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RESUMO

Na busca pelo engajamento, motivacdo da forca de trabalho e redu¢do no indice de
turnover emerge a abordagem de Employee Experience (EX). A abordagem tem como objetivo
melhorar a experiéncia no ambiente de trabalho, proporcionando momentos de bem-estar,
crescimento, descoberta e consequentemente o aumento dos niveis de atracdo e permanéncia
de profissionais nas empresas. Entretanto, é preciso ter cuidado com seu uso para nao criarmos
um véu de fantasia que mascara a exploracdo e a violéncia no ambiente organizacional. Sao
muitos os fatores que afetam a experiéncia de trabalho em uma empresa: saldrio, beneficios,
ambiente fisico, colegas, gestores etc. Entretanto ha um fator importante que muitas vezes é
esquecido: a comunicagdo. Quando ndo exercitamos a comunica¢do no ambiente de trabalho,
as informacdes ndo chegam, ou quando chegam estdo enviesadas. Comunicar de qualquer
forma ndo € a melhor op¢ao, podemos ser violentos em nosso discurso, julgar e culpar os outros.
Nesse contexto a Comunicagdo Nao-Violenta pode ser uma boa alternativa para a pratica do
alinhamento de expectativas em empresas. Compreendendo que hoje o ambiente de trabalho
possui muitos conflitos de interesses e expectativas ndo atendidas, esta pesquisa tem como
objetivo investigar quais sdo os limites e oportunidades de uma Jornada de Design baseada na
Comunicacdo Nao-Violenta para facilitar o processo de alinhamento de expectativas no
ambiente organizacional. Através de um experimento utilizando o método de Role-Playing,
apontamos indicios de que o uso de uma interven¢do de Design baseada na Comunicagdo Nao-
Violenta pode contribuir para o processo de alinhamento de expectativas no ambiente

organizacional.

Palavras-chave: Experiéncia do Funcionario. Alinhamento de Expectativas. Comunicagdo

N3ao-Violenta.



ABSTRACT

In the search for engagement, motivation of the workforce and reduction in the turnover
index, the Employee Experience (EX) approach emerges. The approach aims to improve the
experience in the workplace, providing moments of well-being, growth, discovery and,
consequently, the increase in the levels of attraction and permanence of professionals in
companies. However, care must be taken with its use so as not to create a veil of fantasy that
masks exploitation and violence in the organizational environment. There are many factors that
affect the work experience in a company: salary, benefits, architecture, colleagues, managers,
etc. However, there is an important factor that is often overlooked: communication. When we
do not exercise communication in the workplace, the information does not arrive, or when it
arrives it is skewed. Communicating in any way is not the best option, we can be violent in our
speech, judge and blame others. In this context, Non-Violent Communication can be a good
alternative for the practice of aligning expectations in companies. Understanding that today the
work environment has many conflicts of interest and unmet expectations, this research aims to
investigate the limits and opportunities of a Design Journey based on Non-Violent
Communication to facilitate the process of aligning expectations in the environment.
organizational. Through an experiment using the Role-Playing method, we point out signs that
the use of a Design intervention based on Non-Violent Communication can contribute to the

process of aligning expectations in the organizational environment.

Keywords: Employee Experience. Expectation Alignment. Nonviolent Communication.
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1 INTRODUCAO

1.1 Problematica

Antes de darmos inicio ao texto da Problematica, se faz importante ressaltar um fato que
determinou o decorrer desta pesquisa. Em marco de 2020 foram diagnosticados os primeiros
casos de Covid-19 no Brasil, nesta mesma época o desenho experimental da pesquisa estava
sendo desenvolvido. Tendo em vista as normas de isolamento social determinadas pelo
Governo e pela OMS (Organizacdo Mundial da Saude) o experimento, planejado inicialmente
para ser presencial, teve de ser adaptado para acontecer remotamente no ambiente online. Esta
nova configuracdo impds desafios que ndo tinham sido enfrentados anteriormente. Nao havia
um protocolo ou precedente que pudesse ajudar neste momento. Dessa forma, o desenho
experimental, os instrumentos e as analises foram todos adaptados e elaborados para conseguir
superar os desafios de realizar uma pesquisa de Mestrado de forma remota. Trago aqui esta
colocacgdo pois a pesquisa foi diretamente influenciada e transformada pela identidade de um
momento, que foi a Pandemia do Covid-19, se tornando também um registro sobre este evento
que marcou nao sé6 o ano de 2020, mas a historia.

