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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
RESULTADOS DA APRENDIZAGEM

1. identificar diferentes tipos de conflito, suas causas e possiveis consequéncias;

2. usar habilidades de comunicacao empatica e assertiva para resolver
conflitos;

3. selecione os estilos mais adequados na resolucao de um conflito;

4. aplicar habilidades de negociacao;

5. compreender a dimensao intercultural dos conflitos e formas de mitiga-los.
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

OBJETIVOS

1. Providenciar conhecimento para a gestao dos conflitos;
2. Promover a consciéncia da importancia de criar ambientes positivos

3. Treinar competéncias de gestao de conflitos
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

PROGRAMA

1. Conceitos e teorias do conflito

2. Diversidade e gestao de conflitos
3. Estrategias individuais na Gestao de conflitos: empatia e assertividade
4. Estrategias de equipa na gestao de conflitos
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
CONFLITOS E GESTAO DE CONFLITOS

Conceitos

Um processo que comecga quando uma parte percebe que outra parte afetou
negativamente, ou esta prestes a afetar negativamente, algo com que a 1° parte se
preocupa (Robbins, 1978)

Um processo no qual uma parte percebe que outra parte tomou ou tomara acoes

iIncompativeis com seus proprios interesses
(Greenberg & Baron, 2008)

A OPOSICAO QUE OCORRE QUANDO HA UM DESACORDO DENTRO OU
ENTRE INDIVIDUOS, EQUIPES, DEPARTAMENTOS OU ORGANIZACOES
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TIPOS DE CONFELITO KN

pessoals grupails

CfO

| [
Vice President Vice President Vice President .
Finance Manufacturing| Marketing

Chief Plant Advertising
Chief Plant Sales
(Accountant Accoustant Manager Manager Manager Manager
' |
Junior Maintenance Account

Accountant Supervisor Executive

Recruiters 2 e Recruiters A
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS ESCALADA DO CONFLITO (Glas! Model)

Nine Levels of Conflict
Escalation - Glasl

The Nine Levels of Conflict Escalation - Friedrich Glasl

4 - Preocupacao com reputacao e aliangas

CONFLICT
CRYSTALLIZATION
5 — “Queda das fachadas” —
6 - Estratéegias de Dominio ou Ameaca
7/ - Campanhas Sistematicas de Destruicao '
8 - Atagues contra o sistema psicoldgico do outro - .

SELF HELP POSSIBLE MEDIATION NEEDED

9 - Destruicao Total e / ou Suicidio

Positions  Positions Act g pf'| Y Lgss of Threats :‘m"fd‘ The Goal OMU!U Iy
Tak Polarise Not talk . e as d armful o oetroy Ostruct
Tactics Persona | Strategy Blows Abyss
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TH EORIAS DO CONFLITO (Karl Marx) -
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https://www.youtube.com/watch?v=d_c2p0Y7mgU

WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TEORIAS DO CONFLITO (Sigmund Freud) -

' ~ INTRAPSYCHIC
SUPEREGO | conFLICT o

UNCOMN SO OUS P -~ . -~
CONSOIDLS 7 N
/ \

/'I EGO 1
DEFENSE \ /

MECHANISMS
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WORKSHOP

S RN  TEORIA HUMANISTA car Rogers

EU REAL EU IDEAL EU REAL EU IDEAL

INCONGRUENTE CONGRUENTE
(Conflito) (Harmonia)

et Co-funded by the
S Erasmus+ Programme R /
X of the European Union ol

LA Ulisse & oresa Do M Migue Homine NEICE ERREMUADRO

Miguel Herndndez




WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TEORIAS DO CONFLITO (Skinner; Bandura)

Determinismo reciproco

Reforco

PROCESSOS

COGNITIVOS
MEDIADORES

C(Ml?l.'

