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ContratoContrato

�� O O queque eueu queroquero queque
fiquefique de de forafora destadesta
palestrapalestra

�� PrPréé--conceitosconceitos……

O que eu quero quer esteja
presente na palestra? 
Descontração
Abertura para novas 
idéias...

O que eu pretendo levar desta palestra ? 
Estratégias para resolver conflitos...



ComunicaComunicaçção e Lideranão e Liderançça a 
�� Para termos credibilidade Para termos credibilidade éé preciso agir de acordo com preciso agir de acordo com 

o que falamos e sermos consistentes. Tom de voz, o que falamos e sermos consistentes. Tom de voz, 
gestos e palavras têm a mesma mensagem: respeito e gestos e palavras têm a mesma mensagem: respeito e 
firmezafirmeza

palavras

7%

gestos

55%

voz

38%



Corpo e AssertividadeCorpo e Assertividade

Postura Passiva Postura  Agressiva

Postura Assertiva



O que fazer diante de umO que fazer diante de um
conflito?conflito?

Você estVocê estáá pronto para ser assertivo?pronto para ser assertivo?
Seria melhor esperar?Seria melhor esperar?
Quais são as conseqQuais são as conseqüüências e riscos?ências e riscos?
Você vai se culpar se não fizer nada a Você vai se culpar se não fizer nada a 
respeito?respeito?

A maneira que você irA maneira que você iráá reagir depende do reagir depende do 
seu estado fseu estado fíísico e emocional no sico e emocional no 

momento.momento.



Habilidades de DefesaHabilidades de Defesa

Não use a violência: seja AssertivoNão use a violência: seja Assertivo

““Se grito resolvesse, porco não morreria.Se grito resolvesse, porco não morreria.””
Frase de pFrase de páárara--choque de caminhãochoque de caminhão



Liderar atravLiderar atravéés do Exemplos do Exemplo

Comece em você a Comece em você a 
transformatransformaçção que ão que 
você quer ver no você quer ver no 

mundomundo
GandhiGandhi



ResoluResoluççãoão de de ConflitosConflitos

�� Ter a habilidade para resolver conflitos com Ter a habilidade para resolver conflitos com 
clientes internos e externos e praticar as clientes internos e externos e praticar as 
competências de lidar com pessoas iradas e competências de lidar com pessoas iradas e 
ouvir com empatia. Sobretudo ouvir com empatia. Sobretudo 
pessoalmente, um texto escrito não pessoalmente, um texto escrito não 
transmite as intentransmite as intençções da sua voz nem dos ões da sua voz nem dos 
seus gestosseus gestos

Quanto mais alta tecnologia hQuanto mais alta tecnologia háá no mundo, no mundo, 
mais as pessoasmais as pessoas

anseiam por um atendimento com um toque anseiam por um atendimento com um toque 
pessoalpessoal

John John NaisbittNaisbitt



METODOLOGIA METODOLOGIA D.E.A.R.D.E.A.R.
PARA RESOLUPARA RESOLUÇÇÃO DE ÃO DE 

CONFLITOSCONFLITOS



DESCREVADESCREVA

�� O texto O texto éé simples, curto e objetivo;simples, curto e objetivo;
�� Use palavras que o outro entenda;Use palavras que o outro entenda;
�� Elimine palavrões e rElimine palavrões e róótulos;tulos;
�� Descreva o comportamento da pessoa e não a Descreva o comportamento da pessoa e não a 
prpróópria pessoa. (não ataque);pria pessoa. (não ataque);

�� Use linguagem Use linguagem especespecíífica.fica.

EviteEvite: Você : Você éé um folgado.um folgado.
☺☺ João, ontem você se atrasou uma hora para João, ontem você se atrasou uma hora para 
reunião.reunião.



EXPRESSEEXPRESSE

�� Qual o impacto que o comportamento Qual o impacto que o comportamento 
do outro exerce sobre você?do outro exerce sobre você?

�� Como você se sente a respeito disto?Como você se sente a respeito disto?
�� Dê informaDê informaçções e não conselhos.ões e não conselhos.
�� Não interprete os porquês da atitude Não interprete os porquês da atitude 
do outro.do outro.



