A COMUNICACAO




A COMUNICACAO

E um fenOmeno espontaneo, que usamos
sem darmos conta e que esconde um
processo muito complexo.

Quando nOs comunicamos recorremos a
LINGUAGENS, a INSTRUMENTOS e a
MEIOS APROPRIADOS para podermos

fazer com eficacia.



A COMUNICACAO

Para entendermos melhor o processo pelo
qual nos ligamos uns aos outros e pelo
qual compreendemos 0O meio que nos
envolve, precisamos relembrar as
respostas as seguintes questoes:

O QUE E COMUNICACAQ?
O QUE E UMA LINGUAGEM?
AS LINGUAGENS SAO TODAS IGUAIS?



O QUE E COMUNICACAO?

Comunicacao €& a troca de

Mmensagens entre pessoas. E a
capacidade que homens e animais

ttm de emitir e receber
mensagens.




O QUE E UMA LINGUAGEM?

Uma LINGUAGEM & um sistema (conjunto
articulavel) de SIGNOS que combinados entre
si, podem produzir uma multiplicidade infinita de
significados.

Exemplos: com as palavras que conhecemos
podemos dizer coisas novas todos os dias; com a
imagem, o0 som, a montagem e todos os
processos do cinema, o0s cineastas realizam
filmes diferentes; com o desenho, o texto, os
baloes, etc., podemos criar HQs sempre originais.
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AS LINGUAGENS SAO TODAS IGUAIS?

Embora o processo de todas as linguagens seja

semelhante, no que diz respeito aos elementos que usam,
eles sao muito diferentes.

Existem muitos tipos de Ilinguagens que podemos
agrupar em:

LINGUAGENS VERBAIS, que utilizam as
palavras.

LINGUAGENS NAO VERBAIS, que ndo usam
palavras.

LINGUAGENS MISTAS, que utilizam

simultaneamente a linguagem verbal e a nao
verbal.



Ezerito

Audio

Viswel

Fesleicles

Eszcrita

Corporal

Gastuol

Vil

Musical




A pintura e o desenho sao linguagens nao verbais.

Um HQ, o Cinema, a Televisao e o Design Grafico sao
linguagens mistas.

Assim se nao soubermos ler, isto €, perceber a
linguagem verbal escrita, nao poderemos entender a
noticia que nos é comunicada em um jornal ou em

uma revista.

Também as outras formas de comunicacao nao verbal
tém um sistema organizador da sua linguagem
especifica.

A comunicagao visual apresenta igualmente um
sistema de Ilinguagem organizado que devemos
conhecer.



As iImagens comunicam

e CoOomo em qualquer outro Pprocesso

de comunicagao, temos presentes
0S seguintes elementos:

B O EMISSOR

2 A MENSAGEM

2 O CANAL DE COMUNICACAO

E O RECEPTOR

E O CODIGO

® O RUIDO )
B O RESULTADO DA COMUNICACAO



O que a imagem
pretende transmitir

O observador
da imagem

Quem produz
a imagem

EHiSSOR — HENEAGEN — ecerTr

Palavras, gestos,
desenho, sinais
de transito ...

designa o meio usado
para transportar

uma mensagem do

emissor ao receptor,

CANAL DE _
COMUNICAGAQ

a combinacao de signos
utilizados na transmissao
de uma mensagem.




0 que pode

Interferir e alterar

a mensagem emitida
em relacao

a mensagem recebida

0 que 0 receptor
capta da mensagem

A comunicacao so
se concretizara,
se o receptor souber
decodificar a mensagem,;

RESULTADO DA COMUNICACAO



O MUNDO DAS IMAGENS




MUNDO DE IMAGENS

Desde nossa 1@ experiéncia no
mundo, organizamos nossas
necessidades e prazeres, preferéncias
e temores com base naquilo que
vemos ou naquilo que queremos ver.
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Esta descricao nao da a exata medida da
importancia que o sentido visual exerce
sobre nossa vida.

NOs o aceitamos sem nos darmos conta de
que ele pode ser aperfeicoado no processo
basico de observacao, ou ampliado ate
converter-se num incomparavel
instrumento de comunicacao humana.



MUNDO DE IMAGENS

A experiéncia visual humana ¢&
fundamental no aprendizado para que
possamos compreender o0 meio
ambiente e reagir a ele;



MUNDO DE IMAGENS

Vivemos em um mundo de imagens,
com muitas informacoes que
percebemos pela visao, e conhecé-las

pode nosS ajudar a compreender
melhor o mundo a nossa volta.



MUNDO DE IMAGENS

Os desenhos, pinturas ou
fotografias nao sao coisas reais,
mas imagens com formas criadas
pelas pessoas.



MUNDO DE IMAGENS

Um desenho ou uma pintura sao feitos por:

- Linhas
- Texturas
- Cores

sobre uma superficie, por exemplo um papel.



Alfabetismo Visual
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Aprendemos a informacao visual de muitas
maneiras. A percepcao e as forcas
sinestésicas sao muito importantes para o
processo visual.

Sinestesia é a relacdo de planos sensoriais diferentes: Por
exemplo, o gosto com o cheiro, ou a visdo com o olfato.

O termo é usado para descrever uma figura de linguagem e uma
série de fendbmenos provocados por uma condi¢ao neurologica.



Alfabetismo Visual
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O modo como nos mantemos em pé, mantemos
o equilibrio, reagimos a luz ou a escuro, ou ainda
ao movimento subito, sao fatores que tém uma
relacao importante com nossa maneira de
receber e interpretar as mensagens visuais.

Elas sao influenciadas e modificadas por estados
psicologicos e condicionamentos culturais e
expectativas ambientais.

O modo como encaramos O mundo quase
sempre afeta aquilo que vemos.
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Visualizar € ser capaz de
formar imagens mentais.

(Gastéo Cassel)



Anatomia das mensagens visuais

Expressamos e recebemos mensagens
visuais em trés niveis:

39 representaCional - Desenho, pintura, escultura e cinema;

B abstrato - A estrutura abstrata — composicao para efeitos
intencionais;

B simbolico - O input visual — simbolos.



P

Representativo

Representacao do que nos rodeia.
Reconhecimento simples e direto.

Luis Canotilho
Oleo sobre tela (2003)
130cm.x97cm.
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Representativo

A realidade comunicada é a experiéncia visual basica é predominante

O passaro representado identifica-se com a forma de uma determinada espécie
O artista domina a técnica de representacao

A representacdo esta sujeita apesar de tudo a uma interpretacao individual

Prevalecem os conhecimentos técnicos, compositivos e a destreza psico-
motora do artista

John Constable
Chain Pier, Brighton 1827
Oil on canvas, 127 x 183 cm
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Abstrato

Representacao visual reduzida ao mais elementar e
basico. Realce dos meios mais diretos e primitivos

i,

.__.;-‘*"‘.' Pollock
i= 5@ Painting (1948)
: 29in.x23in.
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Abstrato

Nada tem a ver com o real ou com a mensagem simbdlica
A abstraccao esta associada a pintura e a escultura do principio do século

Wassily
Kandinsky
Composition
IV, 1911
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Simbolico

Representacao do universo
dos simbolos codificados
criados arbitrariamente pelo

homem

Puvis de Chavannes
Mujeres a orillas del mar, 1879,
Musée d Orsay, Paris.