FRIQUENCIA . & L

V Individuo = ~eof—-—
Comportamento Consequéncia

Punicao

AUMENTA
FREQUENCIA

ambiente

Determinantes pessoais Determinantes externos
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

7 Sel-
\ ~rogulalkm

Coarse perceptual
processing
* Supenor colliculus

Motivational evaluation

* Amygdala
e Orbitofrontal cortex
e Venlral striatum

Detalled perceptual
processing

* Fusiform gyrus

e Superior temporal gyrus

Emotional response

in body

® Visceral, autoncmece,
gndocrne changes

P Ulisse

Soft Skills for Employability

Representation of

emotional response

¢ Somatosensory-related
corices

Representation of
perceived action

¢ Left frontal operculum
e Supearior temporal gyrus

 Modulation of cognition

(memory, attention)

* Cinguiate corex
¢ Hippocampus

@ Basal forebrain

Social reasoning
¢ Frafrontal cortex

Co-funded by the
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TEORIAS DO CONFLITO (Neurociéncias)

Neocortex
(razao)

Sistema Limbico

AR
WA (emogcio)
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« Certainty

« Autonomy
« Relatedness
« Fairmess

David Rock
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

4

Ulisse

Soft Skills for Employakility

CONFLITO E EMOCOES

ZONA AZUL

TRISTEZA
DOENCA

CANSACO

LENTIDAO

ZONA VERDE

ALEGRIA
CALMA
SENTIR-SE BEM
FOCUS
PREPARADO PARA APRENDER

Z/ONA AMARELA

FRUSTRADO
PREOCUPADO
CONFUSO
EXCITADO
PERDA DE ALGUM CONTROLO

/ONA VERMELHA

ZANGADO
MEDO
GRITAR
BATER
FORA DE CONTROLO
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS CAUSAS DO CONFLITO

Nao existe uma causa unica para o conflito.
O conflito € especifico do contexto, multi-causal e multidimensional.

"ROFESSIONAL
DIFFERENCES
" Opinion Differences N\
\‘ Philosophy Differences \ Coa;ictl:nzlc‘l;l;; 5
o Lack of Knowledge N R
\\ st \-:;\: Misunderstanding
\h" of Competency o Lack of Knowledge
-~ Objective Differences "o Inappropriate Behavior
\ Inaccurate Facts \
y- CONFLICT
V4 y
7 Job Fit /,-‘f— Poor Policy Managemeont
#,r*— Competing Intrapersonal Values & rale Definition
" Personal Problems - Ineffective Loadership
,9 f‘— Poor Structural Configuration

/4‘ “ Intolerance for Differences

Program Al ent
/ Intolerance for Change / -

y, '-—~ Ineffective Processes
INDIVIDUAL OROAIIZAT!OI
INIQUENESS STRUCTURE
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Emotional y ,, N
Stability -~ % Openness

Information . KEY =
TRAITS [

Agreeableness

Analyzing

Summarizing

Conscientiousness
Qrganizing

Collecting Extraversion

Percecao Conhecimento Personalidade

Upper
Middle

B

I SELF - |—— I SELF
y~ 4

SELF

Lower Middle Class

Board

Hcoue Working Class
Farenis
SCHO'CL DisTaicT /

it‘,ussaoou SELF |
Supenntendent Principal —™————. Teacher __— STUDENT E& S ta tUS
/

~—~———___ ScuooL @ —

Working Poor

CounuNimy Underclass
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
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COMPORTAMENTO

CONFLITO
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Agressao
Racionalizacao
Projecao
Regressao
Resignacao
Fuga
Transferencia
Compensacao

Integracao
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
COPING COM O CONFLITO

- Evitamento EQUILIBRADO

- Competicao

- Liderar o conflito

- [dentificar diferencas

A :
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WORKSHOP

el el IZHICER CONFRONTAR OS CONFLITOS 7

EVITAR
(Negociacao)

DESLIGAR

otk Co-fu d dbyth
LS Erasmus+ Programme
of the E ropean Union

A 3

Do P onvessimas ERREMUADRO

Miguel Herndndez ISCAP




WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TECNICAS DE NEGOCIACAO

CONSEQUENCIAS GANHAR CONSEQUENCIAS PERDER

Aumento Testosterona Aumento Corticosterona

A Stress VY Aprendizagem e memoria

‘ Memoria, humor e confianca °

Uso inadequado de mecanismos de
Ma imagem junto de perdedor
defesa

Acreditar que tem sempre razao Mas relacoes no grupo

Baixa produtividade (descanso do
Melhoria do comportamento
guerreiro)

