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Prefacio

Todo conflito que enfrentamos na vida tem grande
potencial positivo e negativo. Pode ser uma fonte de
inspiragdo, compreensdo, aprendizado,
transformagdo e crescimento — ou raiva, medo,
vergonha, armadilha e resisténcia. A escolha ndo é
de nossos oponentes, mas nossa, e nossa disposi¢ao
de enfrentd-lo e resolveé-lo.

— KENNETH CLOKE E JOAN GOLDSMITH, CONSULTORES E ESCRITORES

Noés vivemos em um mundo polarizado. As coisas frequentemente
ndo sao como gostariamos que fossem. Isso se mostra verdadeiro
sobretudo em nossa vida profissional. No trabalho, surgem
conflitos entre nds e nossos colegas, supervisores, clientes,
vendedores e outras pessoas presentes em nosso ambiente
profissional. Em nossa vida pessoal, enfrentamos situacoes
conflitantes com pessoas da nossa comunidade, membros de
organizacoes sociais e recreativas as quais pertencemos, adversarios
politicos e, frequentemente, membros de nossa familia. Mesmo
quando nao estamos diretamente envolvidos no conflito, podemos
ser afetados de maneira negativa pela situacdo e nos envolver em
sua solucao.

Neste livro, examinaremos as causas do conflito e daremos
orientacdes sobre como lidar com elas.

Alguns dos aspectos que discutiremos sao:



« Identificar as origens do desentendimento para podermos
encontrar modos de evita-las.

« Descobrir conflitos ocultos e trazé-los a luz.

« Desenvolver diretrizes para manter situacdes conflitantes
produtivas.

« Superar discordancias sem guardar ressentimento.

+ Identificar temas polémicos pessoais e como lidar com
desavencas.

« Enxergar as situacoes da perspectiva do outro e apresentar
nossas opinidoes de modo a obter maior aceitacio.

Todos os esforcos deveriam ser feitos para resolver conflitos o

mais rapidamente possivel. Desavencas no trabalho atrapalham
nossa produtividade e, se nao forem prontamente resolvidas,
podem afetar o moral de toda a equipe ou de todo o departamento.
A incapacidade de resolver conflitos em nossas relacdes pessoais
pode resultar em ressentimento duradouro e, por fim, na perda de
amizades ou ostracismo social. Se o conflito for com membros de
nossa familia, podemos nos ver constantemente discutindo ou
vivendo em um ambiente turbulento. Nossa unidade familiar pode
acabar se desintegrando completamente.
Resolver conflitos exige, em parte:

« Determinar quando a mediacdo é necessaria.

« Assegurar-se de que todos os participantes vao escutar
imparcialmente os individuos em contflito.

« Facilitar um canal de comunicacédo aberta entre eles.

 Orientar os envolvidos em direcao a resolucdo do conflito.

« Fortalecer relacionamentos por meio de uma resolucao de
conflitos bem-sucedida.

+ Criar um ambiente de confianca e comunicacao aberta.

No local de trabalho, problemas resultantes de conflito e



desavencas ndo s6 afetam a equipe, o departamento e a empresa,
como também tém forte impacto emocional nos individuos
envolvidos. Discutiremos também como podemos administrar o
conflito com maturidade. Isso inclui:

« Comprometer-nos com principios para manter o equilibrio
emocional.

« Manter a calma ao falarmos sobre um assunto conflituoso
com a outra pessoa.

« Entender nossas reacoes a situacoes conflituosas.

« Saber expressar discordancia de modo respeitoso.

No6s discutiremos as técnicas de negociacdo eficaz e
aprenderemos a nos preparar para uma discussao frutifera em uma
area da qual discordamos. Também aprenderemos a expor os
melhores argumentos e como saber quando e como chegar como
acordos satisfatorios, incluindo a importancia de encontrar uma
solucdao vantajosa para todos, de modo que cada parte sinta que a
solucdo lhe foi benéfica.

