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INTRODUCAO

Ol& prezado aluno(a),

O presente curso contem material basico e introdutério relacionados a Gestao de

conflitos.

Os conflitos fazem parte da natureza humana. Eles podem ser de personalidade,
interesses ou_valores. Mas, uma coisa é certa: todos tém origem nas diferencas. E

vocé sabe o que é gestao de conflitos e como lidar com eles?

Apesar de, muitas vezes, ser ligado a confrontos, as situa¢gbes de conflito nem
sempre sado prejudiciais. Quando geridos de forma correta, o conflito pode ser tornar

a forca propulsora de mudancas positivas na empresa.

Chamamos de gestdo de conflitos o conjunto de métodos e processos praticos que

visam administrar situagdes conflituosas.

A gestdo de conflitos € uma forma de mediar os impasses entre pessoas ou times,

diminuindo seu impacto negativo e tornando a situacéo de conflito algo produtivo.

De acordo com o_dicionario Aulete, o conceito de conflito € “oposi¢ao de ideias,

sentimentos ou interesses”. Em outras palavras, o conflito € o choque entre forcas

contrarias ou opinides divergentes. Onde ha um grupo de pessoas, ha conflito.

Ou seja: por maior que seja a sinergia entre os times de uma empresa,
inevitavelmente, havera algum tipo de situacdo conflituosa. E ai que entra a

necessidade de adotar medidas voltadas para a gestéo de conflitos.


http://g1.globo.com/jornal-da-globo/noticia/2010/11/funcionarios-de-valores-diferentes-geram-conflitos-em-empresas.html
http://www.aulete.com.br/conflito
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Algumas empresas grandes, que possuem um alto numero de funcionarios,
costumam criar ndcleos especificos voltados exclusivamente para a gestdo de

conflitos dentro do setor de Recursos Humanos.

Quando gerenciados de forma eficiente e didatica, os conflitos podem ser
convertidos em grandes oportunidades de aprendizado e crescimento pessoal e
profissional.
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1- COMO IDENTIFICAR AS CAUSAS DO CONFLITO

Por melhor que seja o ambiente de trabalho, ainda é provavel que conflitos

interpessoais venham a surgir. Contudo, € preciso combaté-los o mais rapido
possivel, evitando que prejudiquem o clima organizacional e tenham consequéncias
mais graves. Para tanto, o profissional de RH deve conhecer alguns principios
bésicos de gestado de conflitos.

E importante melhorar a comunicacg&o interpessoal, identificar problemas ainda nos

estagios iniciais e aprender a ouvir os funcionérios, por exemplo.

Pensando em tudo isso, separamos um guia especialmente para vocé. Aqui, vocé
vai conhecer essas e outras dicas para a gestao de conflitos, além de entender as

principais causas e tipos de divergéncias dentro da organizacdo. Boa leitura!

A importancia de gerir conflitos

Em sua concorréncia para atenderem as demandas dos consumidores, as empresas
competem em termos de lucratividade, conhecimento técnico, inovagao, eficiéncia

de processos, entre outros aspectos.

Esses pontos criticos para o sucesso dos negdécios sdo diretamente afetados pela

qualidade dos recursos _humanos. Empresas com pessoas mais engajadas,

saudaveis, talentosas e produtivas estdo um patamar acima dos demais agentes
econdmicos.
Nesse sentido, o departamento de RH precisa criar condicbes para que o0s

profissionais desenvolvam todo o seu potencial, mantendo uma proposta de valor ao

colaborador que seja atrativa para os mais qualificados.

Surge, consequentemente, a necessidade de oferecer um tratamento adequado aos
conflitos. Afinal, gradativamente, as controvérsias prejudicam o sentimento das
pessoas sobre o ambiente de trabalho e a relacdo com as partes interessadas no
negocio, como clientes, fornecedores e colegas de trabalho.


http://www.kenoby.com/blog/ambiente-de-trabalho/
http://www.kenoby.com/blog/veja-como-voce-pode-tornar-o-rh-estrategico/
https://profdeboramiceli.files.wordpress.com/2018/05/towers_employee-value-proposition.pdf
https://profdeboramiceli.files.wordpress.com/2018/05/towers_employee-value-proposition.pdf
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A degradacdo do clima organizacional torna as pessoas mais dispersas,
desmotivadas, estressadas e individualistas. Logo, os indicadores-chave de

desempenho, aos poucos, capturardo um quadro negativo, exigindo mudancas.

Além disso, as disputastornam a empresa distante do conceito de marca
empregadora, ou seja, de ser reconhecida como um lugar em gque as pessoas
desejam trabalhar. Como resultado, isso reduz a possibilidade de contar com os
profissionais mais talentosos.

Por isso, a gestdo de conflitos é essencial para o sucesso da organizacéo,
especialmente, para conservar um clima organizacional ameno e manter a

performance dos recursos humanos.

Principais tipos de conflitos na empresa

Quando se fala em conflito, logo pensamos em discussdes entre duas pessoas,
certo? Porém, essa ndo é a Uunica situacdo. Conhecer os tipos de divergéncias
possiveis € importante para desenvolver uma visdo mais sistémica e sensivel,

possibilitando o prognéstico de adversidades.

O primeiro tipo de conflito é o intrapessoal, isto €, da pessoa com ela mesma. E
representado pela inquietude ou desinteresse no trabalho. Quando um profissional
estd em conflito consigo mesmo, dificiimente consegue atender aos padrbes

de produtividade desejados.

A segunda classe é interpessoal, ou seja, conflitos entre duas ou mais pessoas. Os
motivos podem ser os mais variados possiveis. Ela ainda pode ser dividida em

intragrupal (desavenca na mesma equipe) e intergrupal (entre equipes diferentes).

Para finalizar, € preciso considerar os conflitos organizacionais — ou melhor,
agueles que envolvem empresas ou entidades diferentes. Eles devem ser
solucionados pela alta administracdo do empreendimento, como seus sOcios ou

diretores.


http://www.kenoby.com/blog/entenda-o-que-marca-empregadora/
http://www.kenoby.com/blog/entenda-o-que-marca-empregadora/
http://www.kenoby.com/blog/entenda-o-que-marca-empregadora/
http://www.kenoby.com/blog/saiba-como-se-organizar-para-melhorar-a-produtividade-no-trabalho/
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Uma forma de identificar alguns conflitos, ou até mesmo evita-los, € monitorando 0s

indicadores da area de Recursos Humanos.

Causas primarias para os conflitos interpessoais

Como o conflito intrapessoal envolve mais uma ordem psicologica, e 0
organizacional depende da alta administragdo para soluciona-lo, focaremos os
conflitos interpessoais. Como ja foi dito, eles envolvem pessoas ou equipes

diferentes. Os motivos podem ser:

excesso de competicdo no ambiente de trabalho;
diferencas de personalidade;

desalinhamento em termos de informagao e percepgao;
escassez de recursos necessarios;

mudancas na empresa que geram tensdo e medo.

Ao combater um conflito, € preciso identificar sua causa, que nem sempre é tao
6bvia quanto parece. E possivel que dois funcionarios entrem em contenda por
conta de uma comissdo, mas que a causa real esteja na percepgdo de ambos de

que nao sao valorizados pela empresa.

Por mais simples que sejam as causas, 0s resultados podem prejudicar todo o
negécio. A ocorréncia de conflitos tira o foco do que deve ser feito, gera
ressentimentos e também culmina na insatisfacdo dos colaboradores — o que, por

sua vez, gera outras desordens.

Estagios dos conflitos
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Os diferentes tipos de disputas podem se encontrar em niveis diferentes de
profundidade, da ocultacdo até a explicitacdo completa do problema. Assim, quanto

a evolucao dos conflitos, € possivel encontrar os estagios abaixo.

Conflito latente

Permanece oculto, ndo foi sentido ou percebido pelos profissionais. Se trata do foco
de trabalhos preventivos, como a criagdo de normas para evitar problemas.

Conflito percebido

Afeta os envolvidos na questdo, mas ainda nao foi mapeado pelos demais, porque
nao houve declara¢cdes ou acdes explicitas derivadas do problema.

Conflito sentido

Envolve emocionalmente as partes, gerando estresse, raiva, insatisfacdo e outros

sentimentos negativos.

Conflito manifesto

Ultrapassa a esfera interpessoal e gera comportamentos toxicos para a organizacao,

afetando o grupo como um todo.

Vale ressaltar que, conforme ficard& demonstrado mais a frente, os diferentes
estagios exigirdo abordagens especificas inseridas em um sistema para gestdo de
conflitos na empresa.
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Como realizar a gestédo de conflitos

A gestdo de conflitos € um assunto delicado. O motivo é que, se um lado ganhar, o
outro sai perdendo (e com ressentimentos). Por essa razao, € crucial que o gestor
atue com perspicacia e sem tomar partido, buscando um resultado ganha-ganha.