Feita a colocacdo acima, esta pesquisa tem como objetivo investigar os limites e
oportunidades de uma jornada de design baseada na Comunicagao Nao-Violenta em contribuir
para o alinhamento de expectativas no ambiente organizacional. Como recorte, estudaremos o
alinhamento dessas expectativas no contexto de uma conversa dificil entre 1 gestor e 1 pessoa
do seu time em uma empresa ficticia. Antes de entrarmos em detalhes sobre nossos métodos e
resultados, € importante entender de onde partiu a questdo desta pesquisa.

O Trabalho € uma atividade que ocupa boa parte da nossa existéncia, se formos colocar
na ponta de uma caneta, € a atividade que mais preenche nosso tempo diariamente. Pensamos
nele, planejamos a nossa vida ao seu redor, nos preocupamos, passamos por momentos que
transbordam alegria e satisfacdo e por momentos de estresse e angustia. O Trabalho pode ser
extremamente prazeroso, uma forma de auto realizacdo, € a0 mesmo tempo pode ser
extremamente insalubre e prejudicial a nossa saude fisica e mental. A maioria de nds trabalha
em um sistema que nos faz acreditar que quanto mais suor, quanto mais horas, quanto mais da
nossa saide nds dedicarmos a ele mais chance teremos de performar melhor, crescer

financeiramente e nos tornarmos os herdis da produtividade.
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Vemos um crescente nimero de pessoas com crises de ansiedade, depressao e burnout’
por conta do seu trabalho, de abusos e dos relacionamentos toxicos presentes nesse ambiente.
Entretanto, o que ndo é frequente ver € a pausa, o respeito pelo tempo e pela necessidade do
outro. Nesse cotidiano corrido e complexo, € dificil ver algo além de niimeros e profits?. Diante
desse contexto, comecamos entdo a questionar os valores que envolvem o ambiente de trabalho.
Temos mesmo que trabalhar 8 horas por dias? Temos mesmo que ir fisicamente de segunda a
sabado para a empresa? Temos mesmo que responder mensagens fora do horéario de trabalho?
Temos mesmo que aceitar ambientes de trabalho toxicos?

Questionamentos como esses, trazidos principalmente pela geracdo mais nova que esta
entrando no mercado de trabalho, formaram uma onda de transformacao, na qual as empresas
que ndo se adaptarem terdo uma grande dificuldade de manter suas operacdes € conseguir
pessoas para integrar seus times. O desejo por um ambiente de trabalho que esteja adequado as
necessidades pessoais e profissionais, o anseio pela customizacdo desse trabalho, o uso dos
meios de comunicagdo, colaboracdo e a liberdade de escolha sdo aspectos dessa nova geragao
que precisam estar no radar das organizacoes.

Os novos comportamentos, moldados pelo avanco das midias sociais; a possibilidade
de compartilhamento de dados; as tecnologias colaborativas, Big Data e Internet of Things a
intergeracionalidade no ambiente de trabalho (Plascoff, 2017) sdo aspectos da Era Digital que
pede uma revisdao sobre a nossa forma de viver, de se relacionar e convida também as
organizacgdes a repensarem suas estruturas fisicas e culturais.