Reducao do detalhe ao minimo
Um simbolo para ser efetivo ndo se deve
apenas ver e reconhecer, mas também
recordar e reproduzir com facilidade, pelo
gue deve possuir pouca informacéao
detalhada

O simbolo é simples e deve referir-se a
um grupo, uma idéia, um negoécio, uma
Instituicdo, uma organizacao politica, etc.




A linguagem visual
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Todo dia vemos muitas coisas ao nosso redor;

Conhecemos lugares onde nunca estivemos;

Conhecemos diversas culturas além do espaco e do
tempo;

VIVEMOS EM UM MUNDO DE IMAGENS !!



César Fonseca

Novos Circuitos de Comunica ¢ao



Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de Significacoes

m O modelo de analise comunicacional foi desenvolvido por Barnett
Pearce e Vernon Cronen (1994), com raizes na perspectiva
Qualitativa/Sistémica e no construccionismo social. Para Pearce, 0s
definidores operacionais s&o muito importantes, pois sao eles que
permitem que nos orientemos através das relagdbes e dos
acontecimentos que ocorrem no mundo social. Incluem a nocao de
identidade do proprio (da 12 pessoa) e a identidade dos outros

Interlocutores, bem como, o significado das interaccoes.



Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de Significacoes

m Uma das vantagens deste meétodo consiste em oferecer a
possibilidade de regresso de informacéo em direc¢cdo ao centro de

decis&o do self, composto do Eu, a parte que age.

m Sendo um modelo que permite analisar a construcao dinamica da
relacdo através da comunicacdo, o presente episédio ndo se vé
“dentro dele” mas serve o proposito da relacdo interpessoal na

Intersubjectividade do contexto normativo institucional.



Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de Significacoes

m Na pratica de utilizacdo do CMM, como modelo de investigacao e
compreensao da comunicagcédo humana, na sua sempre fascinante
complexidade e diversidade, tendo vindo a distinguir 5 niveis,
correspondendo a métodos que se reportam a outros tantos niveis

de abstraccéo.



Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de Significacoes

NIVEL DE
ABSTRACAO

DESCRICAO CATEGORIAL

METODOLOGIA DE ANALISE

Nivel dos fendmenos
“comunicacionais em si”,
vulgo “rio” da vida

O que se sente, 0 que me dou conta.
Auto/relatos fenomelégicos.
Episodios comunicacionais tais
como sao reconstruidos pelos
participantes que 0s viveram na
12 pessoa.

Descritivo/categérico (Considerar
5 categorias de andlise: acto
de fala, episodio, relacéo,
self/identidade, cultura)

Modelo daisy (atdbmico) e serpentina

Descritivo/inferencial ou de
andlise da relacédo entre os
niveis descritivos da
comunicacao

Observacéo inferencial de circulos
viciosos ou charmosos

Andlise contextual e temporal

Considerar as “forcas logicas da
comunicacao”contextual,
implicativa, antecedente e

consequente

Interpretativo

“Operadores debnticos”, categorias
gue prefiguram a ordem moral
da comunicacao
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Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de Significacoes

Self/
Identidade

Acto de
Fala
Didlogeo

)
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Modelo Comunicacional da Gestao Coordenada de

Significa ¢cdes

Expressam-se em:

Reunides semanais de
equipa com todos os
profissionais; reuniées
com residentes;
reunides com grupos de
referéncia; partilha de
informacdo permanente
com indicagado de
resultados econémicos

atingidos

Game
Mastering

S&o apropriados pelos: Geram:

Enfermeiros,
Auxiliares,
Administrativos e

outros profissionais

Comprometem-se em:
Respondem a:

(Re)constroem

Game
Playing

:

Praticas reconstruidas
no Lar de ldosos



Modelo Comunicacional da Gestdo Coordenada de Signif  icagdes

m Pensamos, que o CMM constitui-se em si mesmo um instrumento valioso
como forma de evolucéo e consciencializacdo de competéncias, atraves da
autoformacao, hetero-formacao e da forca implicativa que estes episodios
tém nas situacdes de cuidados. A ideia de fundo neste nova abordagem é
gue uma nova consciéncia implica uma nova maneira de ver (e de ver-se)
e, logo, uma nova posicao atitude pragmatica na vida comunicacional real
gue teve profundas alteracbes no modelo organizacional do Lar de ldosos

do Azeitdo do SAMS/SBSI.
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“Vocé pode ter idéias brilhantes, mas se ndo conseguir
transmiti-las adequadamente, nao chegaréao a lugarglm.”

' N

)
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Comunicacao

“Capacidade de expressar-se de forma clara, precisa e
objetiva, bem como habilidade para ouvir, processar e
compreender o contexto da mensagem, argumentar com
coeréncia, usando feedback de forma adequada e
facilitando interacao entre as partes”

Gramigna, 2002
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Mensagens da comunicacao

Existem cinco mensagens no que falamos:

“O gque voce quer dizer; o gue voceé realmente diz; o que a
outra pessoa ouve; 0 que a outra pessoa pensa que
ouviu; 0 que a outra pessoa diz a respeito do gue vocé
disse. “

Wright, 2003



Lidando com as difereas
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Redes de Comunicacao

OH4H—COxv—0

OO—CO>»xm—2=I

FORMAIS

Reunides
Relatérios
Comunicados
Memorandos

MEIOS

Escritos
Verbais
Nao verbais
Digitais

INFORMAIS

Radio
Corredor
Jornal da

Happy hour

MEIOS

Verbais
Nao Verbais

OH4H—COxv—0

o< ——=mm>»
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Barreiras a Comunicacao
m Sobrecarga de informacoes
m Fontes de Informacao
m Localizacao fisica e Distracoes

m Emocao versus Razao



1 __
Processo de Comunicgao
3 veculos ou transmissores

*Tom de voz (como)
*Expressao Corporal (Imagem)
Comunicacao verbal (palavras-o que)
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Escuta Ativa — Carl Rogers

Escutar ativamente requer atencao, participacao, re  speito e atitude de
consideracao

DISTORCOES DA AUDICAO:

ESTRATEGIAS

Interpretacoes
Seletiva Fazer perguntas
Parcial esclarecedoras

Admitir dificuldades
Na compreensao

DEVE-SE ESCUTAR:

Manifestar discordancia
em forma de perguntas
para manter o didlogo

Conteldo da conversa
Sentimentos envolvidos

Gestos _
Atitudes Tomar notas daquilo que

expressoes quer lembrar
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Carl Rogers

Reforco Positivo




FEEDBACK

Processo de ajuda que envolve a mudanca de
comportamento, atraves da comunicacdo a uma pessoao U
grupo, no sentido de fornecer-lhes informacoes sobre su a

atuacao.