Conheca adiante 7 dicas para uma gestédo de conflitos eficaz.

1. Facilite a comunicag&o no ambiente de trabalho

A gestdo deve comecar muito antes de um conflito realmente acontecer, ou seja, €
preciso agir com antecedéncia. Esperar que uma situacdo de confronto estoure néo
€ a melhor saida, entdo, invista na melhoria da comunicacéo dentro do
estabelecimento.

Além de criar um clima de transparéncia e credibilidade, a comunicacdo também
evita que rumores e conversas paralelas surjam, mantendo a equipe mais alinhada.
Uma boa solucédo é implementar canais que facilitem o didlogo, como aplicativos e

redes sociais corporativas.

2. ldentifique a raiz do problema

7

Como dito, nem tudo é o que parece. Pode ser que dois vendedores estejam
discutindo por conta de uma comissao perdida, mas que o real motivo va muito além

disso. Desse modo, € preciso identificar a causa-raiz e agir sobre ela. S6 assim, sera

possivel eliminar o problema.

Para tanto, reserve um tempo para conversar com as partes conflitantes
individualmente. Lembre-se de que toda histéria envolve duas ou mais versdes
diferentes, portanto, € preciso conhecé-las. Identifique a causa e, depois, busque

entender as subcausas com o maximo de clareza.

3. Utilize a primeira pessoa do plural (“nés”)


http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/aprenda-a-lidar-com-conflitos-em-sua-empresa,c25a8b88ba73e410VgnVCM1000003b74010aRCRD
http://www.kenoby.com/blog/comunicacao-interna/
https://www.citisystems.com.br/5-porques-causa-raiz/
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Liderar a resolucédo de conflitos ndo € uma tarefa facil, especialmente, se o esfor¢o
for despendido individualmente. E importante mostrar que todos os envolvidos

devem estar comprometidos com a resolucgdo, isto €, agir de forma colaborativa.

Uma dica muito simples para isso € usar a palavra “n6s” na conversa, mostrando
sempre que a solucdo depende de um trabalho conjunto. Tenha sempre em mente
gue o objetivo ndo é encontrar culpados ou definir quem é inocente, mas extinguir o

mal-entendido.

4. Negocie uma solucao ganha-ganha

A solucao de um conflito deve beneficiar os dois lados, afinal, s6 assim, é possivel
eliminar ressentimentos e mitigar as chances de que o mesmo problema ocorra no
futuro. Para tanto, é preciso buscar uma alternativa inovadora e com recursos

criativos.

N&o pense que essa € uma tarefa facil, pois a negociagcdo envolve diversas
variaveis. As pessoas pensam de forma diferente, tém expectativas e objetivos

diferentes. Por isso, é importante identificar interesses similares, uma plataforma

comum para se trabalhar.

5. Estabeleca um prazo para aresolucéo

Como todas as outras técnicas e procedimentos na empresa, € indispensavel
estabelecer um prazo para a resolucdo do conflito e alinhar as partes quanto a isso.
Assim, € possivel manter a objetividade, garantindo que 6timos resultados sejam
conquistados.

Ao estabelecer um prazo, o gestor também dissemina a mensagem de que ha uma

solucdo que deva ser aproveitada quanto antes. E mais: evita que se invista muito

10
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tempo apenas no dialogo entre as partes, colocando uma pressao positiva para o fim
do conflito.

6. Crie um sistema de gestdo de conflitos

Uma forma de lidar com os diferentes estagios de conflitos e evitar que as questdes
gerem comportamentos toxicos nas equipes € estruturar um sistema para resolver
os diferentes tipos de disputa. Se trata de coordenar incitativas de prevencgao e

conciliagao.

As principais atividades que podem compor esse sistema sao as seguintes:

coleta de feedbacks sobre o ambiente de trabalho;

edicado de normas que orientem as atividades do dia a dia;

calibragem de avaliagdes de desempenho para promover um tratamento
igualitario;

recrutamento e desenvolvimento de pessoas com énfase no fit cultural,

criacdo de programas de treinamento para qualificar os profissionais em

técnicas de resolucéo de conflitos, especialmente, os lideres;

privilegio aos métodos adequados de solucdo de conflitos em relacdo as

medidas judiciais;
estabelecimento de canais de comunicacdo com funcdo de ouvidoria,

recebendo reclamacdes e sugestdes.

7z

O objetivo é construir uma rede de suporte com processos voltados para a
identificacdo e resolucdo de conflitos. Assim, muitos problemas seréo
atacados antes mesmo de se tornarem manifestos e degradarem o ambiente de

trabalho.

7. Realize pesquisas de clima organizacional
11


http://www.kenoby.com/blog/fit-cultural-de-candidatos/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/rj/artigos/o-que-sao-metodos-adequados-de-solucao-de-conflitos,9a71224bd1441510VgnVCM1000004c00210aRCRD
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Para concretizar o projeto de reduzir conflitos em uma empresa, o RH deve medir as
condi¢des do clima organizacional com questionarios e entrevistas voltadas para a

identificacdo de disputas internas. Para tanto, apesquisa de clima

organizacional sera determinante.

Atualmente, com o auxilio da tecnologia, é possivel reunir um grande volume de
dados para buscar, em termos estatisticos, quais sdo as possiveis causas dos

conflitos. Se trata da aplicacdo do conceito de People Analytics, em que, a partir de

uma questao central, os profissionais coletam e interpretam dados para obterem
uma resposta.

Com efeito, as decisbes serdo embasadas em elementos concretos e
representativos da raiz das disputas internas. Logo, havera meios de identificar e
justificar mudancas na empresa, como sucessao de lideres, ajustes em processos,

desligamento de profissionais, criacdo de normas etc.

Além disso, a medida que as avaliacdes séo repetidas, havera um feedback claro
sobre o que funciona e o que néo funciona em termos de resolucao de conflitos. Ha,

portanto, meios para acompanhar o progresso e promover melhorias continuas.

O papel do lider

Uma das caracteristicas dos lideres € a capacidade de identificar demandas entre os
liderados, permitindo que, no longo prazo, as relagbes do grupo sejam satisfatorias.
N&o por acaso, quem esta a frente das equipes precisa se capacitar para lidar com
conflitos e exercer o papel adequado em cada momento. Veja as 5 funcdes dos

lideres nessas situacoes.

Bombeiro

Lidar com conflitos atuais e manifestos, como discussfes, orientando quanto ao

momento de resolver o problema e o de acalmar os animos.

12


https://www.iped.com.br/materias/recursos-humanos/pesquisa-clima-organizacional.html
https://www.iped.com.br/materias/recursos-humanos/pesquisa-clima-organizacional.html
https://www.iped.com.br/materias/recursos-humanos/pesquisa-clima-organizacional.html
http://www.revistahsm.com.br/lideranca-e-pessoas/people-analytics-a-fronteira-tech-na-gestao-de-rh/
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Mediador

Fazer a ponte para que as partes se comuniquem e busquem solucdes para as

guestdes, preservando a relagao entre os envolvidos.

Conciliador

Buscar solu¢cdes baseadas no interesse comum para que as partes possam chegar

a um acordo quanto as questdes e solucionar o problema.

Arbitro

Decidir questbes para as quais ndo ha solucdo pelas partes, oferecendo um
tratamento igualitario para os envolvidos e cuidando para todos sejam ouvidos antes

de se chegar a uma concluséo.

Avaliador

Identificar quem s@o 0s principais responsaveis por causar conflitos na equipe e

pensar, caso a caso, em formas de enfrentar os comportamentos toxicos.

Resultados positivos que podem ser extraidos

Encarar os conflitos apenas como um problema é um equivoco. Ha diversas licoes
positivas que podem ser tiradas de um momento de tensdo, otimizando o nivel de
maturidade do negdcio e dos profissionais que nele atuam. Contudo, € preciso ter

uma boa gestéao.

13


https://exame.abril.com.br/carreira/8-tipos-toxicos-que-voce-deve-evitar-no-escritorio/
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Entre os principais pontos positivos, € possivel afirmar que os conflitos sdo motores
de transformacdo dentro da empresa. Muitas coisas s6 mudam verdadeiramente
apos choques de interesses entre os funcionarios ou equipes, evidenciando a

necessidade de mudanca.

Eles também estimulam o debate de ideias antes intocadas ou tidas como tabus
dentro do estabelecimento, o que implica amadurecimento. Por isso, € preciso
administra-los com eficacia, garantindo que se extraiam licdes mesmo das situagdes

mais adversas.

Tudo isso terd reflexos no clima organizacional. Quando as empresas oferecem um
tratamento adequado aos conflitos, o ambiente de trabalho e as relacdes

interpessoais restardo preservadas, ainda que existam algumas disputas pontuais.