As vezes pode ser arrogante e humilhar _ _
_ Ressentimento e vontade de vinganga
o vencido
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TECNICAS DE NEGOCIACAO

Acontece que o resultado alcangado
nao € desejado por nenhuma das partes.
Neste caso, € provavel que os efeitos
sejam semelhantes aos de quem perde

na situacao de Vencer / Perder

el Co-funded by the
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TECNICAS DE NEGOCIACAO

Este e o resultado mais desejavel, quando
ambas as partes atingem seus objetivos,

nenhuma delas sentindo que perdeu.
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
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WORKSHOP

Passive Assertive Aggressive \

o Emocionalmente desonesto PR =

GESTAO DE CONFLITOS

eHonesto (inadequado), direto, expressivo

® |Indireto, inibido

eAtacar, culpar, controlar
e Abnegacao

_ Sucesso as custas dos outros
¢ Sentimento de culpa

\_

PASSIVO |
~ - ASSERTIVO

e Emocionalmente desonesto e Adequadamente honesto, direto

e Indireto, inibido e Expressivo

e “Lobo em pele de cordeiro” e Autoconfiante

ESTILOS COMUNICACIONAIS

e Sobe as custas dos outros

N

e Empatico

ﬂ Ulisse

Soft Skills for Employability
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_ WORKSHOP
GESTAO DE CONFLITOS TREINO DE ASSERTIVIDADE (DESC)

1 — Descrever
Descreva o comportamento / situacao da forma mais completa e objetiva

possivel. Apenas os fatos!

2 - Expressar
Expresse seus sentimentos e pensamentos sobre a situacao/comportamento.

Tente formular suas afirmacgoes usando "eu” e nao "voceé".

3 - Especificar
Especifique qual comportamento/resultado vocé prefere que aconteca.

4 - Consequéncias
Especifique as consequéncias (positivas e negativas).

et Co-funded by the
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS TECNICAS DE ASSERTIVIDADE

1. Questionando

2. ldentiflque o que voce quer e precisa e esteja preparado para pedir ISSO
3. Aprenda a dizer nao - sem se sentir culpado

4. Abandone a culpa

5. Nao tenha pressa

6. ATécnica do DISCO RISCADO

/. Nevoeiro

3. Pratique

Co-funded by the
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WORKSHOP

LGRS AO POSITIVA DO CONFLITO (Patrick Lencioni)

As 5 Disfuncoes

Status e ego bt

atencao aos

RESULTADOS

Baixos padroes EVITAR
RESPONSABILIZAR os outros

Ambiguidade

Harmonia artificial Medo de CONFLITOS

Invulnerabilidade Falta de CONFIANCA

Rt Co-funded by the
LS Crasmus+ Programme
of the European Union
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_ WORKSHOP -
GESTAO DE CONFLITOS D'VERSIDADE/INCLUSAO E CONFLITO

Diversidade Efeitos de exclusao

oSentar-se a mesa o :
1 - Pensamento inteligente reduzido

(pior desempenho em testes de Ql)

Inclusao
oTer voz na mesa 2 - Aumento do comportamento autodestrutivo
(mais irracional, estupido e arriscado)
Preconcelito

3 - Autorregulacao prejudicada

] ~
Parte da razao pela qual algumas (menos autocontrole, mais frustrado)

vozes sao ouvidas mais do que
outras 4 - Reduz significado e propdésito

5 - Diminuir o bem-estar
(ansiedade social, ciume, solidao e depressao)

LA Co-funded by the 525 [UNTVERSITA
LS Erasmus+ Programme e
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

i | fith

EMPATIA E ASSERTIVIDADE (Thomas Kilmann)

.
Competir Colaborar
3 | Alta
(O
3 .
— — =
3 Comprometer
Q I
2
Baixa Evitar Acomodar
Baixa Alta
Cooperatividade
EEPl Co-funded by the 2585 [ UNIVERSITA "\ UNIVERSITY P.RPORT
ol B Bortarvia I s gv
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Faz com que as diferencgas parecam
menores

