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A ORGANIZACAO COMO UM SISTEMA ABERTO
ORGANIZACAO SOCIAL (segundo Gabriel)

As Organizacdes sdo caracterizadas pela impessoalidade, hierarquia, dimenséo, objectivos,
eficiéncia, fronteiras, controlo e trabalho.

CARACTERISTICAS DAS ORGANIZAGOES (segundo Gabriel)

CARACTERISTICA DESCRICAO

Impessoalidade Quando em grandes organizagbes os membros desconhecem-se mutuamente,
0s papéis organizacionais ndo dependem das caracteristicas individuais mais
sim de atributos técnicos e profissionais.

Hierarquia Sdo as hierarquias que permitem coordenar o trabalho de uma conjunto
alargado de pessoas.

Dimensao No plano teérico podem crescer desmesuradamente.

Objectivos Perseguem um conjunto de objectivos razoavelmente bem definidos, embora
possam haver discrepancias.

Eficiéncia Procuram usar os recursos de uma forma eficiente.

Fronteiras H& marcas de separagdo entre a empresa e aqueles que lhes sédo estranhos,
contudo cada vez menos visivel.

Controlo Qualquer organizagao dispde de um sistema de controlo.

Trabalho E a tarefa principal da organizacdo, mesmo que se trate de um almogo de
negocios, ndo deixa de ser trabalho arduo.

ORGANIZACAO RACIONAL - Sistema Fechado
ORGANIZACAO ORGANICA - Sistema Aberto

ORGANIZAGCAO RACIONAL

1. A valorizacdo social da racionalidade e os contributos provenientes de disciplinas como a
Gestéo, a Engenharia e a Economia.
2. Teorias classicas da gestdo dominantes na ciéncia organizacional do século XX

Realga aspectos como a:

1. Homogeneidade (colectividade de indiferenciados para objectivos comuns)

2. Unidade de Objectivos (objectivos da organiza¢do = objectivos dos trabalhadores)

3. Primado da estruturacdo (deverdo precisar os limites da accdo de cada trabalhador,
removendo do processo a incerteza e a irracionalidade)

4. Formalizacao (descritos os procedimentos esperados de cada fungcdo, assegurando que
tudo corra conforme o esperado, travando a incerteza

Vantagens da organizacao racional

A necessidade de introduzir racionalidade e sistematicidade na vida organizacional:

1. Evita excessos de redundancia, duplicacio de esforcos e outros
disfuncionamentos que podem ameacar quer a eficiéncia, quer a eficacia e a
sobrevivéncia do sistema;

2. Orientada para a eficiéncia interna;

3. A importancia da organizacado do trabalho, a necessidade de controlo da incerteza
e a centralidade dos macro-objectivos.

ORGANIZACAO ORGANICA

As organizacfes assemelham-se a seres vivos:

Nascem, crescem, reproduzem-se (fusbes, aquisi¢cbes, spinoffs) e morrem.

Deve existir uma consciéncia clara da vulnerabilidade da organizacdo aos estimulos
ambientais.
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Caréacter Sistémico -> Andlise sistémica do seu funcionamento, com partes
dependentes umas das outras, ligadas por teia de relacdes entre os varios subsistemas
A importancia da envolvente > Dependéncia pela aquisicdo de recursos criticos,
funcionando num sistema aberto em actuacdo com os principios de variacdo, seleccédo e
retencdo ajustando-se ao seu habitat

Natureza transformacional - Realidades dindmicas, que mudam com o tempo e com
as circunstancias, passando pelas diversas fases da vida: nascimento, infancia,
adolescéncia, maturidade e declinio.

A ORGANIZAGAO COMO UM SISTEMA ABERTO
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OBJECTIVOS NATURAIS DE UMA ORGANIZAGCAO

1.
2.
3

4.
5.

Proporcionar satisfacdo das necessidades de bens e servigos da sociedade;

Proporcionar emprego produtivo para todos os factores de produgéo;

Aumentar o bem estar da sociedade através do uso econdmico dos factores de
producéo;

Proporcionar uma justa remuneracgéo dos factores de producéo;

Proporcionar um clima propicio a satisfacdo das necessidades humanas normais.