N&o por acaso, gradativamente, os profissionais criardo o habito de resolver
guestdes, atingindo maturidade para lidar com os desafios do dia a dia. Afinal de
contas, os problemas e as dificuldades sempre existirdo. O segredo € aprender e ser

capaz de seguir em frente.

Sendo assim, podemos concluir que a gestdo de conflitos é uma ferramenta
fundamental para manter as boas condi¢cdes de trabalho. A partir dela, o clima
organizacional sera preservado, e 0s colaboradores terdo uma convivéncia mais

amena no desempenho de suas funcdes.

14
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2- COMO LIDAR COM A MUDANCA E SABER GERI-LA

“A mudanca é a lei da vida. E aqueles que apenas olham para o passado ou
para o presente irao com certeza perder o futuro.” John Kennedy

Por que as pessoas resistem a mudanga?

Mudangas podem assustar inicialmente, afinal, nos levam a lugares desconhecidos.
E muito mais facil permanecer fazendo o que sabemos e atividades que sempre

exercemos do que ter que aprender algo novo.

Medo do desconhecido

e Inseguranca

« Na&o sentem necessidade de mudanca
o Falta de boas informacdes

e Medo de perder o poder

« Falta de recursos

Tenho certeza que vocé se identificou com algum desses, ndo € mesmo? E se

mudar é algo tdo complicado, realmente vale a pena mudar?

15
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ZONA D€ DESCONFORTO

ZONA DE
CONFORTO

resultados
alavancados

Entendeu a imagem acima? E impossivel mudar de patamar sem mudar de atitude.
E impossivel colher magas plantando laranja. E € por isso que realmente temos que

mudar.

A noticia boa é que mais para frente vou te mostrar como superar todos os
obstaculos ja citados, mas primeiro vou te mostrar um grafico que pode te deixar

mais otimista.

16
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Mudanca
Percebida
3) Cultura
['emraizada’ — empresa mais
produtiva e eficiente)
2) Processos
[{Construa senso de contribuigdo
[rapidez / Melhora de resultados 1)
1) Atividade
[elimine o trabalho e
ganhe confianca)
Tempa
Inicio impulso Se tornando Processo

Cultura Definitivo

Como vocé pode ver, o tempo é um fator importante. E o mais legal desse grafico é
perceber que no inicio exige um trabalho arduo, mas com o passar do tempo vocé
percebera que mudar se tornou uma cultura empresarial, tornando sua empresa

cada vez mais produtiva e competitiva.

Como alcancar esse nivel? E exatamente o que vou te mostrar agoral!

1 - Lidere a mudanca

A lideranca comprometida e forte é fundamental para apoiar a aceleracdo da
mudanca. Logo, para ser um bom lider, vocé deve sempre confrontar a realidade e a

necessidade da gestdo de mudancas.

A gestdo de mudancas é crucial e a lideranca exerce um impacto em todas as areas
e processos de mudanca, e por isso os lideres devem energizar todas as pessoas

envolvidas nesse processo.

17
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Também € importante ressaltar que a lideranca deve estar alinhada as principais
métricas e prioridades taticas da organizagdo, pois caso contrario as mudancas se
tornardo sem sentido, visto que ndo cumprirdo seu principal papel, que é alcancar

novos patamares de resultados!

O seguinte modelo pode te ajudar nessa etapa:

_____ gerenciar a adotar funcies I
' atengdo de mudanga

! i
I Atencao = i
: T 5 E i2 x Dedicacso x F i Defensor da mudanga
: E'I'Ilpl] X nf_'rglii X = “:a!;au X roco | FI"L.CE"H_:E ae CDITIPDI"C-HI'I'IE'I‘tD e discurso
_______________________________ demonstrar Postura
fmipetéﬂfias adota postura pr-fu I'I‘L.GE"I'_:EZ
DESSOTIS

dernonstra entusizsmo com 3 mudanga:
Energizador

exige a3 mudanca do comportamento
doz envelvidos

Buscar conhecimento necessaric para liderar a mudanga
Definir treinamento £ recursos externos necessarios
Iniciar palestras e workshops de conscientizagio

Buscar Benchmarking

: i
! i
! i
! i
! i
' i
! Energia E
| :
! i
! i
! i
: |

Seguindo esses passos, Vocé conseguird focar sua atencdo naquilo que realmente
importa, terd atitudes que inspiram a mudanca em seus liderados e demonstrara que

antes de exigir deles, exigiu de si mesmo.

Vocé também podera esperar um apoio € comprometimento visivel, assim como
dedicacdo e postura pré6 mudanca de sua equipe, e reconhecimento pela

Organizacdo como lider do processo de gestdo de mudancas.

2 - Crie necessidade para todos

18
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Para a gestdo de mudancas ser bem sucedida, nessa etapa é importante identificar

claramente quem esta a favor ou contra 0s novos processos que serdo implantados.

Dessa forma, vocé conseguira conhecer o perfil de cada um, a fim de tracar uma
boa estratégia de persuasado para ser adotada com aqueles que estdo contrarios a

mudanca, e também obter o apoio daqueles que estao a favor.

Baseado nas informacdes obtidas, o objetivo € definir um mapa de influéncias a ser
trabalhado ao longo do tempo, tornando facil a visualizacdo de quais departamentos

ou equipes precisardo de maior dedicacéo.

Mas como fazer isso? Como convencer aqueles que ndo querem mudar? Duas

ferramentas sdo 6timas nessa etapa, como vocé pode ver a seguir:

AMEACAS OPORTUNIDADES
E o Cuais 530 45 ameacas 4 Quiais <30 a: aportunidades
[+ ﬁ curto prazg caso a a4 ourto prazo caso a
a E mudanga ndo acontega? mudanga acontega?
g E CQluais 530 as ameagas a CQuais 30 as oportunidades
= lengo prazo caso a alengo prazo caso a
9 E mudanca ndo acontega’ miusdanca aconteca?

Essa matriz permite que vocé mostre todos 0s cenarios possiveis caso a mudanca
ndo ocorra. Isso permite gque todos vejam as oportunidades que estdo sendo
perdidas, assim como 0s riscos que a empresa ira correr se decidir ndo sair do seu

estado de inércia.

19



ADMINISTRANDO CONFLITOS

Ou seja, fica claro que a comunicacéo da necessidade da mudanca, ndo é baseada

em achismo, mas sim em nUmeros estatisticos.

Através de uma estratégia bem elaborada e dessa ferramenta, vocé podera esperar
um reconhecimento compartilhado, tanto pela equipe de trabalho direto, quanto

pelas pessoas chave envolvidas na mudanca.

Esses envolvidos conseguirdo perceber o porque é preciso mudar, fazendo com que
a insatisfacdo com o estado atual do processo seja maior do que a resisténcia a

mudanca, o que é algo incrivel de ser alcancado!

Ja deve estar entendendo bem o por que de ter que se fazer uma boa gestdo de

mudancas. ndo é mesmo? continue lendo esse artigo e aprenda os demais passos!

3 - Dé forma a visao

Uma viséo clara ajuda a organizacdo a entender a meta a ser alcancada. Logo, €
possivel ter uma visualizacdo nitida do estado futuro, o que é fundamental para

obter o comprometimento da Alta Organizacao.

7

Esse ponto vocé ndo pode deixar passar despercebido, pois € impossivel
implementar e manter uma gestdo de mudancas a longo prazo sem o apoio da alta

administracdo. Afinal, € de la que vem os recursos, como veremos mais para frente.

Outro fator primordial ao se ter um objetivo bem definido é o fato de que assim torna-
se possivel estabelecer indicadores que permitirdo estabelecer marcos para

monitorar 0 progresso.

Afinal, o que adianta estar indo bem se vocé nado souber medir que esta indo bem?

Nao faria sentido.
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Uma forma simples de determinar tudo que ser4 abordado e o que ndo sera
abordado no processo € a matriz dentro e fora, dessa forma, 0 escopo sera bem

definido.:

Matriz Dentro X Fora

<elementos que <elementos que fardo parte do projeto> <elementos que
ndo fardo parte do <podem envolver fatores limitantes ou barreiras> ndo fardo parte do
projeto> projeto=
<podem envolver <podem envelver
fatores limitantes fatores limitantes
ou barreiras> ou barreiras>

Essa é uma ferramenta simples, mas de extrema importancia. Através dela é
possivel visualizar e entender de forma clara as atividades que fazem parte da

gestdo de mudancas.

Por ser uma ferramenta simples, muitos lideres sdo negligentes ao nao utiliza-la,

tornando confuso as atividades que fazem parte do processo ou nao.

by

Ao dar forma a visdo, torna-se claro o alvo das mudancas e os beneficios
esperados, fazendo com que toda a equipe se comprometa de forma muito mais

energética em busca desses obijetivos.

