Onze Sugestdes para uma boa Administracao de Conflitos

1. Procure Solugdes, ndao Culpados.

E evidente que todo problema ou conflto tem uma causa, e, se vocé
procurar, vai encontrar o culpado também. Mas, ao fazer isso, estara
também desviando preciosa energia e tempo na caca as bruxas, em vez
de se concentrar na solucdo que, a rigor, € a Unica saida para o
desentendimento.Focalize sua atengdao nos ganhos da solugdo e
esqueca a sessdo de acusacdes mutuas.Olhe um nivel acima, concentre
as pessoas has metas (é o que elas mais deveriam ter em comum),
enfoque as convergéncias (ndao as divergéncias), comprometa as
pessoas na busca da melhor solugdo, encare isso de forma objetiva e
também positiva. S6 depois fale a sés com o causador do incidente (se
houver um e puder identifica-lo), mostrando-lhe a inadequacao da
atitude e o0s resultados disso. Grande parte das vezes uma conversa
sincera, respeitosa e objetiva evitara a repeticdo do ocorrido, desde que
as causas sejam tratadas.

2. Analise a Situacao.

A. Faca as seguintes perguntas: QUAL é realmente o problema?, QUEM
estd envolvido?, O QUE aconteceu?, Desde QUANDO vem ocorrendo?,
ONDE aconteceu o desentendimento (em que departamento, setor, area
geografica etc.)?, POR QUE ocorreu o conflito?,Poderia ter sido evitado?

B. Busque alternativas de solugdo. Aponte as opgbOes que vocé julgar
mais plausiveis para resolver o conflito.

C. Escolha a melhor alternativa com base nas informacbes a sua
disposicao

D. Implante e avalie. Ao implantar a solucao faga acompanhamentos
periddicos para detectar eventuais desvios de rotas, promovendo
reunioes com os envolvidos.Os passos b, ¢ e d poderdao também ser
realizados com os envolvidos, desde que haja abertura e clima propicio
para isso.

3. Mantenha um Clima de Respeito.

Ao dialogar com a(s) parte(s) envolvida (s), mantenha sempre um clima
de respeito e consideracdao, pois essa serda a plataforma que sustentara o
entendimento. Evite todo o tipo de sarcasmo, ironia ou agressividade,
pois funcionardao como combustivel para aumentar a fogueira.

4. Aperfeicoe a Habilidade de Ouvir e Falar.

Nao interrompa quando a outra pessoa estiver se explicando, saiba ouvir
e ouca também as entrelinhas, isto €, o que ela ndo estd dizendo, mas
insinuando por gestos, tom de voz e postura. Assim descobrird muito
além das aparéncias. Faca perguntas que levem ao esclarecimento do
problema.Mesmo que em circunstdncias normais nao se deva interromper



guem fala, se a outra pessoa ndo consegue desenvolver seu pensamento,
ou estiver se desviando do assunto ou ainda se expressando com
dificuldade, interrompa fazendo perguntas objetivas que recoloquem o
didlogo nos trilhos.Pergunte qual é a sugestdao da outra pessoa para
sanar o conflito.

5. Seja Construtivo ao Fazer uma Critica.

Evite a armadilha da personalidade, usando frases diretas e acusativas
do tipo: “Vocé sé sabe trabalhar para si e ndao ajuda ninguém” ou “Vocé
me prejudicou de propdsito”. As pessoas sentem-se acusadas e
colocam-se na defensiva quando ouvem frases como “Vocé fez isso” ou
“Vocé errou aquilo”. Concentre-se no problema ou comportamento e nao
na personalidade das pessoas. No primeiro exemplo anteriormente dado,
uma outra forma de abordagem poderia ser: “Seu comportamento de
afastar-se do grupo tem trazido problemas quanto ao cumprimento de
prazos do setor”. No segundo exemplo, a frase poderia ser: “Sua atitude
acabou me prejudicando”. Evite também criticas vagas ou malfeitas do
tipo:“Seu trabalho tem deixado muito a desejar”. E algo muito impreciso:
por isso fale de modo especifico: “A pontualidade é algo muito
importante para mim, e o seu relatério foi concluido com dois dias de
atraso. Além disso, o item 5 ndo faz mencdo as novas datas estipulados
pelo cliente, conforme os dados que lhe repassei anteriormente”. Da
mesma forma, quando alguém |he dirigir criticas vagas solicite
esclarecimentos “Vocé é muito negativo” ou “Seu trabalho esta abaixo da
média” ndo dizem muito. Pergunte entdo: “Onde o meu comportamento
€ negativo?” ou “Onde o meu trabalho estd abaixo da média? Eu gostaria
de saber para melhorar”.

6. Procure a Solugao Ganha-Ganha.

O ganha-perde ou perde-perde sao as piores formas de solucionar
conflitos. Sempre restarao alguns estilhagcos doloridos, aguardando a
melhor hora para o contra-ataque. Procure a relacdao ganha-ganha em
que ambos os lados saiam ganhando, sem impor ou humilhar a outra
parte. Os conflitos ndao sao casuais. Eles ocorrem quando as pessoas
sentem-se frustradas ou humilhadas, ignoradas, ndo reconhecidas,
injusticadas, inseguras, traidas ou algo assim. Por outro lado -felizmente-
as pessoas todas evitam conflitos e tornam-se cooperativas sempre que
percebem algo de vantajoso para elas ou para o grupo. As pessoas
cooperativas sdo aquelas que tém algo a ganhar com isso, e grande
parte das vezes nao se trata de dinheiro. Elas podem querer, por
exemplo, seguranga, estabilidade, reconhecimento, promocgao,
crescimento pessoal, harmonia em equipe, desafios profissionais, elogio
etc. Mostre, portanto,a outra parte o que ela tem a ganhar com a solucdo
do conflto (ou o que ela tem a perder se perdurar) e terd dado um
grande passo para a solucao do desentendimento.



