a
civilidade nesse ambiente. Para isso, foram entrevistados cinco profissionais de
diferentes areas com o objetivo de verificar as visdes que eles apresentam da
civilidade no meio de trabalho e também analisar os accounts (explica¢fes) por
eles usados a fim de se fazerem explicaveis (accountable) ao discorrerem sobre
diversas questBes envolvendo essa tematica, ligadas as motivagdes, a importancia
e as préticas, politicas e relacdes organizacionais a que a (in)civilidade se mostra

relacionada.

O arcabouco tedrico em que se pautou a pesquisa buscou trazer as
contribuicdes de trabalhos sobre a (in)civilidade provenientes ndo s6 da area da
Pragmatica Linguistica, mas também nas Ciéncias Humanas e Sociais e na
Administracdo de Empresas. Verificou-se que sdo mudltiplas as formas de se
interpretar a (in)civilidade em cada um desses contextos, mas que, a0 mesmo
tempo, sdo frequentes pontos de convergéncia a respeito das nuances envolvendo
esse conceito. Consideraram-se, portanto, alguns dos principais insights trazidos
por esses tedricos para que fosse repensada a (in)civilidade na
contemporaneidade. Mais do que isso, optou-se por investiga-la no contexto
especifico do ambiente organizacional, a fim de compreendé-la melhor em um
ambiente em que fatores como diversidade cultural, competitividade,
individualismo e metas de produtividade estdo fortemente presentes. Assim sendo,
partiu-se para a investigacdo do discurso dos entrevistados tendo-se em mente as
perguntas de pesquisa e valendo-se de um quadro de analise cujo enfoque voltou-
se para a busca dos accounts (explicacdes) construidos por eles ao discorrer sobre

a (in)civilidade no meio organizacional.
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Ao apresentarem suas visdes acerca do que entendem por civilidade no meio
de trabalho, os entrevistados mostraram-se bastante inseguros, demonstrando uma
grande dificuldade ao tentar definir esse conceito, o que revelou, portanto, a pouca
familiaridade que tém com ele. Essa inseguranca revelou-se discursivamente pelo
uso abundante de hesitacbes, modalizacdes e reparos na (re)construcdo de suas
explicagdes. Considerando-se que, mesmo nos estudos tedricos sobre o tema, a
nocdo de civilidade evidencia-se como extremamente polissémica, pode-se dizer
que essa falta de familiaridade dos entrevistados com o conceito ndo trouxe
grande surpresa. Essa hesitacdo e, pode-se dizer, inseguranca permearam
diferentes momentos das entrevistas, revelando que a civilidade ainda constitui

um conceito que precisa ser explorado dentro das organizagoes.

Embora, em diversos momentos das entrevistas, os sujeitos tenham sido
indagados a respeito da civilidade, verificou-se uma facilidade muito maior da
parte deles para discorrer sobre o que ndo é civilidade — portanto, sobre condutas
de incivilidade — do que sobre o que seria a civilidade em si. Esse fato evidencia
que a civilidade no ambiente de trabalho ainda néo é reconhecida como questao.
Um outro aspecto das entrevistas que corrobora essa conclusdo € que 0s
entrevistados ndo identificam a civilidade como parte do mundo do trabalho, mas
a associam as relagdes sociais, chegando em alguns momentos a falar de aspectos
dos relacionamentos interpessoais como se esses pudessem ser separados de
questdes do ambito profissional no que diz respeito as interagdes no meio de
trabalho.

Apesar disso, encontraram-se pontos de comunhdo em suas colocagfes que
permitem que se chegue ao que, para eles, seria civilidade. Assim, segundo 0s
entrevistados, o significado da civilidade esta relacionado ao conceito de normas
béasicas de relacionamento, as quais podem ser explicitas ou mesmo tacitas. Essas
normas estdo ligadas a nocdo de codigos de condutas e/ ou codigos morais, que
estabeleceriam uma distin¢do entre o que € bom e o0 que é mau, estabelecendo
formas corretas ou adequadas de se portar em sociedade. Demonstram reconhecer,
no entanto, que ha variagbes na aplicacdo dessas normas. Desse modo, a norma
geral da civilidade estaria relacionada ao ato de tratar o outro como a si mesmo,
ou seja, do modo como se esperaria ou gostaria de ser tratado. Essa normal mais

ampla englobaria normas especificas que seriam bésicas para o bom desenrolar
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das relacBes interpessoais, como o0 respeito, a ética, 0 companheirismo, a
compreensdo, a cordialidade, dentre outros fatores que possam estar incluidos,

mas nao foram mencionados.