4 - Monitorar o progresso
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N&do adianta obter resultados espetaculares se vocé nao souber que esta

alcancando esses resultados, certo?

Ter métricas bem estabelecidas € uma 6tima area de estudo e é fundamental na
gestdo de mudancas, fornecendo foco, direcdo e impulso, para assim maximizar

seu controle sobre os ganhos ja alcancados.

Qualquer acdo corretiva que seja necessaria s6 pode ocorrer quando se sabe que
estd fora do caminho desejado, caso contrario, vocé e sua equipe estardo

caminhando no escuro sem saber para onde estao indo.

Uma vantagem evidente de estabelecer boas métricas é que monitorando o
progresso torna-se possivel recompensar eventos e marcos chave, criando impulso

e comprometimento de todos em busca do melhor resultado possivel.

Isso passa a sensacdo para a equipe de que as coisas estdo mudando a medida

gue as pessoas passarem a observar o progresso e resultados obtidos.

Caso queira saber como definir a meta e o escopo de um projeto Seis Sigma, basta

clicar nesse link.

5 - Perpetuar a mudanca

Essa talvez seja uma das etapas mais criticas para obter o sucesso durante um

projeto.

Muitos lideres conseguem efetuar as modificacbes, com uma boa gestdo de
mudancas, mas falham na hora de estabelecer meios de fazer com que tudo aquilo

que foi conquistado nao seja perdido.
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E necessario garantir que a implementacdo da mudanca se sustente ao longo do
tempo, ou seja, garantir que havera métricas que demonstrem para a organizacao

gue a mudanca esta se sustentando.

Dessa forma, vocé conseguira criar um ambiente que favorece futuras mudancas
gue podem vir acontecer. Toda a organizacdo irA perceber que houve uma

transformacdao cultural.

Novos habitos serdo adquiridos apos a implementagdo da gestdo de mudancas,
fazendo com que ela se sustente sem necessidade de interferéncia da equipe que a

implementou.

Uma nova tecnologia 6tima para perpetuar mudancas é a ferramenta de andlise de

campos de forgas

Fatores que favorecem a Fatores que atrapalham a
sustentagdo da mudanga sustentagdo da mudanca

Com essa ferramenta, vocé podera encontrar tudo aquilo que favorece a

sustentacdo da mudanca, trabalhando em solidificar esses fatores.

Por outro lado, conseguira identificar todos os fatores que atrapalham a gestdo de

mudancas e ajuda a estabelecer acdes para contornar esses problemas.
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6 - Mobilize o comprometimento

N&o existe nada mais forte ao buscar metas ambiciosas do que um time altamente

comprometido, certo? Temos que aprender a montar uma equipe de alta

performance.

Para uma gestdo de mudancas eficaz é fundamental ter a equipe toda no mesmo
propdsito, e para conseguir isso, € fundamental que se tenha o apoio da alta

administracdo da empresa. Afinal, € de & que vem os recursos!

No entanto, se engana quem pensa que com esse apoio tudo esté resolvido, porque
ndo estd. Essa é apenas uma parte da equipe, e por isso é fundamental ganhar a

confianca das pessoas envolvidas diretamente e/ou indiretamente na mudanca.

Se as pessoas confiarem no seu propésito, estardo dispostas a caminhar ao seu

lado até o fim. E é isso que importa, ndo é?

Outro ponto importante a ser observado nessa etapa da gestdo de mudancas é o
fato de que a equipe responsavel pela mudanca deve ser montada de forma a
impactar o minimo possivel no dia a dia das areas da organizacao, de forma a néo

prejudicar nenhum setor durante o processo.

Mas como fazer isso? Vocé pode montar o seguinte quadro para te auxiliar; observe!
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FONTE DE ESTRATEGIAS
RESISTENCIA DE SUPERACAO
* defina claramente os conhecimentos técnicos necessarios
TECNICA * treinamento para todos os envolvidos
* traga pessoas de fora que detém o conhecimento necessario
* faga um mapa politico — promotores e detratores
POLITICA * construa aliangas politicas
* defina a forma como sera exercida a influéncia
* Reforce a atitude das pessoas em pdblico
CULTURAL *  Modifique os materiais de treinamento para incluir a mudanga
* tenha uma agenda de reunides para discutir a mudanga

Com esse quadro torna-se facil visualizar as fontes de resisténcia e definir

estratégias para superar cada uma delas.

Outro quadro que pode te ajudar a visualizar a situagdo de cada integrante da

organizacao é o seguinte:

FORTEMEMTE

NOME CONTRA

FORTEMENTE

CONTRA MNEUTRO A FAVOR A FAVOR

Com a ajuda dele, vocé pode:

o Esquematizar

onde os individuos estdo e onde precisam estar.
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« Especificar como os individuos estdo ligados entre si, indicando com uma

flecha que pode influenciar quem na matriz.

e Planejar os passos das acdes para eliminar a distancia entre situacao ideal e

real.

7 - Mudar sistemas e estruturas organizacionais

Quando o modo com que nos organizamos, treinamos, desenvolvemos,
recompensamos, promovemos € mudado, hd uma tendéncia natural de ver o

comportamento individual ser alterado também.

Se uma empresa promove uma “mudanca de ares”, naturalmente o comportamento

de seus funcionérios ird mudar.

Ao ficar claro o que deve ser alterado na estrutura da empresa, todos conseguirao
perceber que “algo esta acontecendo”. E isto € gestdo de mudangas, ndo apenas

mudar, mas geri-la para acontecer da melhor forma possivel.

Mas como gerar essa mudanca de estruturas? Existem pontos importantes que
devem ser observados durante esse processo, e vou lhe mostrar as dicas que

podem nortear suas atitudes:

e Pessoal: usaremos recursos internos ou traremos recursos externos?

o Desenvolvimento: que tipo de conhecimento / competéncia precisamos

adquirir?
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e Medidas: como sao passadas as medidas de desempenho? Com que

frequéncia?

« Reconhecimento: como sao reconhecidos/ recompensados 0S

comportamentos desejados?

e« Comunicacgéo: qual o plano de comunicacédo e abrangéncia?

Respondendo essas 5 perguntas, vocé conseguird estabelecer meios de transformar

sua organizacao, e dessa forma, inspirar a mudanca em todos por meio do exemplo.

Seja um agente da gestdo de mudancas!

O mercado de trabalho € muito competitivo, exigente, concorrido e podemos até
dizer “selvagem”. Porém, esta cada vez maior para profissionais com perfil de

agentes de mudanca.

E para se destacar em meio a tudo isso, € preciso ter as qualidades que as grandes

organizacfes desejam.

E adivinha s6? Lideranca é uma dessas qualidades! Nenhuma empresa quer um
funcionario que reclame de um problema, elas querem um profissional que seja

capaz de resolver o problema.

N&o querem profissionais que vao se envolver em conflitos, e sim aqueles capazes

de resolver conflitos e inspirar os companheiros de trabalho.
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3- A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO NA RESOLUCAO DE CONFLITOS

Para atingir um bom resultado na mediacédo de conflitos é preciso saber negociar,
colocar-se no lugar do outro, escutar ativamente, utilizar a comunicagao verbal e
nao verbal de maneira eficaz; além de demonstrar compaixdo com o sofrimento

alheio. E em muitos destes aspectos uma boa comunicacéo pode ajudar.

7z

Mas como se comunicar bem? O processo de comunicagdo € composto por
emissor (quem envia a mensagem), receptor (quem recebe e interpreta a
mensagem), canal (meio pelo qual a mensagem é enviada), cédigo (escrito, oral,
gestos, etc.), mensagem (conteudo, o que se quer transmitir). E o0 processo de
comunicacdo sO sera eficiente se o receptor entender com clareza o que vocé
disse. Porque, de acordo com Mauro Alessi, jornalista, consultor em comunicacao

e advogado, comunicacdo € o que outro entende e ndo o que voceé diz.

O discurso deve ser objetivo, conciso e claro. Seja ele verbal ou escrito. Para isso
€ preciso utilizar frases curtas; palavras de facil entendimento; frases na ordem
direta; focar no assunto; evitar palavras de duplo sentido; ser precio na
informacéo, especialmente com nameros. Evite ainda os vicios de linguagem e a

utilizacdo de clichés.

Para usar a comunicacdo de maneira positiva é preciso saber como funciona a
comunicacéo verbal e a ndo verbal. O estudo de Mehrabian, conhecido como a
regra dos 7%-38%-55%, indica que as palavras sédo percebidas em 7% do total
comunicado; o tom de voz comunica 38% e a linguagem corporal é responsavel

por 55% de tudo que comunicamos.