“O feedback esta em alta. E a ‘bola da vez’ na gestéo gessoas.
Sua auséncia constitui-se em um ‘pecado’ mortal”
Gramigna, 2002
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O que é FEEDBACK

Fornecer feedback consiste em revelar a sua percepcéao sobre “como
0 comportamento do outro esta afetando a vocé mesmo, as outras
pessoas, a equipe, ao bom andamento dos trabalhos, a

organizacao.”

Gramigna, 2002
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Processo util de feedback

m Descritivo ao invés de avaliativo — apenas o relato, sem julgamento

m Especifico ao invés de geral — indicar o comportamento numa determinada
ocasiao; impessoal

m Compativel com as necessidades de ambos — pode ser altamente destrutivo
guando satisfaz somente as necessidades do comunicador

m Dirigido — para comportamentos que o receptor possa modificar
m  Ter empatia ;mostrar a pessoa o quanto o feedback pode ajuda-la

m Falar diretamente, ndo usar intermediarios



"
Processo util de feedback

m Solicitado ao invés de imposto — deve ser incentivado ao ponto de
tornar-se parte da cultura, dos relacionamentos

m Oportuno — 0 mais proximo possivel ap0s o comportamento em
guestdo, no momento certo e no local certo, individualmente

m Esclarecido para assegurar comunicacao precisa — fazer o
espelhamento

m Usar sempre o binbmio: verdade com amor: a cortesia e o respeito a
pessoa deve estar presentes.



"
JANELA DE JOHARI

Conhecido N&ao conhecido
pelo EU pelo EU

Conhecido
pelos outros

Nao conhecido
pelos outros

Moscovici 2002
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Recebendo Feedback

m  Quvir atentamente, sem interromper

m  Ser humilde para reconhecer que existem aspectos que precisam ser
melhorados

m Dar abertura para que as pessoas possam chegar até vocé
m Evitar contestar ou corrigir a observacao

m Lembre-se: o feedback é sobre seu trabalho ou seu comportamento e néao
sobre sua pessoa

m Evitar justificar suas acoes diante do feedback

m  Solicitar percepcdes de outras pessoas

m  Quvir, agradecer, refletir...



" S
Porgue e dificil receber feedback?

m E dificil aceitar nossas ineficiéncias e ainda admitir para o outro

m  Quando admitimos sabemos qu alguém nos cobrara tal posicao
m A confianga no comunicador € critica

m Receamos o0 que o0 outro pensa sobre nds

m Podemos nos sentir violados

m Precisaremos mudar - reagimos na defensiva:paramos de ouvir, negamos a
validade, agredimos o comunicador apontando seus erros etc

m Descobrimos facetas da personalidade que temos evitado o desejado evitar
ate de falar



" S
Porqgue é dificil dar feedback?

m O perigo de pensar no feedback como forma de demonstrar nossa
inteligéncia e habilidade, ao invés de pensar na utilidade

m  Sermos parciais e avaliativos, servindo de desabafo
m Temer as reacdes: magoa, agressao, raiva etc. Ser mal interpretado

m A pessoa nhdo esta preparada



Feedbaclé PERCERCAQ, e ndo verdade absoluta.

Eum presente para Nn0Sso crescimento!
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Atitudes de um bom comunicador

m Faz anotagdes enquanto ouve

m  Mantém seu grupo atualizado, informando fatos novos

m Demonstra atencao aos outros em sua postura corporal

m Esclarece seus pontos de vista quando 0s outros necessitam
m Reage de forma natural aos feedbacks que incluem critica

m Oferece feedback com propriedade, cortesia e respeito com a outra pessoa
m N&o é prolixo

m Usa recursos auxiliares para se expressar. humor, exemplos, ilustragoes
etc



Globalizagédo
Tecnologia
Informa cao

Conhecimento

A

Servigos

A 4

Enfase no cliente
Qualidade

Produtividade

Competitividade




Novos Pagis
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Tendéncias

m Programas de sucesséao e selecao interna — aproveitamento dos talentos
existentes na empresa

m Oferta de programas de treinamento e desenvolvimento
m Incremento e treinamento a distancia

m Estratégias que favorecem a gestédo do conhecimento e a formacao de grupos de
aprendizagem

m Cultura participativa, em que empresa e empregado sao responsaveis pelo
desenvolvimento profissional

m Forte reducao de hierarquias

m Gestao do desempenho do individuo no contexto da equipe em que trabalha



Pessoas
X
Organizacae

Avalia CaorderDESEPERING




@RV ESHNCIVIENEIS

Melheres Sadnes
Melheres BEREICIoS
Estabilidade nerEMPreEge
Seguramca ne iranaline
Qualidade de Vidane hahalihe
Satisiecae ne hiranalihe
Considerazao e Respelio
Oportunidade de Crescimenio
Liberdade para Traeallar
Lideranica Likberal
Orgulho da Organizacaoe

Chiavenato, 2004




OR|ElVeSI@IEaNIZEACICREIS

SePEvIivVeRcia
CrescimentorSusientaco

CUcratvicace

Predutividade

Qualidade Produtes/SEnces
Reducao de Cusies
Participacae ne Viercade
Noeves' Mercades
Novos Clientes
Competitividade
Imagem noe Mercade

Chiavenato, 2004




Gestao de Pessoas

AsSpectos funaamenitaiss

+ Pessoas como Seres! humanos

+ As pessoas como ativadores inteligentes de
Fecursos organizacionais

+~ As pessoas COmOo parceiros da organizacao.
Capazes de conduzi-las a excelencia e ao
SUCESSO.




Gestao de Pessoas

“Conjunto de politicas e praticas necessalias: palal condbizir
0S aspectos da posicao gerenciall relacionade; comias
PESS0as OU recursos humamnes), Incltinde recrutamenito)
selecao, treinamento, recompensas) € aviallacao do
desempenho.”

“Funcao na organizacao que esta relacionada com a
provisao, treinamento, desenvoelvimento, motivacaore
manutencao dos empregados”
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Pessoas como Ecursos - Pessoas como parceiros

Empregados isolados nos
cargos

+ Horario rigidamente
estabelecido

- Preocupagdo com normas e
regras

+» Subordinagao ao chefe

+ Fidelidade a organizagao
» Dependéncia da chefia

+ Alienagao a organizagao
» Enfase na especializagdo
+» Executoras de tarefas

. Enfase nas destrezas
manuais

+ Mao-de-obra

Colaboradores agrupados em

equipes

+» Metas negociadas e
compartilhadas

+» Preocupagao com resultados

+» Atendimento e satisfagao do
cliente

+ Vinculagao a missao e a visao

v Interc!ependéncia com colegas
e equipes

+ Participagao e
comprometimento

. Enfase na ética e na
responsabilidade

Inteligéncia e talento
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Antigos Mitos Novas Realidades

RH nédo se destina a fornecer terapia empresarial ou
As pessoas ingressamna are@elro social. Os profissionais de RH devem criar prat
RH por “gostarem de pessoas{que tornem os colaboradores mais competitivos, tent

conciliar as variaveis Capital e Trabalho.