CULTURA ORGANIZACIONAL

“Conjunto de valores, crencas e habitos partilhados pelos membros de uma
organizacdo que interagem com a sua estrutura formal produzindo normas de
comportamento.”

E um conjunto Gnico de caracteristicas que permite distinguir uma organizacédo de qualquer
outra.

Corresponde a personalidade do individuo e transmite a forma com as pessoas de uma
organizagdo se comportam, estabelecendo um sistema de valores que se exprime por meio
de ritos, rituais, mitos, lendas e accoes.

VISAO DE UMA ORGANIZACAO

1.

2.

3.

Deve apresentar um cenario desejavel quanto ao que a organizacao pretende ser
no futuro.

Deve funcionar como factor de motivacdo e envolvimento para todos o0s
colaboradores.

Deve funcionar ainda como um objectivo lato a alcancar.
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4. Revela o futuro ideal para a empresa e todos 0s seus parceiros:
= Colaboradores, Clientes e Fornecedores

MISSAO DE UMA ORGANIZACAO

E onde se explicita a razdo de ser da existéncia da Organizacéo ou da Area e legitima a
sua funcdo na sociedade / organizacdo, identificando as func¢des sociais que cumpre e 0s
seus objectivos mais concretos.

A definicdo do Negécio ou da Area deve ser cuidada para ndo determinar ou condicionar a
orientacéo estratégica.

v Nao deve ser muito estreita, para ndo limitar o desenvolvimento dos negécios mas...
v' Deve ser suficiente precisa para constituir uma orientacéo para a organizacéo.

VALORES DE ORGANIZAGCAO

1. Principios basicos e éticos que norteiam a cultura e a actuacao da Organizagao ou
da Area;

2. Reflexo cultural dos fundadores ou membros da organizacdo ou Direccdo actual;

3. Introduz e traduz a cultura organizacional da organizacgéo;

4. N&o devem ser muitos mais de 3 para serem facilmente memorizados e interiorizados
pelos colaboradores.

ELEMENTOS VISIVEIS E INVISIVEIS

VISIVEIS:

1. Regras

2. Rituais (reforcam os valores)
a. Crescimento — entrega de prémios anuais
b. Renovacao — actividades de formacéo, reunido anual de quadros
c. Integracdo — aniversario da empresa, festa de natal, Family day

3. Cadigo de vestuario

4. Instalacdes

INVISIVEIS:
1. Crencgas
2. Valores

3. Pressupostos partilhados
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COMUNICACAO NUMA ORGANIZAGAO
FORMACAO E PROPAGACAO DO BOATO
A formacédo e propagacao do Boato tém uma relacao directa com dois factores:

v A importancia do assunto;
v" A ambiguidade do assunto.

A importancia do assunto corresponde a algo que:

v Podera afectar a seguranca das pessoas;
v Podera formalizar um conteldo desejavel e esperado, reflectindo nesse sentido o que as
pessoas gostariam de ouvir ou de ter.

A ambiguidade do assunto, corresponde a uma certa falta de informacdo sobre o assunto,
pelo menos, das suas consequéncias e causas possiveis.

E comum verificar que na propagacdo do boato sédo escolhidas as pessoas que naturalmente
parecem poder continuar a sua propagacao. O canal de comunicagéo é de natureza informal.

A DISTORGAO DA MENSAGEM

Todo o boato, ao longo da sua propagacdo vai sofrendo alteracdes constantes, até que se
transforma em algo de facil repeticao.

Cada interlocutor altera o conteldo da mensagem em funcdo das caracteristicas da sua
propria personalidade.

Factores que favorecem a distorcdo da mensagem veiculada no boato:

v" Reducdo: a medida que o Boato vai circulando, este torna-se mais curto, conciso e de
facil compreenséo;

v" Acentuacdo: reproducdo subjectiva de um certo nimero de pormenores que sdo do
interesse fundamental do individuo que expde o assunto;

v Assimilacgéo: eliminacéo de certos pormenores devido a habitos e interesses.

ANULAR O BOATO

Para anular o boato, utilizam-se varias estratégias:

O desmentido (talvez a mais comum). Trata-se de um processo que dificilmente anula o
boato. Muito pelo contrario, antes o reforca ou, mais grave ainda, leva ao conhecimento de

pessoas que antes o ignoravam.