Na comunicacdo verbal €& importante saber utilizar a impostacdo de voz, a
interpretacado e a diccdo. Ja a postura e a expressao facial sdo fundamentais para

uma comunicag¢do nao verbal precisa.
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Muitas vezes as palavras comunicam uma coisa e 0 corpo outra, totalmente
diferente. Se vocé diz “eu gosto de abacaxi”, mas balanca a cabeca de forma
negativa; passa uma mensagem confusa. A comunicacdo verbal e a néo verbal
devem estar em sincronia. Caso contrario, o discurso ndo passa credibilidade.

Uma nao pode contradizer a outra.

Alguns trechos do livro "A linguagem corporal no trabalho”, de Allan e Barbara
Pease (Editora Sextante), trazem dicas sobre a linguagem corporal. Um exemplo é
apoiar os cotovelos nos bragos da cadeira ao se sentar para a negociacao. Evite
ficar com os bracos para dentro, por exemplo, porque transmite inseguranca e
nervosismo. Outra sugestdo € inclinar levemente a cabeca para um dos lados

enquanto escuta - o que demonstra calma e inspira confianca.

Estes sdo apenas alguns exemplos de como a linguagem corporal comunica e o

gue ela comunica.

Criar uma relacdo de empatia também é fundamental. Saber se colocar no lugar
do outro e entrar em sintonia com o outro facilita a comunicacdo. E mais,
interpretar o que 0 outro esta sentindo ou pensando sem julgar ou criticar. Escute
antes de falar, saiba ouvir, ndo julgue, demonstre preocupacédo de fato e nao finja.
A empatia é ferramenta essencial no cuidado e na delicadeza com que questdes
familiares, por exemplo, precisam ser tratadas para que as pessoas saiam fortes e

recuperadas de situacdes de insatisfacao.
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4- COMUNICACAO INTERPESSOAL

A comunicacdo interpessoal ¢ um método de comunicacdo que promove

a troca de informacdes entre duas ou mais pessoas.

Cada pessoa, que passamos a considerar como, interlocutor, troca informacfes

baseadas em seu repertorio cultural, sua formacao educacional, vivéncias, emocdes,

toda a "bagagem" que traz consigo.

O processo de comunicacdo prevé, obrigatoriamente, a existéncia minima de

um emissor e de um receptor.

Cada qual tem seu repertorio cultural exclusivo e, portanto, transmitird a informacgéao

segundo seu conjunto de particularidades e o0 receptor agirdA da mesma maneira,

segundo o seu proprio filtro cultural.

A fim de minimizar esses chogues culturais, convencionou-se ferramentas e meios

de mudltiplas utilizacbes que passam a ser usados pelas pessoas na comunicacao

interpessoal.

Como exemplo de ferramenta, podemos considerar a fala, a mimica,

0s computadores, a escrita, a lingqua, os telefones e o radio.

Como em todo processo de comunicacdo, 0s ruidos existentes devem ser
minimizados pelo melhor nivel de qualidade que o emissor possa dispor e o receptor

deve se portar da maneira mais aberta para receber a informag&do em questéo.

A escolha dos meios de comunicacdo e a utilizagdo das ferramentas disponiveis

devem ser observadas de modo a facilitar todo o processo com o menor indice de

ruidos possivel.

Uma vez transmitida a informacao, o receptor a processa e, segundo seus objetivos

transforma-a em conhecimento.

0] importante na comunicacao interpessoal € o cuidado e

a preocupacao dos interlocutores na transmissao dos dados ou das informa¢cdes em

guestao para que se obtenha o sucesso no processo desejado.
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O sucesso na comunicacdo ndo depende s6 da forma como a mensagem é
transmitida, a compreensao dela é fator fundamental, lembre-se que vivemos em
sociedade de cultura diversificada, e 0 que as vezes parece obvio para vocé para
seu interlocutor ndo €. Devemos sempre ser objetivos e claros na nossa
comunicacdo, nunca presumindo que "ele ja sabe, e nao preciso ficar explicando,
porque isso € obvio." A comunicacéo depois de transmitida de forma correta ao seu
interlocutor, deve ter um acompanhamento para ele saber se esta agindo de forma

correta, ou se precisa corrigir ou melhorar, esse processo chamamos de feedback.

Qual ser& o objectivo da comunicacéo

Produzir aceitacdo, gerar consentimentos e fazer-se entender, nem sempre nos
comunicamos eficientemente de facto. Os processos de comunicagdo ocorrem em

trés fluxos:

-FLUXO DESCENDENTE;
-FLUXO ASCENDENTE;
-FLUXO LATERAL,

E duas direcdes:
-VERTICAL,
-HORIZONTAL;

Alguns autores chegam a citar um quarto tipo de fluxo - a comunicacao diagonal -,
pois existe uma troca de comunicacéao entre lideres que tomam decisfes, porém néo

se localizam sobre o mesmo plano de hierarquia na organizagéo.

Destaca-se que a organizacdo lida com trés grupos de varidveis para obter a sua
eficiéncia organizacional. No primeiro, estdo as variaveis causais, como, por
exemplo, a estratégia de lideranca, as habilidades, o comportamento e as decisdes
da administracdo, os programas e a estrutura da organizacdo. o segundo envolve as
variaveis de ordem intervenientes, que representam a condicdo actual do estado

interno e se reflectem em capacidades como motivagdes, comunicacoes,
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capacidades de interaccdo. O terceiro abrange as variaveis de producdo, custos,

vendas,lucros.

No fluxo da comunicacdo descendente, as mensagens saem do topo decisoério e

descem até as bases.
Como saber qual é o tipo de fluxo de comunicacédo mais eficaz?

Vai depender do tipo, do volume e da direccdo da comunicagdo para constituir o
centro de exceléncia organizacional, utilizando a comunicacdo como vantagem

competitiva.

Ocorre que as pessoas que estdo nas organizacdées nao tém um profundo
conhecimento sobre o assunto. Logo, ndo poderao definir os fluxos, identificando
qgual serd o mais eficiente e o mais eficaz; entdo, a comunicagdo deixa de ter o seu

processo correcto e passa a ser uma desvantagem na organizacao.

A partir do momento em que os colaboradores se acostumarem a trabalhar no fluxo

da comunicacao horizontal, serd muito dificil reverter esta situacao.
Comunicacéao Interpessoal

Se formos simplificar, a comunicacdo Comunicacao Interpessoal em
Negocios nada mais é que a comunicacao entre as pessoas que estdo procurando

0 mesmo objectivo num processo comportamental.

Sao descobertas as variaveis internas de cada colaborador, as relacdes existentes
entre as pessoas envolvidas, suas intencdes e expectativas; dai surgem as regras
dos jogos interpessoais. As relacbes sdo eminentemente horizontais. E, no nivel

organizacional estas sdo eminentemente verticais.
Comunicacao nos Negécios

No mundo dos negécios, que, por sua vez, precisa de lideres que emitam
informacdes pelos canais aos receptores certos. Os executivos, de maneira geral,
precisam de ter a comunicacdo e a capacidade de raciocinio como elementos
diferenciadores de outras qualidades, ja que o raciocinio esta ligado a solucbes de
problemas e nao, ao contrario do que se pensa, a valores quantitativos. O que faz
levantar-se com vontade de ir trabalhar e procurar solu¢es para os problemas? E a

motivacao, a percepc¢ao de como se é visto pelos superiores.
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A percepcdo de satisfacdo de alguns colaboradores em relacdo a organizacdo em
gue atuam esta intrinsecamente ligada a quantidade e a qualidade de informacéo e
comunicacao que é recebida. Ou seja, a organizacdo mantém uma comunicacao
aberta, transparente de credibilidade? O trabalho & estimulante, o colaborador
consegue obter novas habilidades? Existe acesso a tomada de decisdes?
Oportunidades para cargos de geréncia? Oportunidades de progressos? Por ultimo,
mas ndo menos importante, a comunicagao com o seu chefe tem efeito? Ou seja, se
consegue colocar as suas frustracdes e solicitacfes e elas sdo entendidas? Ou a

comunicacao é feita em mao Unica, em que sé se comunica?

Para ter uma idéia da retencdo de informacdo, quando realizamos a comunicacao
escrita por meio de texto, somente a primeira parte (as primeiras seis linhas) é feita
pelos registros mentais existentes em cada um, pela percepcdo que cada um tem.
Ou sela, o destinatario acumula a nova informagdo com a antiga, que ja esta na

memodaria.

Comunicacgéo interpessoal: a chave para profissionais de sucesso

A_capacidade de comunicacéo é algo inato a espécie humana. Inclusive, o nivel de

complexidade do nosso sistema de linguagem € um dos principais fatores que nos

diferem das outras espécies.

N&o ha duvidas de que, sem ela, ndo seriamos capazes de viver em comunidade,

transmitir conhecimento e desenvolver sistemas sociais tdo complexos.