Os lideres desenvolvem atividades que se baseia

pesquisas especializadas. O conhecimento teori
Qualgquer um pode liderar habiidades comportamentais sdo fundamentais p

desenvolvimento e aplicacdo de competé

profissionais.

Os membros de RH necessitam criar mecanismos
RH lida com o intangivel permitam mensurar os resultados, possibilitando tre

sua participacdo nos objetivos estratégicos do ciegd
o e R e
RH se concentra em custos : : e

analisadas sob o ponto de vista custo X beneficio.

As préticas de lideranca evoluiram com o te
A lideranca estda cheia @Mecessitamos encarar o trabalho do lider, gerindo pes
modismos como parte de uma cadeia evolutiva, explicando-os

nossos clientes, com mais simplicidade e clareza.

As vezes, as praticas de lideranca resultam em de
O RH deve formar pessopdgorosos. Os profissionais de RH devem ser provocaq
simpéticas e desafiadores, na formacéo de pessoas, e a0 mesmo

encorajadores.

Ulrich, 1998




Processos de Gestao de Pessoas

% Adredgar pesseas. —  » Recrutamento e selEcan

% Aplicar Pessoas » Desenhoe de cargos e Avaliecao
de Desempenie

% Recompensar PEssoas REMUNEREGA0, BENEHCIOSIE
SERVICOS

v Desenvolver Pessoas > Ieinamento;, MUudancas,
Comunicacoes

»» Manter Pessoas » Disciplina, Higiene, Seguranca,
Qualidade de; Vida, Relacoes
Sindicais

, Banco de Dados, Sistema derin-
Formacoes Gerenciais.

s» Monitorar Pessoas




Principios da
Administracao
de Alta
Performance

TRABALHO DESEMPENHO
EM EQUIPE INDIVIDUAL

PRODUCAO

Producdo sempre é trabalho

de equipe
Producdo do gerente é feita Dese_mpeN:nho dependAe d_e
Todos produzem. dos motivacdo e competéncia

Produzir é a palavra que resultados de sua equipe Treinar e motivar equipe sdo
define resultados. Atividade do gerente deve [responsabilidades fundamentais

ser _
dividida com a equipe do Lider

eficientemente
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Conhecimento

Globalizacao

Produtos/
Servigos

Resultados




Desempenho

AMBIENTE

MOTIVACAO

= Enriquecimento
do trabalho

= Promocgoes

= Coaching

= Feedback

= Recompensas

= Empowerment
= Equipes

= Apoio da
Lideranca

= Cultura

CAPACIDADE

= Recrutamento

» Selecao

* Treinamento

= Desenvolvimento




O ProcCessede DESEMPENNG

Diagndstico

Avaliacio I8 - | Desenho




Trelnar
X
Desenvolver Pessoas




Treinamento - voltado para o presente, focado no cargo

atual e buscando melhorar aquelas habilidades e capdades
relacionadas com o desempenho imediato do cargo

Desenvolvimento- Focado no futuro em

cargos a serem ocupados na organigio e em novas
habilidades e capacidades que serao requeridas




CULTURA

Comportamentos
Capacidades

Crencas

Valores

A
M
B
|

E
N
T
E

ldentidade
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aguile gue naeresolvide pela iecnolegierdas

mMaguInas:

VIOSCOVICIF 2008




Por gUE! EXECULIVOS PIOMISSOIESHiRICESSEME

Intimidam), sao rispides

Frios, arregantes

Traem a confianGa de seus subordinados
Ambiciosos demais

Incapazes de pensar estrategicamente
Incapazes de delegar ou trabalhar em equipe

Dificuldade de se adaptar ao chefe

McCall e lCombande




CON= DA APHENBDIZACE)Y|  =ddar Dels

10%) de gue 2 SEmanEs EPDIS
e,

2006 do que OUVIMOS

30% do que
PASSIVO

50% do que VEMOS E OUVIMOS

h .
LRGBS £AL AMOS: DISCUSSOES E PALESTRAS

SIMULAMOS A REALIDADE,
INTERAGIMOS E REALIZAMOS




MUDAN CA COMPORTAMENTAL

GLOBALIZA CAO

Formais
Estruturais
Estratégicas

Transformacoes |
Organizacionais

- Capacidades
Transformacgoes = Crencas
Comportamentais Valores
Transformacoes (M Capital intelectual
Profissionais




REGUISIIOSHIEIERONIGIII
URCIGREMERIGIUESIEGUIPES

Comunicacan; clara eranerie;Eecelzck

Confianca e respelie nitue

Aceltacao das diferercas Inaividuais

Capacidade de negocrEao e fazer CONCESSEES

Propensao para aprender e compartiliar




REGUISIIOSHIEIENONIB)II
URCIGREMERIGIUESIEGUIPES

Mootivacao), entusiasme
Comportamento etico
Senso, de proposito
Disponibilidade para ouvir

Pedir emprestado o olhar do outro, para ve-lo




As vantagens do trabalho em
equipe e da Avaliacao de
Desempenho continuada

Produtividade

Partilhamento
de
conhecimento

Motivacéo
Aprendizagem e
continua Empowermen




Profi. EltenrViayoe; dersanvare

Experimento REVEIBUIENIoanCIE!
de Hawthorne clo) ejitige Segre celasies
PENHEEESIREIVIEUGSIE

CEelNeaIiId N PEENOSIESINEES

SEIE 0 anZaceNIieHTIE

Objetive eriginal: explicar
a Influéncia derambientede
trabalhoe sebrea
produtividade: dos
trabalhadores

Fez nascer a Escola
das Relaoes Humanas

l

Demonstrou que entre s fateres mais Iimperianies: pa;
0 desempenho individual estae as resBes entie 0S Colegas
e administradores




[...] as pessoas tem valores diferentes,
necessidades diferentes, interesses diferentes;
organizacao familiar diferente, background
cultural diferente, formacao profissional
diferente, enfim, uma histria de vida diferente

gue condiciona suas motiveoes |[...] lidar com
essas informgoese a arte e magia do gestor. C
primeiro passoé a sensibilidade para
compreender e aceitar as diferegas |[...]

Vergara, 2003

_~




ElEMENIOS @6 SISIEME SOCIktoman, apHeseyeBEnchand)

Atividades

Sentimentos

“Uma vez iniciada nossa vida prefissional, descehnns que neSSeEmpreges
exigem nossa Intergao frequente e eficaz com 6S OULeS. Se Nae aprenmes
e nao aplicarmoes 0s prinipios da efi@cia Interpessoal, Pedenes esial CEROS
De gue nosso progresso se tormiento e cessa.”

Covey;, 2002




4(0..) 15%) derSUCESSE UeSHeVERS ENYENNEOSHOHNERE
depende de: stia especializan erconeCIMERNIGNECHGIICH)
enguantor 85%; dersell sticesseraselacienauerconirsiziciNic e
Interativa coni as PESSEAS GeiilNerCUCIIERIES

PESguisarem HavardShineRzenz

“A felicidade e o enresiar estaomEente
relacionados com 0 gue 0Ss eUliesHazen, qUueae
podemoes mais NeS pPrecclpalr apEnas CoNoSED)
do nosso poprie Interesse, Individual eu CelEenVo;

ajudar 0s outres a Se ternaren Mais; PeSsIVes,

AteNCcIieSos e COpPEralves.