Um processo mais eficaz sera sem dudvida mostrar os absurdos que o boato encerra,
fazer tomar consciéncia das lacunas, falta de logica, razdo e bom senso que o mesmo revela.

Um outro processo consiste em avaliar claramente a fonte do boato e o contexto em
gue 0 mesmo surgiu.

O incremento do boato leva a diminuicdo de uma comunicacéao eficiente.
ESCUTA ACTIVA

1. Tem que encontrar uma area de interesse naquilo que lhe esta a ser dito.

2. Terd que avaliar o conteudo da mensagem, mais que as qualidades ou defeitos do
emissor.

3. Evite avaliar ou formar juizos sobre a mensagem antes de ter compreendido toda a
informacao.

4. Na&ao tem que procurar a ideia central da mensagem.

5. Nao espere que a mensagem siga este ou aquele padréo.

COMO SE FAZ
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1. Afaste todas as possiveis distrac¢gdes e concentre-se no colaborador.

2. Esteja atento aos seus preconceitos e deixe-os de lado.

3. Transforme em vantagem o facto de os processos "mentais” serem mais rapidos que os
processos "verbais”.

Ter em conta as experiéncia do outro;

Nao falar!

Ouvir para entender e ndo para contrariar. Estar disponivel!

°oak

TIPOS DE ESCUTA

1. Estilo orientado para resultados
2. Estilo orientado para a razdo
3. Estilo orientado para o processo

Escutar exige mais do que ouvir.
Ouvir é a componente fisica de Escutar.
Escutar é o processo activo de descodificar e interpretar mensagens verbais.

RAZOES PORQUE NAO SE ESCUTA

Diferencial entre a capacidade de falar e a de pensar; Dificuldade intrinseca; Reconstrucédo
de pensamentos oralmente comunicados; Preocupacdo com temas alheios; Excesso de zelo
na criacdo de boas impressfes; Emocdes intensificadas; Precipitacdo distractiva;
Impetuosidade para agir; Obstaculos e distracgdes fisicas; Comportamentos e atributos do
falante; Disfuncionalidades ambientais; Impaciéncia / pressa; Atitude “sabe-tudo”...

BENEFICIOS DA ESCUTA EFICAZ

Maior recurso a comunicacéo oral;

Maior empenho e cooperacao espontanea dos colaboradores;
Clientes mais satisfeitos;

Melhoria nos relacionamentos humanos no seio da organizagéo;
Maior credibilidade e respeitabilidade dos gestores;

Decisdes de melhor qualidade;

Maior franqueza e abertura dos subordinados;

Melhor comunicagéo ascendente;

Sistemas de avaliagdo de desempenho mais eficazes e eficientes.

CoNoOArRONE
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GRUPQOS E EQUIPAS
GRUPO DE TRABALHO

v' Estdo motivados para se juntarem ou manterem no grupo;

v' Interagem basicamente para compartilhar informac8es e tomar decisdes;

v Tem como objectivo ajudar cada membro no seu desempenho na sua area de
responsabilidade;

v' ldentificam-se uns com os outros;

v' Partilham normas comuns;

v/ Sentem que a sua pertenca ao grupo é compensadora.

Tipos de Grupos:

1. Grupos Formais
v Permanentes — Departamentos, secg¢des;
v' Tempordarios — Task forces, projectos especificos. Processo de fusdo de 2 empresas.

2. Grupos Informais
v Instrumentais — Grupo de investigadores;
v" Amizade — Semelhanca de idade, status, educacéo, personalidades;
v" Interesse — Associacdo de pessoas com motivos ou objectivos comuns. Grupos
desportivos;

EQUIPAS DE TRABALHO

v Tipo especial de um grupo, com alto nivel de interdependéncias em funcdo das
competéncias das varias partes para um objectivo comum;

v Partilham um conjunto de tarefas diferentes mas relacionadas, com conhecimentos e
capacidades diferentes;

v Desempenho superior com o resultado de esforgos individuais maior que a soma das

entradas individuais;

Tém a capacidade de estabelecer objectivos, analisar e resolver problemas;

Implementar solugdes e responsabilizar-se pelos seus resultados.