Grandes marcas ao redor do mundo que pareciam bem estabelecidas no mercado vieram
a faléncia, os nimeros de furnover? cresceram, acompanhamos nos jornais um crescimento no
empreendedorismo, no nudmero de profissionais freelancers’* e ndmades digitais; as
possibilidades de escolha profissionais € meios de garantia de renda crescem e se tornaram
atrativas para quem nao se encaixa ou nao concorda com uma rotina de trabalho “tradicional”
e hierdrquica. Com todas essas possibilidades surge a “guerra por talentos”, termo usado para
denominar a competicdo entre empresas para conseguir atrair, engajar e reter profissionais
qualificados e em meio a essa guerra, o termo Employee Experience (EX) emerge. O EX propde

desenhar, de forma holistica, a experiéncia do trabalhador, através de um conjunto de diretrizes

! Esgotamento (traduzido pela autora).

2 Lucro ou Beneficio (traduzido pela autora).

3 Rotatividade de funciondrios (traduzido pela autora).
4 Profissionais autdnomos (traduzido pela autora).
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e ferramentas que visam aumentar seu grau de satisfacdo com o ambiente de trabalho,
proporcionando boas experiéncias de forma duradoura.

Acgdes como cantar os parabéns para o aniversariante do més, colocar uma frase de
inspiragdo na parede do escritdrio, distribuir premiacdes pelo rendimento numérico, projetar
ambientes coloridos com mesas de jogos, doces, biscoitos e uma geladeira de cerveja podem
apresentar efeitos positivos — pois sdo convidativos e nos agradam — porém a curto prazo. A
abordagem de EX vai muito além dessas acdes, ela consiste em atitudes e estratégias focadas
no engajamento a longo prazo e procura entender, junto com os profissionais, seus anseios €
necessidades, se propondo a criar um lugar onde os profissionais trabalham ndo sé porque
precisam, mas porque querem e sentem prazer ao fazé-lo.

A experiéncia dentro de uma empresa sempre existiu, seja ela agradavel ou nao. Ela é
pessoal e intransponivel, ndo € algo que possa ser "projetado” deliberadamente, pois se trata de
um sentimento ou uma "energia" que estéd fora do nosso controle, que passa por nds e que aflora
de acordo com as memdrias e vivéncias de cada pessoa (LARROSA, 2011). Entretanto, é
possivel fazer uma experiéncia emergir através de gatilhos (HASSENZAHL, 2013) e, dentro
do ambiente de trabalho, sdo muitos os fatores que podem afetar essa experiéncia. Ferramentas,
relacdes com colegas, beneficios e tarefas, dessmpenham um papel importante na experiéncia
do trabalhador. Entretanto, um fator tdo importante quanto estes citados e ainda pouco
explorado pelas empresas € a Comunicacio. Apesar de ndo ser tdo explorada, as consequéncias
de uma ma comunicac¢do no ambiente de trabalho sdo claras: desentendimentos, frustracdes,
pressuposigdes, julgamentos levam uma empresa a uma série de problemas, dentre eles a falta
de engajamento e o crescente numero de turnover.

Dentro do fator comunica¢do, o alinhamento de expectativas desempenha um papel
crucial para a experiéncia no trabalho e pode ser considerado até mais importante que as
intervengdes feitas no ambiente fisico da empresa, pois nao adiantaria ter jogos e salas de
relaxamento se as relagdes interpessoais nesse ambiente ndo estdo bem resolvidas, se as
expectativas dos trabalhadores ndo estdo sendo ouvidas e atendidas. Alinhar expectativas €
comunicar, €, antes mesmo de decidir investir recursos em festas, happy hours e mesas de ping
pong, € perguntar se os trabalhadores realmente querem isso, € perguntar o que eles realmente
precisam, € estar disponivel para escutar. Quando deixamos as expectativas apenas dentro de
nods, criamos um espago entre o que esperamos € o que € a realidade. Este espaco € naturalmente
preenchido pela nossa imaginacdo com suposi¢des, julgamentos, com coisas boas e ruins.