Trermy Orlick:, 1998







e Avaliaciy (RSN

“Agueles gue sabem muite Sekre! oS eUeS PeCEMISEPEGS, NS
agueles gue entendem realmente 0S;outres s&hius: ACGUEIES GUE
contrelam muite peden Ser pedereses, mas aduelesaEiem
dirigido realmente 6s euties téni mais;pederr amds.

LAO TSE




Dlierencar eniercieiereNIte),

Chefe

O principal entre os/ outros

Aquele que exerce a
autoridade

Que dirige
Que controla
Que pune

I fela

G2
Conduz
Induz
Perstuade

A eduipE reconheCErcemo
alguem capaz de; conduzir:
COImM| SUECESSO € objetivo




MiteS  SeRENANEGEEIEITNEE

Mito 1: “a lideranca e uma habilidade rara.”
Mito 2: “os lideres sao natos, nao feitoes.”

Mito 3: “os lideres sao carismaticos.”

Mito 4: “a lideranca existe apenas na cupula da
organizacao.”

Mito 5: “o lider controla, dirige, impulsiona,

manipula.”




PILARES DA EDUCACAO

Aprender a Conhecer

_ ! Aprender a Fazer
Competencia Cognitiva

Competéncia Produtiva

—

Aprender a Conviver Aprender a Ser
Desenvolvimiento Social Desenvolvimento Pessoal

Delors, 2004




Bases de Poder

Poder de Posicao

Poder sobre Recompensa
Poder de Coergao

Poder de Referéncia
Poder de Competéncia
Poder de Conexdao

Poder de Informacao

Rodrigues, 2003




Qual a base de’pedermarsiegiifeEree
MAISTPENGESE?




EStleS CENICERRINGE!

TIRANIA AUTOCRACIA DEMOCRACIA DEMAGOGIA

Abuso de Centralizacéo Divisdo dos po Busca da
autoridade; de poder de deres de decisZjl popularidade
excesso de decisao no entre chefe e com oS

poder chefe grupo liderados




Uso da autoridade
pelo Lider

|

O Lider
decide e O Lider
comunica vende e O Lider v

Area de liberdade dos
subordinados

v

a decisao decisao apresenta O Lider
idéias e

v
apresente v
promove 4 decisgo © Lider

debate po.ss?fveh aprestinta ol !
sujeita a O ProvIeea,” - o ]
mudanca pedesuges ~%" Ol Lider
toese toma IMIES: 5 iite
a decisso  Uentro dos; g e o
QUAIS O gquine
Yrupo trabalhe
decide sozinha
dentre dos
limites

\ 4

Amplitude do comportamento




Estilos basicos de lideramga

Democratico

(orientado para as pessoas)

Estilo pessoas

Lideranca orientada para
as pessoas

Lideranca voltada para as
relacoes humana

Lideranca orientada para
a consideracao ou para o
grupo

Autocratico

(orientado para a tarefa)

Estilo tarefa

Lideranca orientada para
tarefa

Lideranca voltada para a
producao, para a
produtividade

Lideranca orientada para
o planejamento




=sillos cla Jlclarzi) cel

Autocratice

Democratico

Situacional




Compoeriamente’ de: tareia= organizar e definiFfilncoes dos membros de
SEeU grupe;, explicaratvidades,gue: cada Uni deve exealr e guanao; onde
E'COIME s tarefias deveni Serrealizadas; Caracleser peloresiaro) palel
esialelecer padrees PEM denCes e erganzzn, e MeEIoSs de conseguir
gue as ceisas sejam feias.

Comperiamento de relacionamenic-1mantefielacees PESSEaIS
[Entrelsi e oS MeEmBres dersel grupo;, akrnedo cansie
COMuUNIcaca0, pProvidenciande apoie e sende)flevels com 0S
COMPOraMERNIGS




Dimensao da efiacia

orientado para relagbes ———»

@)
o
(=
@
=
(40}
fu
©
@)
=
(@)
(&)
©
O
(@)
U
(07)
(=
@
=
(@)

Dimensaoe do compositamento
orientado para tarefas

Herseye Blanchard, 2004




“Os auténticos lideres
motivam, orientam,
persuadem, inspiram
paixao e entusiasmo. E
porque sao ressoantes,
geram uma reserva de
energia positiva que faz
com que as pessoas
rendam o maximo. Nao
se distinguem por seu
talento ou capacidade
técnica. Eles
sobressaem por sua
inteligéncia emocional,
gue corresponde a algo
entre 85% a 90%
daquilo qgue 0S
diferencia dos demais.”

Boyatzis, 2005




Coaehing

“Coaching- Uma das mals peeeresasHeramenics
de relacionamento e humasae desies NeVeS
tempos:

Bermhoeei 2002




(CEECHING

Coach = profissional que exerce a profissao

Coaching = o processo de desenvelVvimeniterGUE 6! coach
facilita

Coaches = plural de coach
Coachee!= individuo que passa pelo processo de;coaching

Cliente = individuo que passa pelo processo de coaching




O querNAG ENCoaChHNG?

+ Nao € terapia
+ Nao e consultoria
+ Nao.€ mentoring

+ Nao conselling




(CEECHING

L

+ E um processo fiocador eml aGoEeS do coacheerpalial ol liealizacaorderstiais
metas e desejos. ACOESI Nor sentidor de desenvolVimeEnterey/ou
aprimoramento de suas proprias competencias (Compontamenitais)y,
edquipando-0 com as fierramentas, CONNECIMENTOr e CpRORIURIEEEES PaliarsE
expandir:

+ O processo de coachingl tem foco em ajudar pesseas al avancar emirelacao
as suas\metas mais importantes, realizar seus’ objetivios, e criar al VERSao
do coachee daj vidalideal e da carreira ideal;

< Processo de auto-responsabilizacao pela vida, por alcancar' suas metas

+ Foi criado a partir das melhores praticas dos lideres gue deram certo

Dil Stefane




Q@UEMNPLUEISEIRUNTEEEICH

*Qualguer pessea com capacaecipreissionalf

*DISposEan para ajudar euiras PESSEES el CHeSCEEMNIalS;

sDevem pessuir uma ferte paixae pele aprendizadessnenio;

sDevem ter uma capacidade de inspirar as PESSeas iseaimpV e nveIside
desempenho nunca antes aszos.

Quem deve ecCenereaChINg?