A deA de ACORDOACORDO
�� Fale especificamente o que você quer:Fale especificamente o que você quer:
�� quando, onde,com quem e comoquando, onde,com quem e como
�� PePeçça 1 a 2 mudana 1 a 2 mudançças no mas no mááximoximo
�� Renegocie se necessRenegocie se necessááriorio
�� EstabeleEstabeleçça um compromisso pergunte: a um compromisso pergunte: 
�� ““Tudo bem?Tudo bem?””, , ““OK ?OK ?””, , “É“É viviáável?vel?””, , “É“É posspossíível?vel?””, , ““Você pode fazer Você pode fazer 

isso?isso?””
�� ““Você tem condiVocê tem condiçções de realizar o que foi combinado?ões de realizar o que foi combinado?””
�� ““Eu posso contar com você?Eu posso contar com você?””

�� Evite perguntas que não geram compromisso do tipo:Evite perguntas que não geram compromisso do tipo:
�� ““Você entendeu?Você entendeu?”” ““Alguma dAlguma dúúvida?vida?””



R de RESULTADOSR de RESULTADOS

�� Agradecimento: ObrigadoAgradecimento: Obrigado
�� Resultados concretos: vamos economizar tempo, Resultados concretos: vamos economizar tempo, 

aumentar a produtividade, aumentar as vendas, aumentar a produtividade, aumentar as vendas, 
melhorar o ambiente de trabalho, a imagem da melhorar o ambiente de trabalho, a imagem da 
empresa etc...empresa etc...

�� Sobre os seus sentimentos: eu ficarei satisfeito com Sobre os seus sentimentos: eu ficarei satisfeito com 
isso...isso...

�� A dinâmica da relaA dinâmica da relaçção: resolveremos estes assuntos ão: resolveremos estes assuntos 
rapidamenterapidamente



ExemploExemplo de de ResoluResoluççãoão
�� D:D: João, ontem você deixou o seu setor João, ontem você deixou o seu setor 
desorganizado.desorganizado.

�� E:E: Os clientes não encontraram o que Os clientes não encontraram o que 
procuravam e perdemos vendas.procuravam e perdemos vendas.

�� ouou (opcional)(opcional)

�� Eu me sinto frustrado com isso.Eu me sinto frustrado com isso.
�� A:A: Você pode organizar o seu setor em 20 Você pode organizar o seu setor em 20 
minutos?minutos?

�� R:R: Vamos alcanVamos alcanççar as metas. Obrigado.ar as metas. Obrigado.



ReforReforççoo PositivoPositivo apapóóss a a 
MudanMudanççaa

�� D:D: João, o seu setor ficou muito organizado João, o seu setor ficou muito organizado 
esta semana.esta semana.

�� E e R:E e R: Estou muito satisfeito.Os clientes Estou muito satisfeito.Os clientes 
elogiaram e vendemos mais do que na elogiaram e vendemos mais do que na 
semana passada e alcansemana passada e alcanççamos as amos as 
metas.Parabmetas.Parabééns.ns.



Pedir desculpas a um Pedir desculpas a um 
clientecliente

D: D: Ontem não pude retornar sua ligaOntem não pude retornar sua ligaçção.ão.

E: E: Eu sinto muito.Eu sinto muito.

A: A: DesculpeDesculpe--me. O senhor pode falar agora?me. O senhor pode falar agora?

R: R: Estou Estou àà sua disposisua disposiçção.ão.



Cobrar um valor devidoCobrar um valor devido

D: D: As contas referentes aos dias 15 e 20 do As contas referentes aos dias 15 e 20 do 
mês passado ainda não foram pagas.mês passado ainda não foram pagas.

A: A: Você pode pagVocê pode pagáá--las atlas atéé o dia 30 deste o dia 30 deste 
mês?mês?

R: R: Obrigado.Obrigado.



Negociar um PedidoNegociar um Pedido

D : D : Sr. João, fico sobrecarregado de Sr. João, fico sobrecarregado de 
trabalho esta trabalho esta éépoca do anopoca do ano

E: E: Fico frustrado porque não consigo Fico frustrado porque não consigo 
atender bem os clientesatender bem os clientes

A: A: ÉÉ posspossíível me enviar uma pessoa para vel me enviar uma pessoa para 
me ajudar no evento do sme ajudar no evento do sáábado?bado?