AN

Equipas de trabalho com elevado desempenho, tém que possuir:

Comunicagéo aberta;

Confiancga;

Optimismo;

Expectativas elevadas;
Participagéo de todos os membros;
Dedicacéo;

Objectivos Comuns.

AN N NN NN

TEAM BUILDING

Equipa com actividades planeadas com vista a obter e analisar informacdo ou iniciar
mudancas que permitam aumentar a sua eficacia.

Processo colaborativo e participativo, baseado na recolha de informacdo que procura
responder a questdes relacionadas com a tarefa e com a satisfacdo dos membros do grupo.

TIPOS DE TEAM BUILDING

1. Retiros formais
Realizados fora da organizagcdo com a colaboragcdo de alguém exterior (consultor) que
ajudara os elementos do grupo a analisar a informacdo e incentivar a exploracdo de
alternativas de resolucdo dos problemas diagnosticados.

2. Melhoria continua

O Lider e/ou os membros do grupo responsabilizam-se por uma analise regular dos
progressos do grupo.
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3. Outdoor
Colocam os elementos do grupo em situagfes nas quais tém que trabalhar
colectivamente para ultrapassar obstaculos que ndo conseguiriam transpor
individualmente, desenvolvendo a confianga mutua e o espirito de equipa.

ESTADIOS DE DESENVOLVIMENTO DOS GRUPOS

Formacao — Breaking the ice
Tempestuosidade

Normativo

Integracgéao total

Separacao / reorientacao

arwdPE

Papéis no Grupo

Coordenador
Lider—Funcional
Criativo

Captador de Recursos
Avaliador
Implementador
Companheiro de Equipa
Aperfeigcoador
Especialista

AN N N N N N YR
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MOTIVACAO

E induzir uma pessoa ou grupo, cada qual com necessidades e personalidades distintas a
trabalhar para atingir os objectivos organizacionais ao mesmo tempo que trabalha para
alcancar os seus proprios objectivos.

Ciclo Motivacional

Equilibrio

- Estimulo Necessidade Tensdes Comportamento Satisfacdo
interno

Ly v W WU W

TEORIA DAS NECESSIDADES DE MASLOW

Auto-satisfacao Auto-desenvovimento

Auto-corfianca \ AUtO
Orgulho realizacao
Reconheci

Admiracao pelgs outro

Necess:dades

Relacionamento Auto estlma

Seguranca e

Aceitacdo proteccao:
Amizade \ Perigo
Compreensao Necessidades Doenca
Consideracao Sociais / Incerteza

Desemprego
Alimento Necessidades Roubo
Repouso eguranca

Abrigo
Sexo \ Necessidades
Fisiologicas

TEORIA DAS NECESSIDADES DE HERZBERG

Factores de higiene

Condig¢bes de trabalho

Politicas da empresa e sua administragéo
Rela¢gBes com o supervisor

Competéncia técnica do supervisor
Saléarios

Seguranga no cargo

Relagéo com colegas

AN N NN NN

Estes factores sdo expectativas que quando precarios provocam insatisfacao.
Factores motivacionais (referem-se ao conteddo do cargo - tarefas e deveres)

Delegacao de responsabilidade
Liberdade e autonomia no trabalho
Promocéo

Uso das habilidades pessoais

AN NN
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v'  Estabelecimento de objectivos e avaliacéo relacionada com eles
v' Simplificagdo do cargo pelo préprio
v Ampliacdo ou enviesamento do cargo

Provocam um efeito duradouro de satisfacdo e um bom nivel de produtividade.

TEORIA MOTIVACIONAL DA DEFINI(;AO DE OBJECTIVOS (LOCKE 1987)

A definicdo de objectivos € um dos mecanismos desencadeadores da motivagdo para o
trabalho, porque toda a accgdo racional humana é orientada por objectivos. Na consecucéo de
objectivos, deverao ser considerados factores como:

v' Capacidades e competéncias do individuo;

v' Capacidade e aprendizagem.

Quando se da oportunidade ao individuo de definir os objectivos estes determinam niveis
superiores de desempenho quando sédo especificos e desafiantes. A especificidade do
objectivo, permite concentrar a atencdo do individuo, reduzindo a sua dispersdo e
variedade de interesses, de modo a conduzi-lo a niveis elevados de desempenho na tarefa.