=Pesseas com atitude pesitiva erfolie Maaovsen)
relacao ao crescimento pessoal
="Tenhaml_ocusde contrele interme

*Dominio Pessoal




OrganizacaorderApEREIZa0EN

X
Coaching

"Gestae derAprendizade

"Prom@ao do aprendizaeo; erdesenvelVimenits
" Prepargae pare mudaszs e acversidades
=Feedback constante

=\lodelo MentedtransionnGae det paradignies
=Cultura da adaptanilicade

=Resiliencia




[ ompefencias e Talents

A0 fazer aindaisEsaber:




CompetenciererarsiznAvaliccae

“Reperiories de compoiiamenios e CapaciEes JueralgumEs PESSeaS Gl
organizacoes deminamimelner gue euires, lieZzenCas elicaZzesieminie
determinada sitiacaor:

[CevA/=EelsoyEr:

“E a transformedo de conhecimentos, aptidoes; halbilidades; interess
vontade, etc. em resultadogimees. Resulia da combicee de
conhecimentes com cComperamenios.

Resende; 208




IESIASPECIOSIHONIZI e

C onhecimentos

H abilidades Avaliagao

A titudes (competéncia)




CONHECIMENTO - E o sabet, conjunto de informagcoes,
idéias, acumulos de saber, aprendizado, experiénciaagacidade
de estabelecer pontes e associar idéias.

HABILIDADES - E o saber fazey capacidade de aplicar o
conhecimento, maneira de executar.

ATITUDES - Saber fazer acontecerdisposicao, iniciativa,
vontade de fazer, alcancar metas, empreender.

Chiavenaipz2004




PARADIGMAS EMERGENTES

Pessoas eruditas e inteligentes SomenRierserae) CoRBEeiECErem
contribuicOes paticas, com apliczaordesses alfiliios ergeraremresuiie
dos.

Diplomas de gradigao, [@s gradusan, mestrador e douierade semeRie

garantem gue as pessoas sejam-sacedidas Se PoSHEMCOMPEIER
cia, ou seja, transformar teerias e conhecimenioreicasULEIS, SIgNE
ficativase’ contributivas.

O doninio de determinadas competéncias faz com gue detinsipre
fissionais e organizoes faam difereica nermercado:




CARIEINSNNERNG

+ Composto por 0S) SEdUIRCES aSPECLESS

> lalento
» Contexto — ambiente interno adeguado

+ Contexto;

+ Desenho Organizacional flexivel

+ Cultdra Organizacional democratica e participativa

+ Estilo de gestao baseado na lideranca renovadora € ne: coaching

Chiavenato, 2004




CoOMPEIERCIAS PECIOISECHIOA

Fortalecimento interior
Orientacao ao cliente
Orientacao a resultados
Mente aberta
Flexibilidade cognitiva
Visao global

Navegante do futuro
Lideranca'integradora
Trabalhar em equipe
Visao de futuro

Gestao da diversidade cultural

Adotar também os valores
femininos

Estar conectadorao mundo

Ser sonhador;, criativo;
Inovadoxr

Elaborar projetos para
alcancar objetivos

Aproveitar'bem o tempo
Ter a atitude aprender sempre

Buscar equilibrio entre a'vida
pessoal e profissional

Ser um empreendedor

Ser responsavel pela
formacao de pessoas

MarisaEboll




FICHA DE AVALIAGAOQ DE CONTRATADOS

Avaliado
Servigo
Carreira

N uti | 1 S —

A ———————— e
Competéncias | AvaLiagho

L ———

T

Aptidées e conhecimentos especializados; Apiiddes e conhecimentos tedricos e praticos
L ho das A c

ao

& Demonstra ter aptiddo e conh q as exi ias da fungdo;

. i oS i qudmasshaqﬁsmmequuehesiu
colocadas;

e Demonsira iniciaiva, persisiéncia e predisposicio para actuar de forma positiva no
des ho das suas fung

]

Capacidade de organizacio e concretizacdo: Pondera, prepara e la 0 seu

maizaoomriauasﬁn;ﬂsquebeshafadas:

® Compreende e analisa as i ias & ¢do das suas

@ Reineai de suporte Ari andasemenhudasuamﬁidadecmen‘ha:

e E sistematico, organizado e objectivo na preparac: i nto e calendarizaggo das
suas tarefas.

o Realiza eficazmente e com rigor as acfividades ue Ihe estdo cometidas. _—

Capacidade de adaptacdo e de melhoria continua: Faclidade de ajustamento a novas

fungBes e situagdes :
e Demonstra flexibiidade e capacidade de se adaptar e frabalhar eficazmente em
C i e variadas e com p ou grupos di
. Anmeeencaaadivamidadedemﬁvﬂadano&nbindaswmﬁmoﬂ&mmo
oportunidades de methoria;
® Reconhece os seus pontos fracos, agindo no sentido da sua correccdo;
e  Procura actualizar os seus conhecimentos e aperfeigoarse profissionalmente.
Espirito de equipa: Faciidade de integrag3o e inter-ajuda em equipas de trabatho:
® Partilha i e imentos com 0s g
@ Respeita as diferengas de opinido;
o iza as ideias, conti e conhecimentos dos oulros;
e Actua para fver um clima amigavel, moral da e espirito de cooperagdo entre
o5 elementos do de trabalho.
Responsabilidade e COMPromisso COM O Servico: Capacidade de ponderar avaliar as _l

i
necessidades do servico e de exercer as suas fungbes de acordo com essas necessidades.
L] &mmmﬂammsﬂuaﬂwmgmmésuamﬁnpmmﬂe
rigorosa,
@ Demonstra disponibilidade para responder as necessidades do servigo;
e Enquadra-se bem no servico e idad ica a gue p
s  Cumpre as regras regulamentares relativas ao funcionamento do servico.

Componente relacional:
= bol 4

L] Rupeiacavalmnsemasdudoetmelfamﬁa;
®__Respeita a privacidade do doente.

|_ Total da Classificagdo |

I—m—EﬂéMmmmmmddodemmmmaeﬁanammpaﬁﬁa, evidendando deficiéndas graves
de ho e rel do compor t dos & fungao;

2- ita de d fvil to — Ndo atinge o modelo de compor 1{ ido para a ¢ cia, actuando de modo irregular
e varidvel revelando algumas dificuldades de desempenho;

3 — Bom — Enquadra-se no modelo de comportamentos definido para a competéncia, revelando capacidade de desempenho & actuando de
forma positiva, contribuindo assim para a qualidade do servigo;

4 — Muito Bom — Supera o modelo de comportamentos definido para a competéncia, revelando grande qualidade de desempenho e uma
actuacdo activa, contribuindo para a qualidade do servico.

com doente e familiaZ

Oavaliador,em ___ [ |,
Ederenovar: SIM Pelo Periodo: 6 MESES E de passar a Tempo Indeterminado: SIM
NAO 1 ANO NAO

[ [



Recrutamento e contratacao dos
colaboradores

César Fonseca



Estimulos Salientes

Novidade— Unica pessoa hum grupo dessa raca, genero, cor do
cabelo, idade.

Brilho — usar uma camisa amarela.
Pouco usual nessa pesseecomportamento inesperado.

Pouco usual para a categoria director do hospital deslocar-se
de bicicleta.

Pouco usual para as pessoas em geratonduzir na auto-
estrada a 60 km/h.