No6s reconhecemos que havera ocasidoes em que nossa opinido
nao prevalecerd. Algumas pessoas ficam arrasadas com o
sentimento de derrota e decepcao. No ultimo capitulo deste livro,
aprenderemos a lidar com perdas e nos recuperar com uma atitude
positiva renovada, prontos para enfrentar novos desafios no
caminho para o sucesso.

Entender como lidar com os inevitiveis conflitos que
enfrentamos em nosso trabalho e em nossa vida é essencial nao sé
para nos tornarmos trabalhadores produtivos, mas também pessoas
felizes, satisfeitas e bem-sucedidas em nossos relacionamentos
pessoais.

Dominar as habilidades para resolver conflitos e efetivamente
negociar resultados vantajosos para todos pode ser uma experiéncia
gratificante e empolgante. No ambiente de trabalho, ndo s6
contribuiremos para o sucesso de nossa empresa, como também



melhoraremos nosso status pessoal nela. Mais importante ainda,
nossa satisfacdo com o trabalho aumentara. Em casa ou em nossa
vida social, seremos criadores de harmonia e garantiremos que os
mal-entendidos ndo se transformem em ressentimentos.



CAPITULO UM

Conflito — Uma oportunidade de crescimento

A maioria de nés vé os conflitos como uma das experiéncias mais
dificeis que enfrentaremos em nossa vida profissional. Por isso,
tendemos a nao ver conflito como uma oportunidade, mas como
um obstaculo a ela.

E provavel que esses pontos de vista sejam reforcados pelo fato
de que as empresas ndo fornecem ferramentas eficazes para utilizar
esse conflito de uma maneira positiva; elas ndao criam uma cultura
na qual o conflito gere uma oportunidade de crescimento pessoal e
organizacional.

Neste capitulo, discutiremos formas de melhorar nosso
ambiente de trabalho e desenvolver nossa empresa nos engajando
em situacoes de discordancia. Primeiro examinaremos os varios
efeitos negativos que os conflitos no trabalho podem ter. Entdo,
aprenderemos como o0s desentendimentos podem servir como
oportunidades de desenvolver e melhorar nossa empresa.

Ha trés principios na esséncia e na vida de um
homem: o principio do pensamento, o principio da
fala e o principio da ac¢do. A origem de todos os
conflitos entre mim e meus semelhantes é que eu
ndo digo o que quero dizer e ndo faco o que digo.



— MARTIN BUBER

Como os conflitos inibem o crescimento individual

Embora queiramos nos concentrar nos modos positivos pelos quais
podemos administrar conflitos e, em ultima analise, como nos
beneficiaremos disso, primeiro examinaremos como NossO
crescimento profissional pode ser atravessado por conflitos. Por
exemplo, membros influentes de nossa empresa podem discordar
de nés sobre um assunto importante ou entdo circunstancias que
nos favoreciam podem subitamente mudar. Podemos até mesmo
descobrir que alguns concorrentes colocaram obstdculos em nosso
caminho. Vamos analisar o que estd por tras de algumas dessas
situacoes:

e Dificuldade de aceitar mudancas: Nos estamos prestes a
fazer uma grande mudanca em nossos métodos ou

sistemas, mas os membros de nossa equipe relutam em
cooperar. Algumas pessoas ficam na defensiva quando lhes
é¢ pedido que mudem (basicamente, muitas delas
consideram as mudancas assustadoras), e transformarao
esse pedido em uma situacao conflituosa. Muitos embates
profissionais surgem da resisténcia a novas ideias. Nos
devemos substituir o pensamento de que “nunca fizemos
isso assim” ou “ja tentamos isso uma vez e ndao funcionou”
por uma atitude de descontentamento construtivo. Como
ensinaram Frank e Lilian Gilbreth, pioneiros em
administracdo cientifica, devemos procurar o melhor
método — e quando concluirmos que o encontramos,
procuremos um método ainda melhor. Para facilitar as
transicoes, devemos desenvolver um clima de comunicacao
facil dentro de nossa equipe para que novas ideias possam
ser ouvidas e aceitas.