R: R: Os clientes ficarão satisfeitosOs clientes ficarão satisfeitos



Sobre piadas Sobre piadas 
desrespeitosasdesrespeitosas

E: E: Eu me senti desrespeitado pela piada que Eu me senti desrespeitado pela piada que 
você acabou de fazer.você acabou de fazer.

A: A: Por favor, não faPor favor, não façça este tipo de piada a este tipo de piada 
quando eu estiver presente, tudo bem?quando eu estiver presente, tudo bem?

R: R: Vamos nos entender melhor.Vamos nos entender melhor.



ReconciliaReconciliaççãoão

D: D: Silvia, nas Silvia, nas úúltimas semanas não temos ltimas semanas não temos 
nos encontrado nem falado ao telefone.nos encontrado nem falado ao telefone.

E: E: Eu sinto muito a sua falta.Eu sinto muito a sua falta.
A: A: Quero me encontrar mais com você. O Quero me encontrar mais com você. O 
que você acha de jantarmos juntos esta que você acha de jantarmos juntos esta 
semana?semana?

R: R: Vai ser Vai ser óótimo te reencontrar.timo te reencontrar.



Como reagir a HostilidadesComo reagir a Hostilidades

1.1. SilênciosSilêncios
2.2. JustificativasJustificativas
3.3. IroniasIronias
4.4. SeduSeduççõesões
5.5. AcusaAcusaççõesões
6.6. MentirasMentiras

�� 7. Obje7. Objeçções ões 
CompulsivasCompulsivas

�� 8. Gritos8. Gritos
�� 9. 9. ““PsicoanalisarPsicoanalisar”” o o 

outrooutro
�� 10. Manipula10. Manipulaççõesões
�� 11. Observa11. Observaçções ões 

PessoaisPessoais
�� 12.  Desculpar12.  Desculpar--se se 

exageradamenteexageradamente



Silêncios...Silêncios...



SilênciosSilêncios

�� Você exprime o seu ponto de vista e  o outro Você exprime o seu ponto de vista e  o outro 
permanece em silêncio.permanece em silêncio.

�� Você:Você:Suponho que o seu silêncio signifique que Suponho que o seu silêncio signifique que 
estestáá de acordo com o combinado. de acordo com o combinado. ÉÉ isso?isso?

�� ouou
�� Você: Você: O seu silêncio aumenta a tensão entre nO seu silêncio aumenta a tensão entre nóós.s.
VocêVocê podepode dizerdizer o o queque tete incomodaincomoda parapara nosnos
entendermosentendermos??

�� ouou
�� VocêVocê: : VocêVocê podepode traduzirtraduzir emem palavraspalavras osos seusseus
silênciossilêncios??



JustificativasJustificativas

�� Você: Você: Você não tem me passado os recados Você não tem me passado os recados 
ultimamente.ultimamente.

�� Ele: Ele: Estou estressado porque briguei com a minha Estou estressado porque briguei com a minha 
namorada.namorada.

�� Você: Você: O fato de você não me dar os recados gera O fato de você não me dar os recados gera 
mais conflito entre nmais conflito entre nóós e você vai ficar ainda mais s e você vai ficar ainda mais 
estressado.estressado.

�� (Expresse as (Expresse as consequênciasconsequências do comportamento do comportamento 
inadequado)inadequado)



IroniasIronias

�� VocêVocê:  :  ÉÉ a segunda vez que você me critica na a segunda vez que você me critica na 
frente da equipe. frente da equipe. 

�� EleEle: Puxa vida s: Puxa vida sóó duas? Eu devo estar fora de duas? Eu devo estar fora de 
forma.forma.

�� Você:Você: Eu me sinto desautorizado quando você faz Eu me sinto desautorizado quando você faz 
isso.  (Eu me sinto desrespeitado com isso). O isso.  (Eu me sinto desrespeitado com isso). O 
senhor pode falar comigo reservadamente da senhor pode falar comigo reservadamente da 
prpróóxima vez?xima vez?