Os entrevistados apontam também algumas manifestacGes que verificavam
no ambiente organizacional como um meio de explicar o aquilo que para eles seria
ou n&o civilidade. Assim, indicam que a manifestacdo de alterar o tom de voz para
se dirigir a outra pessoa (falar alto, gritar) caracteriza um tipo de violacdo das
normas de civilidade. Ainda no que diz respeito a incivilidade, fazem-se
accountable (explicaveis) com relacdo a ela ao associa-la a manifestagdes como
xingamentos, assédio moral ou mesmo o ato de subjugar e humilhar o outro. Por
outro lado, ressaltam que ser civilizado é diferente de ter tato para lidar com o
outro, demarcando a diferenca que acreditam existir entre 0s conceitos de
(in)civilidade e (in)formalidade. Ao contrario do que se poderia supor segundo a
norma social mais ampla, na visdo dos entrevistados, manifestaces de civilidade
ndo pressuporiam um tratamento formal ou deferente. Essa visdo evoca um outro
aspecto importante a ser ressaltado quanto ao significado da civilidade na visao
dos entrevistados: o fato de ele ser dinamico. Essa dinamicidade deve-se ao fato
de que eles interpretam muitas das normas de civilidade, especialmente aquelas
relativas a formalidade e deferéncia, como passiveis de serem suspensas sem que
certos comportamentos sejam considerados incivilizados em determinados
contextos profissionais. Dessa forma, certas variagdes das normas de civilidade,
ainda que representem uma fuga de um padrao que, pela norma social mais ampla,
determinaria 0 modo de agir aceitavel, seriam toleradas em determinadas
circunstancias especificas relativas a ambientes organizacionais. S&o considerados
por eles contextos em que pode haver a suspensdo de certas regras de civilidade: a
area de atuacdo da empresa; o papel profissional exercido; o perfil da empresa e

a distancia social entre superior e subordinado.

No que concerne a area de atuacdo, os entrevistados ressaltam que, em sua
opinido, dependendo do segmento profissional, atitudes como o uso de palavréo
poderiam ou ndo ser admitidas, contrastando-se areas informais como a
Comunicacdo, em que palavroes seriam perfeitamente normais, com o formal
Direito, cuja rigidez ndo toleraria esse tipo de comportamento. Na interpretacao

deles, o mesmo vale para o papel profissional, que diz respeito especificamente ao
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que se admitiria ou ndo em determinada fungdo profissional. Assim, o que se
esperaria em termos de comportamento de um publicitério seria diferente do que
se exigiria, por exemplo, de um juiz. Com relacdo ao perfil da empresa, a ideia é
que, em organizacbes com um perfil mais jovem, exigir-se-ia menos um
tratamento de deferéncia, em comparagdo com empresas mais tradicionais. De
forma semelhante, haveria menos exigéncia de formalidade entre chefe e
subordinado conforme menor fosse a distancia social entre eles. Desse modo, na
visdo dos entrevistados, haveria uma relativizacdo das normas de civilidade nesses
contextos de suspensdo descritos, admitindo-se o que poderiam ser incivilidades

em outros contextos.

No que se refere & importancia da civilidade, para os entrevistados, esta
ganha relevancia no meio organizacional a partir do momento que, sem ela, ndo
hé integracdo dentro das empresas. A incivilidade seria fator gerador de tensdo no
trabalho, inibindo a criatividade, a iniciativa, a espontaneidade e o
comprometimento do funcionario. Consequentemente, levaria a desmotivacao e a
uma baixa na produtividade. No caminho inverso, portanto, comportamentos
civilizados gerariam mais motivacdo, bem como aumentariam a produtividade e a
seguranca dos funcionarios, contribuindo para um trabalho em equipe mais
eficiente e para o estimulo dos aspectos positivos que a incivilidade acaba por

inibir.