Um objectivo dificil de atingir exige uma grande quantidade de esfor¢co e de concentracéo.

Porém, sdo estes objectivos os que mais desafiam o individuo e o envolvem na sua
realizacéo.

TEORIA DA EQUIDADE (J. STACY ADAMS)

v" Percepcgdo pessoal sobre a razoabilidade ou justica laboral;

v Compara os meus beneficios com o meu desempenho e com o dos outros de uma forma
analoga;

v Implica a reducdo de toda e qualquer desigualdade de tratamento percebida;

v" Uma pequena iniquidade aos olhos do gestor pode ser muito importante no espirito dos
que por ela sdo directamente afectados.

v' Atitudes regulares pelos individuos quando presentes com a iniquidade:

v' Esforco menor;

v' Gastar mais tempo a fazer o mesmo trabalho;

v Reclamam maiores salarios ou beneficios;

TEORIA DO REFORCO (HARVARD B. F. SKINNER)

v" O comportamento humano pode ser explicado em termos de previsdo positiva ou
negativa das consequéncias desse mesmo comportamento;
v" O comportamento das pessoas pode ser controlado ao longo de varios anos sem que as
pessoas disso se apercebam:
v Reforgando positivamente os comportamentos desejados;
v Ignorando as acc¢cdes ndo desejadas.

FACTORES MOTIVACIONAIS NA ACTUALIDADE

v' Defini¢do, enriquecimento e alargamento de cargos:
Maior dificuldade
Maior responsabilidade
Maior autonomia e envolvimento
Maior autonomia
Mais feedback
Novas experiéncias
Desenvolvimento pessoal
Participacdo na analise de problemas e procura de solucdes.
Horério flexivel (40 horas distribuidas)
Horario comprimido (menos dias semana)
Trabalho repartido (1 full time = 2 part-times)
Tempos livres
Equilibrio familia / Trabalho

AN N NN NN
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TOMADA DE DECISAO

A Tomada de Decisdo é definida como o processo de identificacdo e resolucdo de
problemas.

O PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

A

Feedback

IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA

AN

Recolha e analise de informacdo com oobjectivo de aferir a adequabilidade da situagcao
actual.

Dados do Absentismo;

Custos de pessoal;

Eficacia;

Produtividade;

Qualidade de servico

AN NN NN

DESENVOLVIMENTO DE ALTERNATIVAS

v' Listagem de varias formas possiveis de resolver um problema que foi identificado.
v E necessario que todas as hip6teses possiveis de solugdo sejam analisadas, na medida
do possivel.

ESCOLHA DA MELHOR ALTERNATIVA — (3 PASSOS)

1. Listagem dos efeitos potenciais de cada alternativa (como se tivesse sido a escolhida e
fosse implementada);

2. Calcular a probabilidade da ocorréncia em cada um dos efeitos potenciais;

3. Tendo em conta os objectivos da organizacdo, comparar os efeitos esperados de cada
alternativa e suas respectivas probabilidades.

Devera ser escolhida a alternativa mais vantajosa para a organizagdo para ser
implementada.

IMPLEMENTAQAO DA MELHOR ALTERNATIVA

v’ Passagem a acgéo.

v Deve-se estabelecer orcamentos e cronogramas para as ac¢gdes que decidiram e pelas
quais sdo responsaveis.

FEEDBACK

v'  Estabelecer mecanismos de controlo da evolugéo das ac¢des correspondentes.

v' A tomada de decisdo é um processo continuo e também um continuo desafio.

v O feedback pode ajudar no futuro como indicador

MODELOS DE DECISAO

1. MODELO RACIONAL - PENSAR PRIMEIRO
2. MODELO INTUITIVO - VER PRIMEIRO
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3. MODELO IMPROVISACIONAL > FAZER PRIMEIRO
1. MODELO RACIONAL — PENSAR PRIMEIRO

Definicdo do problema;
Diagnostico;
Alternativas;

Deciséo.

AN N NN

A busca de informacéao é central;
Pensar antes de fazer.