Contudo, ainda que a capacidade comunicacional seja parte da nossa natureza,
expressar-se com maestria ainda € um desafio para grande parte das pessoas. E

iIsso, pode comprometer as relagdes tanto a nivel pessoal quanto profissional.
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No contexto corporativo, a boa comunicagao interpessoal pode ser a chave para o
sucesso das equipes. Afinal, pessoas que se entendem de forma clara se

relacionam de forma mais harmoniosa e trabalham melhor.

Continue acompanhando e entenda mais sobre o assunto:

O que é comunicacao interpessoal?

Essa competéncia é essencial para estabelecer didlogos coerentes, que transmitam
a mensagem que os interlocutores — 0s participantes de uma determinada interacao

de comunicacdo — desejam externalizar de forma auténtica e precisa.

Em outras palavras, a boa comunicacao interpessoal consiste no dominio tanto da
fala, escrita e expresséo corporal quanto da escuta, leitura e observacédo. Nao basta
saber se expressar, € preciso ser capaz de aprender e interpretar 0 que 0s outros

tém a dizer.

Comunicacéao interpessoal x clima organizacional

A qualidade da comunicacéo interpessoal entre todos 0s membros da empresa é um

fator determinante para o cultivo de um clima organizacional positivo.

Em alguns cargos especificos, como é o caso dos lideres e gestores, as habilidades
de comunicacdo interpessoal tém maior importancia. Isso porque a capacidade

comunicacional faz parte dos seus encargos no dia a dia profissional.
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Isso também pode variar de uma equipe para a outra. Os membros do time de
Recursos Humanos, por exemplo, provavelmente tera mais habilidades nesse
sentido do que os Programadores, que passam a maior parte do tempo atuando

sozinhos.

No entanto, independentemente do time ou tipo de funcdo realizada pelo
colaborador, ha comunicacao interpessoal em algum nivel — nem que seja durante

o intervalo para o café no fim da tarde.

Colaboradores que tratam seus colegas e superiores de forma cordial e
humanizada, sem perder a capacidade de objetividade e clareza, certamente terédo

mais sucesso em uma empresa.

Ha de se considerar também as interacbes verbais que ndo sédo feitas
presencialmente. Como € o caso das trocas de e-mails e mensagens via chat

corporativo.

Por carecerem de informac¢des néo-verbais (como linguagem corporal, gestos, tom

de voz etc.) que faciltam o entendimento da mensagem da forma correta, as

mensagens escritas necessitam de ainda mais atencéo.

Os mal-entendidos derivados de uma troca de e-mails descuidada sdo bastante
comuns nas empresas e podem causar desconfortos que afetam toda a equipe,

comprometendo o clima organizacional.

Os segredos da comunicacao interpessoal
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Como dissemos na introducdo, a comunicacdo € uma capacidade essencial para a
sobrevivéncia da nossa espécie. Assim sendo, ndo ha duvidas de que esse recursos

faz parte de nds. Saber usa-lo é importante para a nossa evolucéao.

Mas, se essa € uma competéncia inerente a todas as pessoas, por que alguns tém
tanta facilidade para se comunicar, enquanto outros parecem quase incapazes de se

expressar com clareza?

Em geral, os fatores que influenciam na capacidade de comunicagcdo s&o de
natureza emocional. E o caso da timidez, por exemplo, que faz com que as pessoas
sintam-se inseguras e facilmente envergonhadas com suas proprias atitudes, por

medo do julgamento do outro.

Por conta desse sentimento, muitas pessoas deixam de falar o que pensam e tém
dificuldades de estabelecer relacdes. E isso pode ser erroneamente interpretado

como desdém ou antipatia.

Nesse caso, € necessério desenvolver a autoconfianca. Profissionais da Psicologia
ou Coaching podem auxiliar as pessoas a superar isso.

7

No entanto, a dificuldade para se comunicar bem ndo € uma exclusividade dos

timidos. A boa comunicacao interpessoal exige mais do que extroversao.

Para se comunicar bem, é preciso saber observar, escutar e falar. E a boa noticia é

gue existem alguns segredos que podem melhorar essas capacidades.

Percepcao
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7z

O primeiro deles é a capacidade de percepcédo. Estudos apontam que 93% da

comunicacao é baseada em informacfes ndo verbais, como linguagem corporal e

tom de voz — que correspondem a 55% e 38% de uma interacao, respectivamente.

Diante disso, fica claro que, ao conversar com alguém, interpretar somente as
palavras ndo é o suficiente. E preciso estar atento a tudo que o outro transmite, o

gue exige atencao e presenca.

O mesmo vale na hora de falar: prestar atencdo nas reacdes, tanto de quem escuta
guanto de quem fala, € importante para compreender e transmitir bem uma

mensagem.

Empatia

A empatia nada mais € do que a capacidade de plena escuta. Ou seja: a escuta real,
sem pré-julgamentos, interrupcfes ou respostas mentais ao que 0 outro esta

dizendo.

Em um mundo movido a pressa, especialmente em contextos como 0 corporativo,
pode ser dificil desenvolver uma escuta empatica. Isso porque tendemos a buscar

respostas rapidas.

No entanto, a falta de empatia ndo apenas prejudica a qualidade das relacdes, como

pode fazer com que uma informacao néo seja transmitida da forma correta.

Portanto, ao escutar o que o outro tem a dizer, € importante saber ouvir a
mensagem até o fim antes de julgar ou elaborar uma resposta. O segredo, nesse

caso, esta na conexao entre quem fala e quem escuta.
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Eloquéncia

Como vimos, na comunicacao presencial, as palavras representam apenas 7% da
transmissao de uma mensagem. ISSO pode parecer pouco em comparagao aos

outros recursos, mas saber falar bem é determinante para a comunicacao.

A eloquéncia, a “arte do falar bem”, € uma capacidade natural para muitas pessoas.

Porém, ela também pode ser desenvolvida por quem nao tem esse talento nato.

Para isso, é importante trabalhar a clareza na fala e na escrita, além de ampliar o
seu vocabulario. Estudos de oratéria e retorica também sdo interessantes,

especialmente para treinar a boa argumentacao.

Como vimos, para alcancar a boa comunicacao interpessoal, € preciso se livrar de
alguns habitos mentais que prejudicam a capacidade comunicacional e desenvolver

algumas competéncias que podem ajudar bastante na expressao.

No ambiente corporativo, cabe ao gestor de RH oferecer as ferramentas e recursos

gue facilitem a comunicagéo entre os colaboradores — desde boas plataformas de
comunicacao a promocao de bons habitos de fala e escuta, treinamentos e materiais

que abordem o tema.
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5- SABER OUVIR, DAR E RECEBER FEEDBACK

A importancia do feedback nas empresas é enorme.

No dia a dia, essa ferramenta € essencial para a evolucdo dos profissionais e da

organizag&o como um todo.

Isso ocorre porque dar voz aos funcionarios, em vez de apenas dizer-lhes o que esta
bom ou ruim, amplia a visdo que eles tém da empresa e de si mesmos, fortalece os

vinculos entre lideres e liderados e também entre colegas.

A importancia do feedback nas empresas

O feedback é hoje tdo importante nas empresas, que virou uma ferramenta de

gestdo presente das menores startups as maiores corporagoes.
E vocé sabe por qué?

E facil entender.

O cérebro humano é dotado de um sistema de recompensa.

Isso quer dizer que tendemos a repetir comportamentos que nos trouxeram algum

beneficio.
Essa condi¢cdo nos rege em varios momentos da existéncia, incluindo no trabalho.

As transformacdes mercadoldgicas sugerem uma nova forma do homem enxergar a

si préprio e a empresa para a qual trabalha.

Nesse cenario, lideres e gestores passaram a desempenhar um papel bem mais

abrangente do que o de outrora.

Hoje, ndo basta dar ordens e exigir que elas sejam cumpridas a qualquer custo, sem

gque se tenha um olhar diferenciado sobre o seu liderado.
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Da mesma maneira, ndo € suficiente, e nem aceitavel, se dirigir a um colaborador de

forma agressiva por ele ter feito algo de modo insatisfatério.

E preciso reformular os paradigmas e encontrar novos meios de administrar as

relagbes no ambiente organizacional.

Assim, é possivel estimular um melhor desempenho dos funcionarios e contribuir

para que o desenvolvimento deles seja mais eficaz.
E € nesse ponto que se nota a importancia do feedback nas empresas.

O termo, que vem do inglés, designa um processo retroalimentador de comunicacao.
E uma ferramenta que visa promover o aprendizado e o aprimoramento em toda a

esfera empresarial.
Em uma corporacao, o feedback pode se manifestar de varias maneiras.

A mais comum €& em forma de parecer sobre um grupo ou sobre uma pessoa,

avaliando sua performance na realizacéo de uma tarefa e/ou fungao.

7

O principal objetivo € reforcar as qualidades e contribuir para o crescimento
profissional do funcionario e da empresa, encontrando, junto aos colaboradores,

meios para lidar com os pontos que necessitam de melhorias.