Deixar nossas expectativas ndo comunicadas € prejudicial a saide de um

relacionamento, seja ele profissional ou pessoal e uma alternativa para exercitar essa
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comunicagdo de expectativas estd na Comunicagdo Nao-Violenta. Introduzida pelo psicélogo
Marshall Rosenberg, a CNV € uma forma de linguagem que estimula a empatia, a honestidade
e o respeito. Se a falta de comunicac¢do muitas vezes € o cerne dos problemas nas organizagoes,
estimular essa comunicacdo de uma forma menos violenta, mais aberta pode gerar grandes
transformacgdes. Entender o que os trabalhadores querem, o que os motiva e o que eles
necessitam € extremamente importante para que o processo de design dessa experiéncia seja
bem-sucedido. Se quisermos construir novos valores, estabelecer novas culturas no ambiente
de trabalho € preciso escutar, comunicar e respeitar cada individuo; € preciso estar aberto para
compreender as necessidades, expectativas, desejos e anseios que eles possuem.

Diante de todo esse contexto apresentado, levando em consideragdo que o alinhamento
de expectativas desempenha um papel crucial na experiéncia do trabalhador e partindo do
pressuposto de que, no ambiente competitivo das empresas, os ensinamentos presentes na
Comunicacao Nao-Violenta podem ajudar a estimular o alinhamento dessas expectativas, como
Jja citado anteriormente, este trabalho tem como objetivo investigar os limites e oportunidades
de uma jornada de design baseada na Comunica¢do Nao-Violenta em contribuir para o
alinhamento de expectativas no ambiente organizacional. Mais detalhes sobre estrutura da

dissertacio e os objetivos serdo apresentados nos topicos seguintes.

1.2 Justificativa

Minha entrada no mercado de trabalho de Moda em Fortaleza - CE, apds a graduacao
em Design-Moda pela Universidade Federal do Ceard, ndo aconteceu de acordo com as
expectativas que tinha sobre como seria o dia-a-dia e as relacdes de trabalho. Durante quase 6
anos de experiéncia de trabalho senti uma série de decepcdes com empresas, tanto por
experiéncias pessoais quanto pelo depoimento de colegas. Estes depoimentos iam desde uma
ma remuneracdo e falta de reconhecimento pelo trabalho, até questdes mais sérias como abusos
e falta de respeito com profissionais. Esses acontecimentos criaram uma grande decep¢do e me
fizeram levantar diversos questionamentos sobre a forma como as organizagdes agem com as
pessoas (que sdo a razdo destas mesmas organizagOes existirem). Empresas sdo feitas de
pessoas e estas sdo tratadas como “capital” ou “recurso” que pode ser usado como quiser e
descartado quando ndo precisar. O trabalho que pessoalmente é extremamente prazeroso, se
tornou também uma fonte de ressentimento.

Ao compartilhar esses sentimentos com colegas percebi que a insatisfagdo era geral, ndo

somente no mercado de moda, mas também em outros setores. Ao pesquisar sobre o assunto,
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vi que essa problematica ndo era apenas algo local, hd um movimento ao redor do mundo em
prol de ambientes de trabalho com mais inclusdo, respeito e bem-estar. Estou ciente de que
muitas iniciativas de EX (tema no qual essa pesquisa surgiu) visam um maior nivel de
engajamento que consequentemente leva a uma melhor performance e maior lucro para as
empresas. Nao sdo acoes feitas apenas porque as organizagdes sao “jovens e legais”, mas eu
acredito que € um comego para o inicio da co-criacdo de ambientes de trabalho mais inclusivos
e sauddveis. E uma forma de ouvir a opinido do trabalhador e levéd-la em consideracdo, se
tornando entdo uma via de mao dupla e ndo de mao unica.

Ao aplicar meu projeto de pesquisa para a selecdo do Programa de P6s-Graduacdo em
Design da Universidade Federal de Pernambuco, enxerguei na abordagem do Design e no
Employee Experience uma abertura para o didlogo entre as pessoas que formam as
organizagdes, uma forma de fazer com que o dia-a-dia de trabalho possa ser mais leve, que
possa ajudar no equilibrio entre a vida pessoal e a vida profissional e, acima de tudo, que possa
dar voz a quem faz a roda do mercado girar todos os dias: as pessoas; para que elas também
sejam capazes de construir o dia-a-dia de trabalho que desejam. Esta pesquisa € relevante para
a drea do Design pois contribui com a aproximacao do designer a papeis de concepg¢ao, gestao,
tomada de decisdo e operacdo sobre o ambiente e a experiéncia de trabalho nas organizagdes.
A pesquisa também contribui para inserir na pratica do Design as ferramentas trazidas pelo
estudo da Comunicagao Nao-Violenta, sendo importante ndo sé para a experiéncia de trabalho,
mas também para a facilitacdo de processos de Design.