Extremamente positivo(celebridadepu negativo(vitima dum
acidente grave).

Dominante no campo visuat sentado no topo da mesa.



Codificacao e Simplificazao

¢ Esquema
- representacao mental dum acontecimento ou objecto.

¢+ Exemplo do restaurante

D.Rumelhart (1977). Introduction to Human
Information ProcessindNew York: John Wiley &
Sons.




Armazenamento e Retegao

¢+ Memoria episodica- diz respeito a informacao sobre
acontecimentos tanto especificos como gerais. Besar
sequéncias de acontecimentos em situacoes farsjl@ymo por
exemplo, ir a um restaurante, ou ao cinema.

+ Memodria semantica- refere-se ao conhecimento geral sobre o
mundo. Funciona como um dicionario mental de caoseCada
conceito contem uma definicao (p.e. um bom lidéragos
associados (desembaraco), estados emocionai3,(feliz
caracteristicas fisicas (alto) e comportamentbdthea muito).

¢+ Memodria das pessoascontéem informacao relativa a um
Individuo (o chefe) ou grupos de pessoas (a Dimcca



Implicacoes para a Gestao

¢+ Recrutamento e contratacao dos colaboradores
+ Avaliacao de desempenho

¢+ Lideranca



Esteredtipos

¢ Crencas sobre as caracteristicas dum grupo

Género— Crencas sobre papéis diferenciais que cabem
aos homens e as mulheres.

ldade — Crenca de que o desempenho decresce com a
iIdade a despeito da evidéncia empirica.

Raca— Discriminacao das minorias baseada em crencas
negativas.



Erros de Percegao

¢ Efeito de halo

- Forma-se uma impressao global sobre um
objecto/pessoa que em seguida se aplica a todas as
caracteristicas ou comportamentos desse objecto.

Exemplo
Considera-se gue o professor tem qualidades
pedagogicas e competéncia cientifica porque seagost
dele.




Erros de Percegao

* Leniéncia
- Tendéncia para fazer avaliacoes extremamente
positivas.

Exemplo

Cota-se um colaborador em termos positivos
Independentemente do desempenho. O avaliador
detesta formular juizos negativos sobre 0s outros.



Erros de Percegao

¢ Tendéncia central

- Tendéncia para evitar os extremos e avaliar as
pessoas e objectos em termos medios ou neutros.

Exemplo

Avaliar desempenho dum colaborador em termos
medios sem ter em conta 0 seu desempenho efectivos.



Erros de Percegao

+ Efeitos de recentidade

- Tendéncia para recordar a informacao mais recente.
Se for negativa a pessoa ou objecto € avaliada
negativamente.

Exemplo

Embora um professor tenha dado boas licoes durante
12 semanas € avaliado negativamente porque as
ultimas 3 licoes foram menos boas.



Erros de Percegao

+ Efeitos de contraste
- Tendéncia para avaliar as pessoas ou objectos
comparando-as com caracteristicas de pessoas ou
objectos recentemente observados.

Exemplo

Avaliar um professor como medio porque o
comparamos com professores que tivemos no curso,
0S guais sao os melhores professores da instituicao




Erros de Percegao

+ Efeito de Pigmaleao
- Auto-profecia gelf-fulfilling prophecy).

- As expectativas das pessoas determinam o
comportamento e o desempenho.

D. Eden (1984). Self-fulfilling prophecy as a
managerial tool: Harnessing Pygmalion.
Academy of Management RevieWanuary
1984, p.67.




I Dinamica da Auto-profecia

S




1.

oo

o

Como tornar-sePigmalead

Reconheca que todos os seus colaboradores tenciabt
para melhorar o seu desempenho;

Instale confianca nos seus colaboradores;
Estabeleca objectivos elevados;

Reforce positivamente os colaboradores que déas b
provas;

Défeed-back construtivo quando necessario;
Ajude os colaboradores a progredirem na carreira;

Apresente 0s novos colaboradores como se tivesiesado
potencial,



10.

Como tornar-sePigmalead

Adguira consciéncia dos seus preconceitos peassaia
guaisguer mensagens nao-verbais que possam degancora
0S outros;

Encoraje os colaboradores a visualizarem a faonao as
tarefas podem ser realizadas com éxito;

Ajude os colaboradores a dominarem as compatenbave
requeridas pelas funcoes que desempenham.



Exercicio Pratico

¢ Memoria



César Fonseca



O conflito € o processo que come ¢a quando uma
parte percepciona gque frustrou a outra ou est a

prestes a frustrar algo que lhe diz respeito.

Kenneth Thomas




Do Ilatim conflictu , embate dos que Ilutam;
discussdo acompanhada de inj Udrias e amea cas,
desavenca; guerra, luta, combate; colisao,
choque; o elemento b asico determinante da ac cao
dram atica, a qual se desenvolve em fun cé&o da

oposi ¢cao e luta entre diferentes for cas”.
(Ferreira, 1986: 363)




U ad

Os conflitos geram repercusszo positiva quancdo:

-

Servem de term 0metro e indicam que algo ndo est abem e
precisa ser “tratado ”;

Actuam como molas propulsoras do crescimento indivi dual e
organizacional,

Funcionam como catalisadores para atingir metas;

S&ao bons elementos de socializa c¢éo, oferecendo aos
participantes de uma equipe a sensa ¢ao de envolvimento com
alguma causa;

Proporcionam a unido de equipes em busca de solu  cdes e
motivam pessoas a resolverem problemas em conjunto;

Levam a descoberta de novidades que resultem em benef icios
para a empresa.



= Cria Idelas novas.
= Revela problemas existentes.

= Faclilita o desenvolvimento das pessoas
nele envolvidas.



Causam tens&o excessiva nos envolvidos, provocando
danos f isicos e mentais;

Criam ambientes improdutivos, gerados por desmotiva cao
e incertezas;

Desviam a aten ¢c&o dos reais objectivos;

Prolongam -se por tempo demais sem solu ¢&o, causando
desgaste nas partes envolvidas, mobiliza c¢&o de recursos e
perda de produtividade;

Distorcem comportamentos individuais;

Criam situa ¢oOes que resultam em desperd icio de tempo e
esfor ¢os.



= Alimenta ressentimentos.

= Descentra as pessoas dos objectivos.

= Contribul para a insatisfa c¢ao.



C Conflitos Intra pessoails

C Conflitos Interpessoais

e C Conflitos Organizacionais



= Ocorrem no interior do indiv  iduo, quando este tem
dificuldade em optar por uma resposta entre duas
gue se excluem mutuamente.

= Ocorrem quando o indiv iduo tem de optar por duas
situa ¢c0es, e ao escolher uma renuncia a outra.



Tém as suas origens nas diferen cas:

» |ndividuais: diferen c¢as de idades, sexos, atitudes, cren cas,
valores fazem com que as pessoas interpretem as situa  ¢codes de
diferentes perspectivas.

= |Limita ¢Oes de recursos: a limita c¢é&o natural dos recursos faz
com que surja a competi ¢ao e a sensa ¢ao de injusti ca.