PODE TER 2 MODELOS:

Prescritivo > tem por objectivo ajudar as pessoas a melhorar a qualidade das suas
decisbes e no modo de tomar a decisdo. PressupOe a reunido de toda a informagédo para
tomar uma deciséo;

Descritivo - pressupde que nunca se tem toda a informacgdo disponivel, nem todas as
regras sdo conhecidas, existe uma complexidade e ambiguidade dos problemas, tempo
reduzido, conflito de preferéncias dos decisores. Focaliza-se no modo como as pessoas
tomam as suas decisfes.

MODELO DE DECISAO INTUITIVA — VER PRIMEIRO

v' Preparacdo;

v"Incubacéo;

v" lluminagéo;

v' Verificacéo.

A intuicdo - funcdo que transmite as percepg¢fes de uma forma inconsciente;

A experiéncia e o julgamento prevalecem em desfavor da l6gica sequencial ou a pesagem de
alternativas;

Em envolventes de “alta velocidade”, a exposicdo continua a muita informacdo sobre
situagOes reais desenvolve a capacidade intuitiva;

Os melhores decisores sdo muitas vezes descritos como “intuitivos”.

2. MODELO DE DECISAO IMPROVISACIONAL — FAZER PRIMEIRO

v Accéo;
v Seleccédo;
v’ Retencao.

Com base na improvisacédo;

Pouco defendida;

Na aparéncia, s6 as decisdes triviais podem ser improvisadas;

Embora, as decisdes estratégicas também sejam algumas vezes improvisadas, como por
exemplo em resposta a uma oportunidade inesperada.

3. TOMADA DE DECISAO EM GRUPO

Vantagens:

v Maior precisdo nas deliberacbes (se duas cabecas pensam melhor que uma, varias
cabecas pensam ainda melhor);

v" Transmissdo e partilha de informacdes, muito importante quando se trata de uma
decisdo que envolve uma grande diversidade e quantidade de informacéo;

v' Maior motivagédo, pelo envolvimento de varias pessoas na decisdo;

v" Maior coordenacéo e controlo das accdes subsequentes.

Desvantagens:

v Tempo gasto, por vezes excessivo e com custos elevados;

v Indecisdo prolongada quando ndo se consegue chegar a uma maioria em tempo
oportuno;

v" Tendéncia para pulverizar responsabilidades, com consequéncias negativas para as
chefias.
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GESTAO DE CONFLITOS

CONFLITO
“Processo que se inicia quando um individuo ou grupo se sente negativamente afectado por
outra pessoa ou grupo.”

De Dreu, 1997

“Interaccdo de pessoas interdependentes, que percepcionam a existéncia de objectivos,
desejos e valores opostos, e que encaram a outra parte como potencialmente capaz de
interferir na realizacdo desses desideratos”.

Putnam & Poole, 1987

DIFERENCA ENTRE CONFLITO E PROBLEMA

Num conflito:
v’ Existem partes em confronto;
v Desenvolve-se uma atitude hostil.

Num Problema:
v' Existe um grupo de pessoas a trabalhar em conjunto;
v Desenvolve-se uma atitude de aproximacao.

E sempre conveniente transformar um conflito em problema

Natureza do conflito

Interpretacédo dos factos de forma diferente pelas partes;

Desacordo em relagdo as causas que estdo na origem de determinado fenémeno;
Desacordo em relagéo a objectivos;

Desacordo em relagéo aos métodos para atingir objectivos.

AN NI NN

NOS PROCESSOS DE MUDANCA

Causas originadoras de conflitos

v' Incerteza quanto ao futuro;

v Medo de perder privilégios adquiridos;

v Receio que a mudanca constitua uma critica.

Factores Subjacentes

v Informacédo - informacdes ou visdes diferentes da informacéo;

v' Percepcdo ~» interpretagdo a luz de um quadro individual de referéncia;

v Status > papel que pode forcar alguém a ter uma posicédo determinada, que de outra
forma ndo tomaria;

v" Personalidade - pessoas com conviccdes fortes de prepoténcia e alguma
agressividade, sdo dinamite quase a explodir num conflito, muito dificeis de controlar.

CONFLITOS A VARIOS NIVEIS

INTRAPESSOAL 0] c_onflito ocorre dentro do in~diV|’duo. Pode radicar no conflito
de ideias, pensamentos, emoc¢odes, valores...