Aproveito este espaco para colocar que escolho utilizar os termos “trabalhador”,
“profissional” ou simplesmente “pessoas” para me referir aqueles que trabalham em uma
empresa. Apds um tempo de reflexdo e alguns depoimentos que escutei durante o Focus Group
realizado para esta pesquisa, escolhi ndo utilizar o termo “colaborador”. A razio da escolha se
da pelo fato de que, na pratica, poucos sdo os profissionais que de fato sdo tratados e se
enxergam como colaboradores, como pessoas que colaboram para o crescimento de uma
organizagdo, em uma relagdo de parceria. O termo colaborador é muitas vezes utilizado para
disfar¢ar um relacionamento condicionado, no qual quando esté tudo certo para as empresas,
os trabalhadores sdo parceiros. Do contrario e em tempos de crise ndao existe o termo
colaborador, existe o termo funciondrio, aquele que exerce uma fungdo, que pode ser
substituido. Entdo colaborador, apesar de ser uma palavra bonita, quando € do interesse das
empresas seu significado pode mudar facilmente de “parceria” para “uso e descarte”.

E importante ressaltar que nio coloco aqui empresas como inimigas e nio condeno todas

as suas acoes. Existem sim, profissionais que podem dizer que colaboram de fato com seus
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trabalhos e que sdo reconhecidos por isso. Existem bons exemplos de ambientes de trabalho.
Pensar e criar estratégias para cultura organizacional € importante, o problema que vejo que
existe uma certa romantizagdo. Por isso, € importante ter em mente que uma empresa tem seus
proprios interesses, € lembrar que acima de tudo se trata de uma relagao de trabalho, um acordo,
um contrato, uma troca entre duas partes que tem que ser sempre revisitado e conversado. E
sendo um acordo, parte dele € realizar o que queriamos, mas é também abrir mao e deixar ir
algumas coisas que sdo importantes. Nao existem condi¢cdes perfeitas para as duas partes € a
experiéncia de trabalho ndo precisa ser um conto de fadas, mas se estiver alinhado com as
nossas expectativas naquele momento, se acontecer com respeito, transparéncia e honestidade,
Ja é um grande e importante passo.

Esta pesquisa tem o potencial de chamar a atencdo para a importancia da comunicac¢ao
no ambiente de trabalho e da urgéncia de se trabalhar desenhando boas experiéncias em
organizagdes. Também contribui para a expansdo dos campos de estudo do Design para
Culturas Organizacionais € Comunica¢do, fazendo um link entre o Design e a mudanca nas
organizagdes. Por estar sendo elaborada durante a Pandemia do Covid-19, como citado
anteriormente no topico da Problemética, este trabalho também contribui para a constru¢do de
conhecimento sobre como elaborar e executar uma pesquisa de forma remota, produzindo boas
praticas ao apresentar os erros, acertos e aprendizados do processo. Este conhecimento servira
nao apenas para o contexto de Pandemia em que a pesquisa se encontra, mas também para
contribuir com a possibilidade futura de se trabalhar e realizar pesquisas académicas
remotamente com frequéncia. Apesar do remoto impor certas barreiras, como a tecnologia,
internet e recursos, ele contribui facilitando a comunicacdo e o encontro de pessoas em

situacOes e localizacdes geograficas diferentes, além de reduzir riscos e custos de deslocamento.

1.3 Objetivos geral e especificos

Questao de pesquisa:
Quais sdao os limites e oportunidades de uma Jornada de Design baseada na
Comunicacao Nao-Violenta em facilitar o processo de alinhamento de expectativas no ambiente

organizacional?