SeduSeduççõesões

�� EleEle: Sabe que você fica linda quando fica brava?: Sabe que você fica linda quando fica brava?
�� Você:Você: Obrigada. Voltando ao assunto...Obrigada. Voltando ao assunto...

�� Ele:  Ele:  Eu respeito muito o trabalho do senhor, nEu respeito muito o trabalho do senhor, nóós s 
trabalhamos juntos htrabalhamos juntos háá cinco anos... eu não sei por cinco anos... eu não sei por 
que o senhor estque o senhor estáá falando assim comigo...falando assim comigo...

�� Você: Você: Eu tambEu tambéém respeito o seu trabalho. m respeito o seu trabalho. 
Votando ao assunto.... Votando ao assunto.... 



AcusaAcusaççõesões

�� Ele: Ele: Você estVocê estáá pegando no meu ppegando no meu péé..
�� Você estVocê estáá de marcade marcaçção comigo.ão comigo.

�� Você: Você: Eu estou descrevendo fatos, não estou Eu estou descrevendo fatos, não estou 
pegando no seu ppegando no seu péé. Eu estou relatando o que . Eu estou relatando o que 
aconteceu, eu não estou de marcaaconteceu, eu não estou de marcaçção com você.ão com você.



MentirasMentiras

�� Ele: Ele: Não fui eu.Não fui eu.

�� Você: Você: E como você pode contribuir para que isso não E como você pode contribuir para que isso não 
volte a acontecer?volte a acontecer?

ouou
�� Você: Você: O que você pode fazer agora para ajudar a O que você pode fazer agora para ajudar a 
resolver o problema?resolver o problema?



ObjeObjeçções Compulsivasões Compulsivas

�� Você: Você: Aqui estAqui estáá o plano de ao plano de açção para ão para 
aumentarmos os resultados da empresa.aumentarmos os resultados da empresa.

�� Ele: Ele: Sim, mas...isso não vai dar certo,este plano Sim, mas...isso não vai dar certo,este plano éé
caro, caro, éé incoerente, demanda muito tempo...incoerente, demanda muito tempo...

�� Você: Você: As suas opiniões são bem vindas. Escreva As suas opiniões são bem vindas. Escreva 
as suas as suas ideiasideias de  forma especde  forma especíífica para avaliarmos fica para avaliarmos 
as suas sugestões.as suas sugestões.

�� ouou
�� Você:Você:Como você pode contribuir para que isso dê Como você pode contribuir para que isso dê 
certo?certo?



GritosGritos

�� Você: Você: Enquanto o senhor fala desta maneira eu não Enquanto o senhor fala desta maneira eu não 
consigo me concentrar para poder ajudconsigo me concentrar para poder ajudáá--lo. Por lo. Por 
favor, fale mais baixo para que eu possa ajudfavor, fale mais baixo para que eu possa ajudáá--lo.lo.

�� ouou
�� Você: Você: Eu não estou disposto a conversar com você Eu não estou disposto a conversar com você 

quando grita comigo. Ficarei contente em quando grita comigo. Ficarei contente em 
continuarmos esta conversa quando você estiver continuarmos esta conversa quando você estiver 
calmo.calmo.

�� ouou
�� Você: Você: Esta não Esta não éé a forma adequada de falar comigo. a forma adequada de falar comigo. 

Quando você estiver calmo voltaremos a conversar.Quando você estiver calmo voltaremos a conversar.



““PsicoanalisarPsicoanalisar”” o outroo outro

�� Ele: Ele: Você sVocê sóó estestáá falando isso porque tem conflitos falando isso porque tem conflitos 
mal resolvidos com a sua fammal resolvidos com a sua famíília.lia.

�� Você: Você: Por favor, não me analise. A minha famPor favor, não me analise. A minha famíília não lia não 
tem nada a ver com isso. O que me interessa tem nada a ver com isso. O que me interessa éé
resolver um problema com você.resolver um problema com você.