= Diferencia ¢cao de pap éis: os diferentes pap éis presentes nas
situa ¢Oes sociais podem fazer despoletar o conflito.



As organiza ¢0es sdo compostas por um conjunto de indiv  iduos,
com valores, interesses e objectivos, integrados em n iveis
diferentes e ocupando lugares diferentes. As organiza  c¢0es

possuem uma estrutura com regras e normas estabelecidas

Face a isto, os conflitos funcionais sao inevit aveis. As diferentes

partes que constituem a organiza cao tém interesses,

necessidades e perspectivas diferentes.




= Processos Competitivos: as partes competem entre si
porque acreditam que 0s seus objectivos s&o opostos e gue
Nao 0s conseguem alcan car.

= Distor cdo da Percep ¢cao: com a intensifica cao do conflito a
percep cao torna -se distorcida, 0 pensamento estereotipado
e enviesado.

= Emotividade: as emo c¢oOes passam a dominar o pensamento.

= Decréscimo da comunica cao: deixa -se de comunicar com
aqueles gue discordam e comunica -Se mais com 0S que
concordam.



= Resultados mal definidos: as partes acabam por nao
definir claramente como comecou o conflito, sobre o
gue realmente se trata ou como sera resolvido.

= Posicoes rigidas: as partes fixam-se nos seus pontos
de vista.

= Maximizacao (1) das diferencas e minimizacao (|) das
semelhancas

= Escalada do conflito: cada parte mais fixada no seu
ponto de vista, menos tolerante, mais defensiva, menos
comunicativa e mais emotiva.



Gestao de Conflitos

Podemos definir a gestao de confltos como a
capacidade de prever tensoes, identificar as fontes,
Impedir o crescimento dos desacordos e encontrar

solucdes satisfatorias para todas as partes envolvidas,
visando a uma gestao eficaz.




Como lidar com o

()

conflito !



Nurn conflito organizacional, pode empregar-se urm dos

seguintes estilos: chiavenato (1999):

1) Estilo de “evitac¢&o”: consiste na fuga do conflito. E empregado
guando o problema é corriqueiro, quando ndo ha perspectiva de
ganhar o conflito, quando se necessita tempo para obter uma

Informacao ou quando um conflito pode ser desvantajoso;

2) Estilo de acomoda c&o: visa a resolver os pontos de menor

divergéncia e deixar os problemas maiores para depois;



Nurn conflito organizacional, pode empregar-se urm dos

seguintes estilos: chiavenato (1999):

3) estilo competitivo:  consiste no comando autoritario, €
empregado quando se faz necessario tomar uma decisao

rapidamente ou uma deciséo impopular;

4) estilo de compromisso: ocorre quando as partes envolvidas
aceitam perdas e ganhos para todos os envolvidos;

5) estilo de colaboracdo: € empregado numa situacéo
ganha/ganha, visto que todos 0s interesses podem ser reunidos

numa solucao mais ampla.



Estilo "Evitar®

Estilo
"Colaborativa”

Estilo "Calmo”

ESTILOS DE GESTAO
DE CONFLITOS

e

Estilo Estilo "Ditador”

"Compromisso”

Wagner & Hollenbeck (2002),



Conflitos: que atitude tomar?

Conflitos podem ser negados ou Iignorados, ou
enfrentados e transformados num elemento auxiliar
para o crescimento e amadurecimento dos individuos e

da organizacao.



Conflitos: que atitude tomar?

Formas de [idar com
conflitos
1, Evitando ‘ 2, Enfrentando I

Megando lgncrando Tentando vencer Tentando unir as

a outra parte partes
Dispula, Mediagao,
competicao, negociagao

“rixas" dialogo i




Conflitos: que atitude tomar?

Factores importantes contribuem para o fortalecimen to da cultura de
um grupo, impedindo que o conflito progrida:

@ Planeamento cuidadoso das ac ¢oes,

@ Comunica ¢ao aberta e directa,

2 Feedback,

@ |ideran ¢a participativa

2 Processo compartilhado de tomada de deciséao.

= Valores e atitudes como responsabilidade, coopera  ¢ao, confian ¢ca
e respeito sao imprescind iveis a integracdao e a geracao de
resultados positivos na produ c¢ao da equipe.



Conflitos: que atitude tomar?

Fatores
dmnm

I:_Iﬂlr.!nli'ri compartlhada

Comunicacao

Planejameanio

i
Figura 1 - AdaptagAi o Medele do Ousijo Suio, de James Rezson

James Reason (1999)



Conflitos: que atitude tomar?

Uma adapta cédo partindo do Modelo do Queijo Su ico, proposto por

James Reason (1999), para acidentes organizacionais.

Segundo este autor, 0 erro é 0 pre¢o que as pessoas pagam pela
habilidade de pensar e agir intuitvamente . E a possibilidade de
acertar ou errar que nos d a a capacidade de escolher entre ideias e
caminhos diferentes. E esse mesmo mecanismo que possibilita as

pessoas crescerem com o aprendizado e com as experi  éncias.



Para minimizar uma situa c¢ao conflituosa,

Bee (2000) desenvolveu 10 ferramentas.



R
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soluwgao de Conflitos: 10 Ferramentas

Bee (2000)

1) Analisar a situa ¢&o: nesse momento, tem-se o
cuidado de identificar qual é o problema, bem como o que
necessita ser alterado e por qué;

2) Determinar ofs) efeitos(s ) e o(s) oojectivo(s ): visa
a determinar o que o individuo deve realizar;
3) Ajustar -se a receptividade: quem vai realizar a critica

deve identificar se a pessoa a ser criticada esta aberta
para recebé-la;



.10 Ferramentas

Bee (2000)
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Resoluw;

4) Criar o amblente prop Icio: visa a propiciar um
ambiente no qual quem vai emitir a critica possa ser
entendido e aceito;

5) Cornunicar: levar em conta alguns aspectos
fundamentais na elaboracao de uma critica, tais como: o
gue se diz, a maneira como se diz, a linguagem corporal,
e, ainda, saber ouvir e observar a pessoa criticada além
de ajudar o individuo criticado a trabalhar com os
problemas objecto das criticas;



rramentas

Bee (2000)
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6) Descrever o comportarmento que deseja mudar: €
fundamental que a pessoa gue recebe a orientacao tenha

em mente o ponto exacto do problema;

7) Descrever o comportamentio desejaco:  é de suma
iImportancia que o individuo que recebeu a critica saiba o
gue necessita apresentar como desempenho ou

comportamento;
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Bee (2000)
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8) Procurar solu ¢Oes conjuntarnenie: o individuo que
critica deve procurar ajudar o criticado, dando-lhe
sugestdes e/ou ideias;

9) Concentrar -se naguilo que se acnha porn:.  consiste

em alternar mensagens positivas as negativas; e, por fim;

10) Chegar a urn acorco: este, talvez, seja o item mais
dificil, na medida em que ninguém muda seu

comportamento ou desempenho sem gque concorde.
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