T Co-funded by the
A Erasmus+ Programme
g of the European Union
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Solucao permanente mas o conflito pode surgir mais
tarde se as solucoes nao forem seguidas

Chega-se a uma solugao em que ambas as partes
concordam ate um certo nivel

Nao perde tudo nem ganha tudo

T Co-funded by the
A Erasmus+ Programme
g of the European Union
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Solucao Ganhar-Perder

Acontece quando uma parte tem mais poder do
que a outra

T Co-funded by the
A Erasmus+ Programme
g of the European Union

Miguel Herndndez ISCAP
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Solucao permanente escolhida de entre varias

m AS solucoes sao oriundas de diferentes perspetivas

— Leva ao consenso

A equipa € envolvida na escolha da melhor solucao

Z\“ Ul l S S e 2 go-fundeil gy the \L TR | UNIVERSITY UNIVERSITAS p_ PORTO E R R E m U A D R 0
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS

Permanente e continua

Melhor forma de resolver um conflito

Atitude de dar e receber & dialogo aberto

Os conflitos sao vistos como problemas para resolver

ldentifica e corrige a solugcao por cada area de
desacordo

Bom para as relagoes

- Co-funded by th i | . : T
£ E?as‘:r?useJr Pyotgrz . S8 [UNIVERSITA ggllfﬁlsi;w /M UNIVERSITAS . (() E R R E m U A D R 0
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS POSITIVIDADE E PRODUTIVIDADE (Tuckman)

é

* Senso de conexao e divertimento * Comunicagao direta e respeito
* Camaradagem * Sincronizagao e fluidez w
* Perda do senso de urgéncia * Sucesso e diversao
* Resistente a mudanga * Objetivos desafiantes & 2
* Tolerancia e incompeténcia * Visao inspiradora @ E A M
* Baixa autoeficacia * Mudanga proativa e
% * Baixa orientacao para com os resultados . Trabalho em equa@v.
(O
2
>
° * Nao ha trabalho em equipa * Linhas orientadoras
;) * Medo de perda do emprego e "Just do it!", Bottom-Line
@ * Procura-se protecio * Objetivos claros
O * Ambiente negativo (culpa, cinismo e critica) * Orientacao para resultados
* Nao ha diversao * Foco na eficiéncia
* Lutas e conflitos * Competitividade
* 1 passo para a frente e 2 para tras * Conservadores
@ * Visao a curto prazo * Reprime problemas
= e Sobrecarga e Elevado turnover e burnout

4

\A\, Produtividade 1

Co-funded by the
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of the European Union

\ -
P Ulisse

B Soft Skills for Employability

gz‘ U\mrrmrn
DI PISA

;?'Q/;TQSIQY W UNIVERSITAS E R R E [q U A [] RO

gy Miguel Herndndez ISCAP S o




WORKSHOP
GESTAO DE CONFLITOS EQUIPA DE EQUIPAS

Commano Command of Teams Team of Teams™ Team of Teams™
Organizational
mplementation

Eficiéncia Adaptabilidade

Rt Co-funded by the
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WORKSHOP

GESTAO DE CONFLITOS GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

+ Attitude survey \
» Grievance procedures m g
» Conflict resolution |}

—

Production optimization

* Problem-solving groups  * Job analysis & job design
» Total Quality Management  + Job rotation
* Information sharing

®

-

Traditional HRM Promotional Rules

* Hiring * Formal Performance appraisal
+ Attraction and selection ~ * Compensation and contingent pay
* Employment testing * Employee benefits management

M Co-funded by the
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Visionary
Catalysing
Developing

Awareness Motivating Awareness

of self of others
SELF- Self- Empathy .
AWARENESS assessment
—
l Initiative
Sl conma COACHING Y Commitment
Transparency Conscientiousness
Trustworthiness LEADE RS HIP ibili
Adaptability hesponsibility
= \ STYLE Achievemen
Uptimism
Q oo h
~ MANAGEMENT S
~ .
w Service Self-
Q orientation confidence
Organizational Conflict mgt. Self-
0 awareness Communication belief
N Building bonds
N
& Collaboration
%, Teamworks el ATIONSHIP
w © 2016 Performance Consultants International MANAGEMENT
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PSYCHOLOGICAL SAFETY ROADMAP

A crenca de que

em
termos interpessoais.