Dessa forma, é possivel motivar o empregado a exercer o seu trabalho com um
maior desempenho, pois receber uma critica construtiva, ou ter a sua voz ouvida, o

faz se sentir mais reconhecido e valorizado pelo que faz.
Lembra do sistema de recompensa?
Esse é um dos modos dele entrar em acgéo.

A lideranca tem um papel fundamental nesse processo, pois, parte da tarefa de um
bom lider € compreender a importancia de uma conversa franca com o seu liderado

e cuidar para que o resultado da agdo ndo seja o contrario do desejado.

Para tanto, o lider precisa ter as competéncias necessarias para saber o que dizer,

como se expressar, quando e onde o fazer, além de saber escutar, € claro!
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Isso evitard que seu interlocutor leve o que ouvir para o lado pessoal e também que
ele se abra para entender o que for falado como algo positivo para o0 seu

crescimento.

A importancia do feedback em nameros

Um estudo realizado, em 2015, pelo Top Employers Institute, com 600 empresas de

99 paises, revelou que os profissionais consideram o feedback como o melhor

método para mensurar o desempenho.

Segundo os dados recolhidos, a tradicional revisdo anual de desempenho néo é o
suficiente para a maioria dos trabalhadores, que preferem retornos mais rapidos e
constantes, bem como ter processos mais transparentes no estabelecimento de

metas.

Nesse quesito, as empresas brasileiras provaram estar bem alinhadas a tendéncia
global.

No pais, foram 26 organizacfes participantes. Elas empregam, juntas, mais de 300

mil profissionais.

A pesquisa constatou que 100% dessas empresas fornecem treinamentos aos seus
gerentes para que eles possam dar feedbacks abertos, construtivos e de forma

continua aos seus funcionarios.

Esse percentual coloca o Brasil a frente de varios paises tidos como mais
desenvolvidos — como exemplo pode-se citar a Italia (87%), o Reino Unido (90%) e
a Franca (79%).

Outro dado interessante € que, em 79% das organizacfes que participaram do
estudo no pais, 0os gerentes tém total transparéncia nos objetivos de desempenho
para com seus subordinados diretos. Esse indice é de somente 13% na Franca e

43% na Alemanha.

Concluiu-se, com o estudo, que as companhias certificadas pelo Top Employers

Institute evoluiram e passaram a redefinir as metas de desempenho de seus
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funcionérios, transformando-as de avaliagGes feitas apenas uma vez no ano para

processos de dialogos continuos e transparentes, realizados no dia a dia.

O que sua empresa ganha ao dar feedback

Para algumas pessoas, o feedback é sinbnimo de broncas e esta relacionado com

sentimentos negativos como medo e magoa.

Isso se da porque, em algumas culturas, a critica ndao € fomentada. E quando é
preciso corrigir algo que ndo esta de acordo com as expectativas, o meio mais

utilizado é a agressividade.

Para que se mude tal perspectiva, o feedback deve ter o seu status elevado ao
patamar de uma cultura. Ele é um exercicio fundamental para o desenvolvimento

das pessoas e para a constru¢do e manutencdo de um negocio.

Ao prestar um servico ou fornecer um produto, € comum que se espere uma
avaliacdo, um retorno do que foi feito. Entretanto, a resposta pode nao ser téao

positiva quanto se espera, o que pode desestimular o prestador.

Aprender a lidar com uma resposta negativa € essencial, pois € nessa hora que

surge a oportunidade de desenvolvimento.

E uma escolha que deve ser feita: o sujeito pode se aprimorar ou se recolher em um

canto para lamentar ou, ainda, se irritar.

Criando-se uma cultura de feedbacks dentro da organizacdo e incentivando-a entre
gerentes e subordinados, reforca-se a sua via dupla. Dessa forma, a maturidade
para recebé-lo serd uma consequéncia natural, bem como a harmonia no ambiente

de trabalho.

Com a adocéao do feedback como uma cultura, o respeito € mutuo entre ambas as
partes, gerando uma comunicacdo e um relacionamento mais sincronos e

dindmicos. Todos saem ganhando: equipe, lider, empresa e cliente.

Para melhor demonstrar a importancia do feedback nas empresas, listamos, abaixo,

algumas vantagens de inseri-lo no cotidiano da companhia. Observe!
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Agilidade na tomada de decisfes e resolucédo de problemas

Com a implementacdo de um sistema de feedbacks regulares, passa-se a detectar

0s problemas de maneira muito mais rapida.

Isso proporciona mais agilidade para resolver os pontos problematicos ou até

mesmo evitar que eles surjam.

Maior proximidade entre gestores e colaboradores

Um diédlogo aberto traz mais confianga para a relacao profissional. Ele demonstra, de
certa forma, desvelo e aprego.

Isso abre um caminho de comunicacdo que permite ao funcionério se dirigir ao seu

lider sempre que sentir necessidade e vice-versa.

Evolucédo do profissional e da empresa

N&o basta saber que se fez algo de modo incorreto, € preciso saber por que nao

estd bom e como se deve fazer para melhorar.

O feedback dado de forma eficaz promove o aprendizado, a melhoria dos processos

empresariais e aprimora o desempenho do funcionario.

Melhora do clima organizacional

Em um local no qual os colaboradores de um mesmo nivel hierarquico sabem que
podem contar com seus lideres e uns com 0s outros ndo h& espaco para fofocas e

conflitos.
Todos trabalham com 0 mesmo objetivo e a unido da equipe € uma consequéncia.

Reducéao do turnover

Muitas pessoas querem crescer pessoal e profissionalmente. Por isso, elas buscam

estar em lugares que lhes permitam alcancar suas metas e objetivos.
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Uma empresa que ouve e respeita seus profissionais, procurando auxilia-los sempre

gue possivel, garante sua permanéncia no quadro de funcionarios.

Aumento dos lucros da empresa

A equacdo € simples: empresa que ouve e avalia constantemente seus

colaboradores gera o senso de pertencimento em seus profissionais.

Esses, por sua vez, ficam mais satisfeitos e se tornam mais engajados em suas

funcdes. O resultado disso é mais produtividade e, consequentemente, mais

lucratividade para a organizacao.

Esses sdo apenas alguns dos muitos beneficios trazidos pelo feedback. A
ferramenta pode ainda diminuir incertezas e ansiedades. Ela também pode ser
considerada como uma bussola que norteia o caminho a ser seguido para que se

alcance com mais eficacia os objetivos almejados.

O feedback como importante ferramenta motivacional

E um equivoco acreditar que apenas os feedbacks positivos terdo bons resultados.

Na verdade, os feedbacks negativos sao importantes para impulsionar o desejo de

melhoria.

Além disso, receber apenas retornos positivos pode fazer com que uma pessoa nao

saiba lidar com um feedback negativo no longo prazo.

Tal condicdo pode se mostrar complexa quando for necessario corrigir alguma acéo

incorreta.

O ser humano, em geral, tem uma visao positiva de si mesmo e, para manté-la,

procura conexdes sociais que o auxilie a sustenta-la.

Por isso, ainda que um feedback negativo seja dado com o intuito de ajudar, ele
pode ser percebido como uma ameaca — 0 que faz com que algumas pessoas

busquem se esquivar dele.
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E claro que a regra tem suas excecfes, mas a ressalva serve para que se busque o
equilibrio entre o retorno negativo e o positivo, avaliando com cautela a situacao e

recorrendo ao que for mais adequado para o0 momento.

Experiéncia de Hawthorne

O pesquisador Elton Mayo, em 1927, realizou um estudo na Western Electric
Company para avaliar o quanto as condicbes de trabalho influenciam na
produtividade dos funcionarios. Ele fez alteracdes na iluminacdo do local para

mensurar a eficiéncia dos operarios.

Enquanto uma equipe trabalhava sob uma intensidade de luz variavel, o grupo de
controle ficou sob uma intensidade constante. Ao fim da primeira fase do
experimento, constatou-se que o0s dois grupos apresentaram aumento na

produtividade.

Na segunda fase, a iluminacdo da sala em que era realizado o experimento foi

reduzida. Com isso, esperava-se uma queda na producao.
Todavia, o que se registrou foi o contrario, novamente a producéo havia crescido.

Esse fato confundiu os pesquisadores, que nao conseguiram provar nenhuma
relacdo simples entre o ritmo de producéo e a intensidade da iluminacéao no local de
trabalho.

Tal estudo ficou conhecido como Experiéncia de Hawthorne.

E sua conclusdo foi que o que influenciava a produtividade dos funcionarios
envolvidos ndo era a intensidade ou a qualidade da iluminacéo, e sim, a atencdo que

eles receberam ao participar do experimento.