INTERPESSOAL Ocorre entre individuos, como amigos, colegas de trabalho, etc.

INTRAGRUPAL Ocorre dentro de um pequeno grupo.

INTRA-ORGANIZACIONAL | Abrange a generalidade das partes da organizacao.

INTERGRUPAL Ocorre entre grupos. Equipa A versus Equipa B.

INTER-ORGANIZACIONAL | Ocorre entre 2 ou mais organiza¢gdes ou companhias.

ESTILOS DE GESTAO DE CONFLITOS

Evitamento - Ignora ou negligencia

Acomodacao > Disponibilidade para aceitar a outra parte, subjuga-se
Competicdo / Dominacdo > Tenta prevalecer a sua posicao
Compromisso »>Busca de um acordo parcial

Colaboracdo - Ganha / Ganha

AN NN NEN
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VANTAGENS E DESVANTAGENS DOS ESTILOS DE GESTAO DE CONFLITO

ESTILO VANTAGENS DESVANTAGENS
Evit t Economia de tempo. A escalada Solugao provisoria, ndo ataca o
vitamento do conflito pode ser estancada problema.

Acomodacéao

Encorajamento da cooperacao
futura.

Fracassa em lidar com o
problema. A outra parte pode
fazer exigéncias crescentes.

Competicdo/Dominacao

Rapidez. Pode estimular a
criatividade das pessoas.

Conduz a ressentimento do
perdedor. Dificulta negociacdes
futuras.

Compromisso

Solucgdes rapidas. Nao gera
perdedores unicos.

Nenhuma das partes fica
satisfeita. Inviabiliza soluc¢des
criativas para os problemas.

Colaboracéo

As partes lidam com o problema e
nd apenas com o0s sintomas.

Consome excessivo tempo.
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NEGOCIACAO

Processo através do qual as partes em disputa tentam alcancar uma decisdo conjunta nas
matérias alvo de desacordo ou divergéncia.

Rego et al., 2005

CONCEITOS BASICOS

v

Melhor alternativa para um acordo negociado - MAPAN - alternativa mais
favoravel de que os negociadores dispdem, no caso de nao alcancarem o acordo, limite
de resisténcia;

Nivel de aspiracao - resultado que o negociador deseja idealmente atingir;

Ponto de Resisténcia - limite que os negociadores nao estédo dispostos a ultrapassar.
Preco maximo que o comprador esta disposto a pagar e o preco minimo que o vendedor
esta disposto a vender;

Amplitude de Negociagdo -> zona definida pelos pontos de resisténcia dos
negociadores;

Ganhos relativos - diferenga entre o acordo final os pontos de resisténcia;

Oferta inicial > elemento crucial em qualquer negociacdo, podendo exercer uma
influéncia decisiva nos termos do acordo finalmente negociado.

PREPARACAO DA NEGOCIACAO

A forga do sucesso de uma negociacado reside na sua preparagao:

Caracteristicas do conflito

v

O que estad em jogo?

O negociador

v Quem sou eu, o que espero, até onde posso ir?
Contraparte
v" Quem é o meu oponente, o que deseja, quais sdo as suas forcas e fraquezas?

Elementos relevantes para a preparacdo da Negociacado

AN N N N NN

Conheca a natureza do conflito;

Conheca-se a si proprio;

Conheca o seu oponente;

Desenvolva argumentacéo e factos de apoio;

Preste atencao as convencgdes de negociacao, designadamente as de contexto cultural;
Considere os aspectos administrativos;

Reflicta sobre as ofertas iniciais e o padrdo de concessofes;

Recorra a um jogo de simulacgéo.

ESTRATEGIAS E TACTICAS COMPETITIVAS

CoNohwhE

Lisonjear o oponente;

Persuadir o oponente;

Adoptar tacticas ligeiras de demonstragdo de poder;
Usar padrdes especificos de ofertas iniciais e concessoes;
Ofertas finais;

Técnica do espantalho;

Técnica de mordiscadela;

Ataques pessoais e intimidacgoes;

Técnica do gelo;

Manipular;

Alegar incapacidade de controlo sobre terceiros;
Escalada de exigéncias;

Fazer promessas e ameagas;

Decis0es irreversiveis.
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ESTRATEGIAS E TACTICAS INTEGRATIVAS

1.
2.