Dentre os fatores que influenciam a (in)civilidade no trabalho, seja de modo
a favorecé-la ou comprometé-la, os entrevistados ressaltam o exemplo da
lideranca, que pode ser tanto positivo como negativo. Assim, segundo 0s
entrevistados, o lider teria o poder de influenciar a conduta de seus subordinados
por meio de suas préprias acdes, servindo de exemplo, seja para a civilidade ou
para a incivilidade Outros fatores que, na visdo dos entrevistados, interferem na
(in)civilidade s&o o processo de socializagdo e o grau de escolaridade. Suas
explicagcbes pautam-se na assungdo de que a civilidade viria “de berco”,
condicionada de tal maneira a formacéo do individuo que dificilmente poderia ser
adquirida mais tarde, ou na nocdo de que quem tem niveis maiores de
escolaridade seria mais civilizado. Essas crengas s&o atravessadas por determinada
ideologia, fruto de uma visdo de mundo em que 0s entrevistados se inserem,

podendo soar reducionistas ou mesmo carregadas de preconceitos. No entanto,
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mais do que uma nocdo estereotipica, a interpretacdo dos entrevistados sobre a
relacdo entre educacéo e civilidade parece ser fruto de uma idealizacao.

Apontam, ainda, como fatores que (des)favorecem a (in)civilidade, as
relacdes de poder, sejam elas de natureza pessoal ou mesmo de cultural. No que
concerne ao ambito pessoal, compreendem que poderia se esperar que um
individuo que ocupa posicdo de poder fosse civilizado por j& exercer papel
influente sobre outras pessoas. Todavia, todos chamam a atencdo para 0 quao
comum seria a verificacdo justamente do contrario, 0 que atribuem a fatores como
abuso de poder ou inseguranca. Assim, explicam a relacdo entre poder e civilidade
como se o primeiro conferisse certa protecdo, fazendo com que aqueles que o
detém se permitissem ser mais incivilizados. Com relagdo ao &mbito cultural ou
coletivo, demonstram crer que o choque entre diferentes culturas pode ser muito
problematico para a civilidade, uma vez que as normas sociais que determinam o
que é civilizado ou incivilizado podem variar culturalmente. O que é aceitavel em
uma determinada pode ser inadmissivel em outra em termos interacionais.
Especificamente no que se refere & cultura organizacional, os entrevistados
enfatizam que a cooperacdo atuaria como um agente da civilidade no trabalho por
fazer com que o clima no ambiente profissional fosse mais positivo em funcédo da
auséncia da competitividade, que associam a incivilidade. As diferencas
hierarquicas também seriam problemaéticas para a civilidade justamente a partir
do momento que serviriam para conferir poder ao superior hierarquico, com 0
abuso desse poder e uma diferenciacdo na aplicacdo de regras caracterizando-se
enquanto causas de incivilidade. A perda de poder, por outro lado, diminuiria a
distancia social e aumentaria a igualdade entre as pessoas, favorecendo a

civilidade.

As compreensGes que 0s entrevistados apresentam da civilidade foram
construidas e reconstruidas ao longo de suas entrevistas por meio de seus
accounts. Foi essa constante (re)construgdo em suas explicagcdes sobre o tema que
fez emergir em seu discurso as particularidades de seu modo de interpretar a
(in)civilidade no meio organizacional. Esses accounts (explicacdes) permitiram
verificar que a (in)civilidade néo se evidencia claramente como uma questdo no
ambiente de trabalho das organizacOes. Apesar disso, sdo inameras as

manifestacbes identificadas pelos entrevistados ligadas especialmente a
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comportamentos de incivilidade. A civilidade seria importante no meio de
trabalho especialmente a partir do momento geraria maior coletivismo, integracéo
e produtividade nas empresas. A ocorréncia de comportamentos (in)civilizados
nesse ambiente estaria sujeita a fatores relacionados a aspectos como lideranca,

poder, educacéo, socializagao e cultura.

Em linhas gerais, a concluséo para que os resultados do presente trabalho
apontam é que, dada a dificuldade dos entrevistados circunscrever o significado
da (in)civilidade, verifica-se que, na sua visdo, certas normas de civilidade podem
ser suspensas no contexto de trabalho, sendo que variacbes nos niveis de
(in)civilidade estdo sujeitas a fatores especificos que podem vir a favorecé-la ou
comprometé-la. Isto posto, é fundamental ressaltar que este trabalho ndo pretende
gue a andlise aqui proposta possa levar a algum tipo de generalizacdo
indiscriminada a partir de seus resultados. Pelo contréario, visa abrir caminho para
novas formas de se pensar a respeito de comportamentos (in)civilizados. Espera-
se, portanto, que a presente pesquisa possa trazer contribuigdes relevantes para o
estudo da (in)civilidade no contexto das organizag0es empresariais.
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