E parecido com a
confilanca mas nao e a
mesma coisa

g PSYCHOLOGICAL
T SAFETY

ll meaning, definition, explanation...
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Processo para resolver divergencias.

Critérios
1 - Implica 2 ou mais partes
2 — Existe no minimo uma divergéencia
3 — Existe a partilha de alguns aspetos
4 - E um processo sequencial

5 - Implica uma solucao partilhada
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‘ EXECUTAR
DECIDIR

“mMARRALHAR”
COMUNICAGC AO , Como pretendem fazer o Implementar o acordo?
PLANO Como € que acordo?

Como pretendes criar um apresentas os teus
Existem dados? bom ambiente com os argumentos? Que objetivos

outros? ) conseguiram?
Sao fiaveis? Como € que

Existe rapport? respondes aos Que concessodes foram

argumentos ou feitas?

Qual o teu objetivo?

objecoes dos outros?

Qual o objetivo do outro?

ﬂ Ulisse

Soft Skills for Employability
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eSS  NEGOCIAGAO E MINDFULNESS

Vive cada momento f,:::;:;dy s % yourmind?
N3o julgues demasiado ; g :

Confiaem ti

Mantem a mente aberta

Nao procures so resultados ) 9
Aceita a realidade como ela é , ’ . & : , ’
Conhece os teus limites / F
Aprende a deixar ir Mind Full, or Mindful?
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Exercicio 1 - A velha senhora e o0 jovem negro
Uma senhora idosa esta num self-service.

Aproxima-se do balcao e pede um prato de sopa.

Paga pelo que pediu e leva a bandeja para a mesa.

Em seguida, senta-se.

Da-se conta que nao comprou pao.

Levanta-se e volta ao balcao, compra pao, paga e volta para a mesa.

Entao vé, com surpresa, qgue um jovem negro esta comendo a sopa serenamente.

?

O QUE E QUE FARIAS SE FOSSES A VELHOTA?

A
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Exercicio 1 - A velha senhora e o0 jovem negro
A velha disse para si mesma: "Nao vou me deixar ser roubada".

Decide sentar a frente do rapaz, parte o pao em pedacos, coloca-os no prato e
comeca a comer rapidamente. Comem os dois do mesmo prato, alternadamente, até
que acabam a sopa. O rapaz levanta-se e volta, pouco depois, com um prato de
esparguete e ... dois garfos ... Ambos comem do mesmo prato de esparguete
alternativamente. Quando terminam, o jovem levanta-se e, apos desejar um bom dia

a senhora, comeca a caminhar ate a porta de saida. A espantada senhora encara o

jovem ao sair.
P

O QUE E TU FARIAS SE FOSSES O JOVEM?
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Exercicio 1 — A velha senhora e o0 jovem negro

Quando a senhora se levanta para gritar "Ladrao", ela percebe que nas duas
mesas da frente havia uma bandeja com um prato de sopa fria. E na frente da

mesa uma cadeira com sua mala. Ela havia cometido um erro na mesa quando

voltou de comprar o pao.
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Exercicio 2 - A fronteira

Campo A
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Exercicio 3 - " Ovos seguros

. Problema Organizacional

Criar uma solug¢ao para aterrizagem de um ovo

Q
M Drones estio \
¥ sem controlo \ '
= | o 0 -
* | == 4 equipas

por causa de
contratacao
publlca ﬂegal

e ¥ Usar os materiais disponibilizados na foto

~% 20 minutos

emrede |;
de trafico
B nacadeia |gmganeeson
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Exercicio 4 - Refugio nuclear

iz Problema social

Selecionar 6 pessoas para serem o futuro da
Humanidade

2% 13 participantes
& Assumir o papel social

2 20-30 minutos maximo

i
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