Escola de Contas

2.017



RELACOES INTERPESSOAIS
E
RESOLUCOES DE CONFLITOS



» Refletir sobre a postura das pessoas nas organizacoes,

as conseguéncias dessas posturas e como solucionar

conflitos.



Pouco Preparados e

I

Nao aprende nas Escolas
Gestao

Faculdades superficialmente ¢

Pessoas

Sem a énfase na pratica




> Prefeito/Secretario/Presidente solicitou

relatério “Padrédo” sobre desempenho das
areas do orgao:
» Lado 1 — defende relatério somente em

formato de texto.

> Lado 2 - contra formato de texto — relatério

deve ser com numeros, graficos e percentuais.



posicOes definidas - defesa e ataque. (5 min)

Fase 2: Inverter as posicoes de defesa e

ataque. (5 min)

Sentimentos dos participantes.

O que a plateia observou da dinamica do

grupo?



O QUE E CONFLITO ?



» Estado antagonico de idelas, pessoas ou
Interesses.

» Opinioes e situacoes sao divergentes ou
iIncompativeis.

» Incompatibilidade
em determinados
papeéis.



JN

Estrutura ' Funcionamento
da
Organizacao
Individuo Inter-relacoes




AS L INSTITUCIONAIS

» IntencOes da Alta Administracao.

objetivos e metas a serem seguidos;
» Incompatibilidade de objetivos da area,

» Papeis e expectativas: falta clareza,

regras;

» Recompensas nao sao justas ou falta

transparéncia (meritocracia invertida).



INTERESSES PESSOAIS

X - EMOCOES

INTERESSES GRUPAIS




O CEREBRO HUMANO




No6s nao vemos o inconsciente, sé o sentimos, suas manifestagdes ocorrem

através de:
Parapraxias(atos falhos), Sonhos, Alguns chistes (piadas, gracejos), Mecanismos de defesa

do EGO, Livres associacdes de ideias, Resisténcias ...



PRO

Pensamento
(Informacéo)
(conscientiza-
¢ao)
(terapia)

1

EMOCAO
(controle
emocional

Acao
(compto)

Reacao
(compto)
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POSTURA COMPORTAMENTAL

&©

o

‘55
¥
oY » Q 1
Palavras e forma

rude de se expressar

Domi

Q4

Expressa-se: no momento
e no local certo.
Utiliza Forma e Palavras adequadas

Hostilidade Cordialidade
Ne
2
2% Q2 Q3 £
24%'3 N Utiliza filtros, expressando_A0 §
v, ¢ Naoexpressaoque somente o que agrada "So-bo
% & pensa e sente o Outro. RN
X! 5
0z NS
[®) @)

Submissao



-~ o0 v >

—~+

® QO QO

Competicao

Q1
(ganhaXperde)

Decisdo Autocratica

(ganhaXganha)

Entender as necessidades

(imposicdo, maximo de

vantagem de ambas as partes

Trocar ideias

AC O rd O Todos comprometidos

(ganhaXganha)
(perdeXperde)

Todos tém poder

Afastamento wemrea  Acomodacao

Q2 03

S6 meu interesse

(perdeXperde) (perdeXganha)
N&o procura satisfazer seus Preservar a harmonia/O outro é
interesses e nem dos outros mais importante

Se mantem a margem Nao defende seus interesses

Cooperacao BERG, E
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GRAU DE CONFLITO

Quando;wemsao- v
solucao integrada, que
beneficia a todos.

e Trocar ideias/dialogar

* Necessita comprometimento
de todos.

e Se der certo, todos acertam e
se der errado, todos erram.
 Quando precisa chegar araiz
do problema — né&o haver
oposicéao, haver dialogo.

* Precisa-se de muito tempo:

»Reunifes, amadurecimento
das pessoas e do grupo.

»Evolucao mais lenta, gradual,
mas obtém-se os melhores
resultados.

, ”’4

(ganhaXganha)

Entender as necessidades

de ambas as partes
Trocar ideias

Todos comprometidos

Cooperacao

BERG, E



GRAU DE CONFLITO

O reIacmnamento C
importante do que querer
competir.

« Demonstra generosidade:
“eu faria de outro jeito, mas
tudo bem faca do seu modo
se vc acredita que é melhor.

 Quando é mais importante
para o outro e para vocé nem
tanto.
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y Cuidado: Utilizado Acomodacao

frequentemente impresséao
| de omissao — perde Q3
capacidade de gerenciar (perdeXganha)
conflitos. Preservar a harmonia/O outro é
Perde iniciativa e capacidade mals impertante
de se interessar pelas
proprias questdes

Cooperacao BERG. E

Nao defende seus interesses

® QO QO
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GRAU DE CONFLITO

Afastamento

Q2
(perdeXperde)

N&o procura satisfazer seus
interesses e nem dos outros

Se mantem a margem

compensa comprar esta
briga, o beneficio &
baixissimo).

* Pouco significativa para
ambos os lados.

 Quando precisa esfriar a
cabeca:

»Hoje preciso pensar, estou
chateado e no momento

certo conversar a respeito.

Cuidado: Utilizado
frequentemente impressao
de omissao — perde
capacidade de gerenciar

conflitos.

Cooperacao BERG, E



GRAU DE CONFLITO

Competicao |
Ql * N&o possui tempo para trocar
ideias.
(9anhaXperde) « Defender ao maximo 0s meus
Decisdo Autocratica interesses:
o 4 »Jogo, principios éticos,
S6 meu interesse profissionais, principios
religiosos.
_ »Proteger-se de pessoas que
| guerem levar vantagem sobre
VC.
»Demonstracao de que sabe

| lutar.
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Cuidado: Utilizar somente
guando tiver forca e nao é
bom utilizar alongo prazo

® QO QO

Cooperacao BERG, E
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Acordo

(ganhaXganha)
(perdeXperde)

Todos tém poder

Mesma forca

« E bom quando os dois lados
tém a mesma forca.

« Tempo € curto e precisa
chegar a uma solucéo:

“eu abro méo deste item, vc
pode abrir m&o de qual?

Quando todos tém a perder, se
nao chegarem ao
entendimento.

Cooperacao BERG, E



O

Consiste em identifica-lo, compreendé-lo,
interpreta-lo e utiliza-lo em beneficio de cada
individuo, dos grupos sociais, das

organizacoes e da sociedade.

Fiorelli, Malhadas



TAO DO CONFLIT

» Aresolucéo ideal € aem que as duas

partes ganham.

» Demonstrar que conflito € uma ferramenta

gue favorece a criatividade e a inovacéao.

» Utilizar uma terceira pessoa: mediador,

moderador ou conciliador



TAQO DO CONFLITO: TATICAS

Principios para a Moderacao:

»Entrevistar separadamente cada um.
»Buscar terreno neutro (lugar fisico).
»Evitar que as partes figuem na defensiva.

»Concentrar no problema, nao na emocao ou

na personalidade.

»Evitar impor solucoes.



Trazer as pessoas da dinamica inicial e um

mediador:

» O mediador deve atuar na moderacao da

resolucao do conflito referente ao relatério que

deve ser preparado.



ANALISE DA DINAMICA

» Sentimentos dos participantes.

» O que a plateia observou da dinamica do

grupo?



.

RESOLUCAO DO CONFLITO

Gestor/Mediador nao tem partido

/\

Ganha X Ganha Comunicacéo

H

~—— Escuta Ativa

— Negciciac;éo




Palavras
Gestos
Dados/Fatos
Linguagem

Comum




Luiza—5080-1320
luiza.correla@tcm.sp.gov.br