3.
4.
5

As partes comunicam franca e abertamente as suas preferéncias, alternativas, opc¢oes;
Escutam-se activamente, fornecem informacgdo verdadeira, trocam ideias acerca das
possiveis solugdes;

Tentam compreender as reais necessidades e objectivos da contraparte;

Enfatizam os pontos de convergéncia e minimizam as diferencas;

Velam pela busca de soluc¢des que satisfagam as necessidades e objectivos comuns.

ESTRATEGIAS E TACTICAS INTEGRATIVAS

arwhpE

Expansao de recursos;

Trocas cruzadas;

Compensacédo nao especifica;

Reducéo de custos;

Alternativa supra-ordenada, ponte entre os interesses mutuos;

MODELO KAHNEMAN-TVERSKY

PR

Decomponha os ganhos - decompor em “muitas” cedéncias pequenas;

Combine as perdas - mais vale dar as mas noticias todas juntas que dar aos poucos;
Anule uma pequena perda com um ganho superior;

Separe os pequenos ganhos das grandes perdas > efeito consolacdo, deve exigir-
se mais do que o desejado, em contrapartida, ceder um pouco nalgum ponto que seja
muito importante para a outra parte.

ERROS COMUNS NA NEGOCIAGAO

ak

N&o se prepara cuidadosamente;

Focaliza-se nas posi¢fes, ndo nos interesses;

Segue a “regra de ouro” (faz aos outros o que gostarias que te fizessem a ti) e ndo a
de platina (faz aos outros o que eles gostariam que tu lhes fizesses);

Ignora e/ou ndo compreende a perspectiva do oponente;

Ingressa na negociagdo sem consciéncia da sua MAPAN (melhor alternativa para um
acordo negociado);

Envereda precipitadamente por uma concluséao;

Assume que “o problema ¢é dele” (contraparte);

Apoia-se num dnico item;

Cai na “cilada” da soma fixa;

N&ao permite que o oponente “salve a face”;

Fixa-se numa uUnica solucéao;

N&ao faz concessdes;

Inicia a negociagdo com uma oferta excessivamente elevada;

Tenta “vencer em toda a linha”;

Descura as diferencgas culturais;

Excesso de confianca;

Conflito ilusério.
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GESTAO DAS EMOCOES
As Emoc0Oes basicas - Sdo inatas e universais

Colera
Medo
Amor
Tristeza
Alegria

grONPE

INTELIGENCIA EMOCIONAL

v E um tipo de inteligéncia que envolve as habilidades para perceber, entender e
influenciar as emocgodes.

v' Chamada também EI é medida frequentemente como um coeficiente de inteligéncia
Emocional ou um QE emocional, descrevem uma habilidade, uma capacidade, ou uma
habilidade de perceber, para avaliar, e controlar as emog¢des de si mesmo, de outro, e
dos grupos.

A INTELIGENCIA EMOCIONAL E O FACTOR DIFERENCIADOR NO SUCESSO

Num estudo com mais de 2.000 gestores de 12 grandes organizacbes, 81% das
competéncias que distinguiam grandes gestores estavam relacionadas com a inteligéncia
emocional.

(Boyatzis, 1982)

Em 181 funcgdes diferentes de 121 organizagdes por todo o mundo... 67% das capacidades
consideradas essenciais para um desempenho eficaz eram competéncias emocionais”
(Rosier, 1994)

COMPETENCIAS DA IE
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O MODELO DE GOLEMAN

« Gerir as
relacoes

Impacto positivo

houtros
O SUCESSO GERINDO EMOGCOES
Competéncias * Frequéncia
*Nimero de vezes
que aqueles que se AlltO-C-OIlt[’OlO 7X
tornaram .
presidentes Elnpat]a 3X
d tra .
eronsteramn @ | Trabalho em Equipa 2.5x
competéncia
comparade com I Auto-confianca 2x
aqueles que foram
utrapassados | Orientac¢ao para os resultados 2x
Pensamento Conceptual [,5x
Pensamento Analitico 1.2x

Fonte: Goleman (1999)
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