ManipulaManipulaççõesões

�� Ele:Ele: Você falouVocê falou ““XX”” para o João, isto significa que para o João, isto significa que 
você não concorda com o nosso projeto. O que você você não concorda com o nosso projeto. O que você 
tem a dizer sobre isso?tem a dizer sobre isso?

�� Você: Você: ÉÉ você que estvocê que estáá dizendo isso. Você estdizendo isso. Você estáá
interpretando fatos. Esta interpretando fatos. Esta éé uma opinião que eu não uma opinião que eu não 
compartilho.compartilho.

ouou
�� Você: Você: Esta informaEsta informaçção estão estáá baseada em baseada em 

especulaespeculaçções.ões.



ObservaObservaçções Pessoaisões Pessoais
Ou sobre dados confidenciaisOu sobre dados confidenciais

�� Você: Você: Não me sinto Não me sinto àà vontade para...comentar vontade para...comentar 
este assunto....responder a essa pergunta.este assunto....responder a essa pergunta.

�� ouou
�� Você: Você: Não estou autorizado a divulgar estes dados.Não estou autorizado a divulgar estes dados.

�� ouou
�� Você: Você: Eu te desculpo por ter perguntado se você Eu te desculpo por ter perguntado se você 

me desculpar por não responder.me desculpar por não responder.



DesculparDesculpar--sese
exageradamenteexageradamente

�� Ele: Ele: Em momento algum me passou pela cabeEm momento algum me passou pela cabeçça a a a 
possibilidade de sugerir que você não estava sendo possibilidade de sugerir que você não estava sendo 
honesto. Desculpe, eu não tive a intenhonesto. Desculpe, eu não tive a intençção de ofender ão de ofender 
você. A você. A úúltima coisa do mundo que eu queria ltima coisa do mundo que eu queria éé que que 
você se sentisse mal com o que eu falei. Desculpe você se sentisse mal com o que eu falei. Desculpe 
novamente.novamente.

�� Você: Você: Desculpas aceitas. Você gostou da sua viagem Desculpas aceitas. Você gostou da sua viagem 
de fde féérias? Conterias? Conte--me tudo a respeito.me tudo a respeito.

�� (Aceite as desculpas e mude de assunto (Aceite as desculpas e mude de assunto 
rapidamenterapidamente))



Os resultados da Os resultados da 
maledicênciamaledicência
(fofoca)(fofoca)

1.1. AlAlíívio para sentimentos perturbadoresvio para sentimentos perturbadores
2.2. AnsiedadeAnsiedade
3.3. InseguranInseguranççaa
4.4. Aumento do ConflitoAumento do Conflito
5.5. Estresse Estresse 
6.6. Perda da credibilidadePerda da credibilidade



Eliminar os Eliminar os 
Conflitos de InformaConflitos de Informaççãoão

Diante de uma fofoca pergunteDiante de uma fofoca pergunte--se:se:

1.1. ÉÉ verdade?verdade?
2.2. ÉÉ relevante?relevante?
3.3. Que benefQue benefíício esta informacio esta informaçção vai me ão vai me 

trazer?trazer?



ProvProvéérbio Norterbio Norte--AmericanoAmericano

�� Certa vez, um Certa vez, um ííndio nortendio norte--americano ancião americano ancião 
descreveu seus conflitos internos da seguinte descreveu seus conflitos internos da seguinte 
maneira:maneira:

-- Dentro de mim hDentro de mim háá dois cachorros. Um deles dois cachorros. Um deles éé cruel cruel 
e mau. O outro e mau. O outro éé muito bom. Os dois estão sempre muito bom. Os dois estão sempre 
brigando. brigando. 

Quando lhe perguntaram que cachorro ganhava a Quando lhe perguntaram que cachorro ganhava a 
briga, o ancião parou, refletiu e respondeu:briga, o ancião parou, refletiu e respondeu:

-- Aquele que eu alimento mais frequentemente.Aquele que eu alimento mais frequentemente.
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Desative bombas e...Desative bombas e...
Vire a PVire a Páágina!gina!

““Quando falar cuide para que Quando falar cuide para que 
suas palavras sejam melhores suas palavras sejam melhores 

do que o silêncio.do que o silêncio.””
ProvProvéérbio Indianorbio Indiano
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