Como usar o feedback para a motivagao

As diversas abordagens da Psicologia postulam que a motivacdo é intrinseca ao

homem.
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Isso quer dizer que ninguém motiva a outra pessoa, a ndo ser que ela ja esteja

predisposta a enfrentar a mudancga.

No entanto, sdo varias as razfes que podem levar alguém a ficar motivado em seu

trabalho.
A remuneracdo e promocao de cargo podem ser relevantes.

Contudo, o reconhecimento dos esforcos despendidos e uma perspectiva de

crescimento podem fazer um efeito bem maior.

Dar um feedback, seja ele positivo ou negativo, ndo garante que a transformacéo se
dard como em um passe de magica. Mas os funcionarios precisam saber que estao

sendo valorizados e que as suas contribuicfes estdo sendo vistas.

O papel da gestdo de pessoas € trazer informacfes que duelem entre si para que a

motivagcdo venha a tona em sua equipe.

Isso quer dizer que o profissional precisa ter consciéncia do que faz de melhor, mas

também deve saber em quais pontos ele precisa melhorar.

Ao notar a importancia do feedback nas empresas e fomentar essa cultura, geram-
se estimulos positivos que resultam em uma mao de obra mais empenhada. Os
colaboradores ficam mais motivados e se sentem mais confortaveis com o ambiente

de trabalho.

Importancia do feedback nos tempos de mundo digital

Banco de curriculos online, rede social corporativa, sites de recrutamento etc.

N&do had como negar que estamos em uma era digital. Contudo, a tecnologia traz

desafios constantes para o RH e para a gestao de pessoas.

A ressignificacdo dos setores responséveis pelo relacionamento das empresas com
0 seu publico interno € um assunto que vem gerando preocupacao e discussdes
entre especialistas de todo o mundo, pois percebe-se um atraso nesse

departamento.
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Algumas empresas, principalmente as mais novas, estao se adaptando rapidamente.

As mais tradicionais, entretanto, podem apresentar mais resisténcia e terem maiores

dificuldades para se encaixar no atual contexto.

Porém, cedo ou tarde, total ou parcialmente, todas se renderdo a algum aspecto

tecnoldgico.
Esse fator faz parte da evolucédo inerente a sociedade.

Afinal, seja por meio de redes sociais, pagamentos de contas ou compras via

internet, as pessoas estao cada vez mais conectadas.

A organizacdo que deseja se destacar ou simplesmente se manter ativa no mercado

precisa acompanhar e se alinhar a tais transformagdoes.

Ela deve entender quais sdo as suas necessidades e escolher, dentre tantos

recursos, 0 que mais se ajusta a sua realidade.

E necesséario que a transformacédo digital envolva toda a empresa. Isso significa

implantar sistemas que facilitem os processos em seus diversos setores.

Os custos devem ser vistos como investimentos que traréo retornos no curto e no

longo prazo.
Além disso, a lideranca deve estar envolvida e ter um pensamento diferente.

Os lideres precisam encorajar a mudanca e enxerga-la como uma inovacao que tera
como consequéncia uma melhor experiéncia tanto para eles quanto para

funcionarios, clientes, fornecedores etc.

Pensar em feedback na era digital é idealizar transformacdes positivas que deixarao

a organizagdo um passo a frente dos seus concorrentes.

Colocar em pratica projetos que envolvam a tecnologia tira a companhia da posicao

de obsoleta e a torna uma referéncia.

Plataforma de feedbacks
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A comunicacao interna tem deixado de ser apenas um apoio para as diversas areas

da empresa e al¢cado o status de um setor estratégico.

A visdo do ser humano como o maior capital de uma empresa ajudou, e muito, a

promover essa mudancga.

Atualmente, as pessoas nao se satisfazem mais com informacdes superficiais e
meios de comunicagdo que nao retratam a realidade da organizacdo de forma
fidedigna. Os funcionarios querem ndo apenas conhecer a empresa e Seus

processos, mas também participar das tomadas de decisfes.

A interacdo e o didlogo aberto sdo exigéncias crescentes desse publico, ja que é ele
guem leva a cabo a execucgédo dos projetos dentro da corporagdo. O bom clima

organizacional e o fortalecimento da cultura dependem disso.

Esse novo cenario proporcionou a criagcdo de plataformas especializadas em facilitar
a comunicacdo entre colaboradores e liderancas. Com poucos cliques, em
dispositivos eletrbnicos como smartphones e tablets, € possivel dar e receber um
feedback.

Essa é uma solucéo facil e eficaz. As informa¢c6es chegam em tempo real e os
processos sdo tao simples que todos os funcionarios podem participar sem gastar

muito do seu tempo e tendo a certeza de que serdo ouvidos.

Os aplicativos de feedback para o mercado corporativo séo ferramentas poderosas e

disruptivas que tém o potencial de redefinir a forma de gerenciar as organizaces.

Elas geram um engajamento muito mais perceptivel do que a pesquisa anual de

desempenho.

As 5 outras razdes para dar importancia ao feedback

Sao incontaveis os beneficios gerados por uma cultura de feedback. Ao longo deste

post citamos alguns deles.

Mas, se vocé ainda tem duvidas do que essa cultura pode fazer por sua empresa,

lhe mostraremos, a seguir, mais 5 razdes para implanta-la. Veja!

48


http://blog.wagglbrasil.com/6-dicas-de-como-engajar-sua-equipe/

ADMINISTRANDO CONFLITOS

1. Facilita conversas dificeis

Algumas tarefas sdo reconhecidamente mais complicadas de serem executadas do

que outras.

Sua realizacdo exige mais dedicacao e, por vezes, outra abordagem. E nem sempre

é facil explicar isso a um funcionario.

Entretanto, quando existe o habito de fornecer feedbacks é mais tranquilo conversar

sobre assuntos delicados.

Isso também se aplica em momentos de crise ou quando hd mudancas significativas

no contexto organizacional que envolvam os colaboradores.

2. Deixa clara a definicdo de metas e objetivos

Definir metas e objetivos é essencial em todo e qualquer ambito da vida. Todos

precisam saber onde estao e aonde querem chegar.

Em uma organizacado, esse ato se faz necessario desde o primeiro dia de um novo

colaborador.

Cabe a empresa essa definicdo quando o assunto sdo 0s objetivos que devem ser

atingidos pela equipe.

Ninguém deve ficar de fora, cada colaborador precisa ter em mente qual a sua
responsabilidade no processo para que, junto com a equipe, se consiga alcancar

resultados no planejamento que foi tragado.

Os feedbacks auxiliam no desenvolvimento dessa acéo, pois trazem a transparéncia

necessaria.

Além disso, eles garantem o acompanhamento da execucdo do plano e a correcao

rapida das falhas que poderao surgir no seu decorrer.

3. Desenvolve a capacidade de ouvir
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Muitas pessoas tém facilidade em falar, mas n&o desenvolvem a escuta. Desde

criangas, aprendemos a nos comunicar, porém, guase ninguém aprende a ouvir.
A escuta atenta do que o outro diz pode facilitar a resolu¢cdo de muitos problemas.

Para receber feedbacks, é indispensavel ser um bom ouvinte, ja que essa é uma

competéncia muito valorizada no mercado.

Isso acontece porque sempre ha o que se aprender, e quem sabe ouvir adquire mais

conhecimento.

4. Promove a humanizagcéo dos processos

Alinhar a forca de trabalho € o desejo de toda empresa.

Esse nivelamento traz fluidez para o planejamento de eventos, facilita o
gerenciamento de mudancas, promove a criagdo de estratégias de crescimento,

dentre outras vantagens.

Quando a voz de todos os funcionarios € ouvida, a compreensdo e a empatia
ganham forca, favorecendo o cuidado de um colaborador com o outro e do lider com

a equipe.

Isso é humanizar as relacdes, o que traz reflexos diretos nos processos da

organizacao.

5. Aumenta a confianga na empresa

A confianca € o elemento mais importante em equipes de alto desempenho.
N&o se pode ter uma equipe eficaz ou um relacionamento duradouro sem ela.

Este é o denominador comum na maioria das organizacdes prosperas: confianca no

local de trabalho.

Mas para conquista-la € preciso alinhar os valores da equipe aos da empresa. As

regras sao importantes para determinar o que se pode ou néo fazer.
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Entretanto, os valores indicam o que se deve ou ndo realizar. Reconhecer a

honestidade de um colaborador e demonstrar o seu valor é o melhor jeito de

conquistar a sua confianca.

Capturar insights de funcionarios € um elemento essencial para levar uma
organizagcdo para o futuro. Colaboracdo, criatividade e engajamento sdo mais

valorizados do que nunca.

Mas cultivar esses principios demanda tempo e dedicagdo. Contudo, esse € o Unico

meio de assegurar o envolvimento de todos.

E o feedback é a ponte que faz essa ligacéo.
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