7. Aja Sempre no Sentido de Eliminar Conflitos.

Existem muitos métodos para eliminar comportamentos de resisténcia.
Vocé poderd utilizar um ou varios desses métodos para resolver
impasses com colegas ou subordinados:

A.Mostre um Exemplo de Sucesso.Exemplifique como o mesmo problema
Foi enfrentado pela pessoa X ou pelo Departamento A e que a solugao foi
encontrada utilizando o mesmo processo a ser agora adotado, provando,
assim, sua eficiéncia.

B.Dé uma Garantia. Garanta que, se o novo layout, a nova tecnologia ou
seja 1a o que for ndo der certo dentro de um determinado prazo (quinze
dias, um més etc), entdo sera adotado o sistema antigo ou algum outro.

C. Faca uma Demonstracdo. HaA resisténcias quanto a um novo
equipamento ou um novo sistema?Use-o ou faca-o vocé mesmo funcionar
(ou alguma outra pessoa que entenda disso) e mostre os resultados
positivos.

D.Tente Simplesmente Ouvir. Ouga o0s argumentos da outra parte
amistosamente. Ao terminar o que ela tem a dizer, experimente
persuadi-la por meio de uma argumentacdo seqlienciada e ldgica.

8. Evite Preconceitos.

Preconceitos sado, talvez, os piores bloqueadores na administracdao de
conflitos. Estao relacionados com valores e crencas profundamente
arraigados no intimo das pessoas. A prépria palavra preconceito explica
o seu significado: pré-conceito, isto €, conceito prévio. O conceito ja
estd previamente embutido e cristalizado na mente da pessoa, atuando
como um cliché ou roétulo, sempre que determinado assunto € abordado.
Suspende-se 0 julgamento (um dos dons mais preciosos do ser humano)
e aciona-se o piloto automatico, que passara entdo a comandar os
pensamentos a respeito do tema ou da situagdao enfrentada. Os
preconceitos mais comuns estdo relacionados a cor, religidao, sexo,
nacionalidade, idade, ideologia politica, deficiéncia fisica e mental. E dificil
libertar-se desses esteredtipos, mas uma das melhores armas contra
eles é imbuir-se e conscientizar-se de cada caso € um caso e cada
pessoa € uma pessoa, e que o problema deve ser administrado dentro de
sua realidade unica e especifica, por mais parecido que possa ser com
casos semelhantes do passado. Toda pessoa é Unica (ndao existem duas
iguais, por mais semelhancas que possam ter) e todo conflito é singular,
pois os fatores que o originaram nunca sao totalmente idénticos e, se
0 sao, os desdobramentos poderdao tomar rumos inusitados. Pense nisso
da proxima vez em que tiver de solucionar um conflito sobre o qual vocé
ache que ja sabe tudo a respeito por ja ter enfrentado situacdes iguais e
pessoas parecidas.



9. Mantenha a Calma.

Mantenha a calma, ndo reaja mal as mas-noticias e, sobretudo, ndao se
irrite se alguém discordar de seu ponto de vista. Administrar conflitos
significa também administrar a si mesmo e ao seu humor. Ambigilidades,
incertezas e atitudes passionais fazem parte do processo conflitual,
principalmente nos estagios mais agudos. Mantenha a cabega fria e
segure a mao firme no leme, sem perder o controle da situagao, e
tenha uma atitude de tranquilidade e confianca. Devido a essa postura,
os outros aceitardao sua lideranca e passardo a confiar em vocé. Escolha
sempre o momento mais adequado para tratar do assunto conflitante.
Conserve o objeto da discérdia exclusivamente entre os envolvidos, e
abstenha-se de fazer propaganda, fofoca ou lancar boatos a respeito.
Se a situacdo estiver muito confusa e os animos exaltados, as vezes é
bom dar um tempo, para que as cabecas esfriem. Convoque uma
reunido para mais tarde ou para o dia seguinte e, enquanto isso, faca
0 seu dever de casa e analise bem a situacao para estabelecer sua
estratégia de abordagem.

10. Quando Estiver Errado, Reconhegca o Erro.

Isso ndo vai diminui-lo ou torna-lo vulneravel, como muitos supdem.
Pelo contrario, vocé provocara o respeito dos outros por demonstrar que
0 seu interesse ndao é provar que vocé é perfeito ou infalivel, mas sim
buscar a melhor solucdo para o conflito, mesmo que, para isso, vocé
tenha que admitir que cometeu um erro.

11. Nao Varra os Problemas para Debaixo do Tapete.

Se houver um conflito enfrente-o, usando para isso a abordagem que
melhor se coadune com o momento. Nao ignore a situacdo, nem
contemporize achando que o tempo sanard o desentendimento.O tempo
quase sempre sé agravara a discérdia. Pode, no entanto, haver
situacbes especiais em que €& mais vantajoso ndo encarar o conflito do
que enfrenta-lo, pois a relacdo custo-beneficio seria desfavoravel.
Neste caso use o seu bom senso para discernir quando fazé-lo.

Condensado do livro "Manual do Chefe em Apuros” de Ernesto Berg,
editora Makron Books (esgotado).