Objetivo geral:
Gerar diretrizes para uma Jornada de Design baseada na Comunicagdo Nao-Violenta

em contribuir para o processo de alinhamento de expectativas no ambiente organizacional.
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Objetivos especificos:
1. Levantar os principais fatores que afetam a experiéncia no ambiente de trabalho.
2. Aprender sobre o papel do alinhamento de expectativas no ambiente organizacional.
3. Levantar os limites e oportunidades do uso da Comunicacdo Nao-Violenta (CNV) no
ambiente organizacional.
4. Desenvolver instrumentos e métodos que possibilitem a realizacdo da pesquisa de forma

remota tendo em vista as recomendacdes de isolamento social causadas pelo Covid-19.

1.4 Estrutura da dissertacao

Esta pesquisa esta estruturada de forma que dara inicio aprofundando o conceito de
Employee Experience, explicando as suas origens e diretrizes. Passaremos entdo para o
resultado obtido com Objetivo Especifico 1 que € identificar os fatores que afetam a experiéncia
do trabalhador. Em seguida, falaremos sobre os desafios e oportunidades no Design de
Employee Experience. No segundo capitulo desta dissertacdo abordaremos com mais
profundidade o que € o alinhamento de expectativas, a sua relagdo com a comunicagdo e qual
o seu papel dentro do ambiente organizacional. Tendo compreendido que o alinhamento de
expectativas e a comunicagdo sdo fatores que afetam a experiéncia do trabalhador, partimos
entdo, para o terceiro capitulo que aborda a Comunica¢do Nao-Violenta, seus principios € a
possibilidade de ajudar, junto ao Design, no alinhamento de expectativas no ambiente
organizacional.

Finalizando os conceitos que ajudam a compreender de onde partiu a questdo de
pesquisa, apresentaremos o desenho experimental para responder o objetivo geral desta
pesquisa que € o de investigar os limites e oportunidades de uma Jornada de Design baseada na
Comunicacido Nao-Violenta em contribuir para o alinhamento de expectativas no ambiente
organizacional. Explicaremos sobre os instrumentos de andlise, o Focus Group realizado para
a pesquisa, o Experimento Piloto, o Experimento Final e por fim, os achados iniciais desta

pesquisa.
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2 EMPLOYEE EXPERIENCE DESIGN

Para aprofundar nossos conhecimentos sobre a experi€ncia do trabalhador e criar uma
base de entendimento para a abordagem deste trabalho, neste capitulo iremos falar sobre o
contexto do surgimento da pratica de Employee Experience, os principais fatores que afetam a
experiéncia dentro do ambiente de trabalho e os desafios e oportunidades para o Design de

Employee Experience.

2.1 O que é Employee Experience?

Ja tratamos um pouco na introducao deste texto sobre o contexto que surge a abordagem
de Employee Experience. A rapidez das mudancgas e a transformacao das relagdes convidam o
ambiente de trabalho a uma metamorfose estrutural e relacional. Com as mudancas provocadas
pela Era Digital e pela nova for¢a de trabalho que entra nas empresas, principalmente os
Millenials, come¢amos a encarar o trabalho como algo além de apenas uma transacdo. Morgan
(2017) traz no seu livro um panorama das mudancas de paradigma na drea de recursos humanos
que nos ajuda a compreender o contexto de evolugdo em que a abordagem de Employee

Experience surgiu:

Figura 1 — Evolucdo da Experiéncia do Funciondrio

Utility Productivity Engagement Experience

What do employees How can we create a

need to work better company where people

and Faster? want to show up vs. need

to show up?

+ Focus on culture,
technology, and space

v Purposeful design

« Long-term approach

~ Company has a reason
for being

v Slight improvements to
get more out of people

v Employee optimization

« Repeatable processes

Fonte: Morgan (2017).
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De acordo com autor viviamos primeiramente em uma relacao utilitaria com o trabalho.
No modelo tradicional em que o trabalhador faz apenas o que € mandado e cumpre sua fungdo
dentro da empresa. Em seguida, passamos para uma relacdo de Produtividade com trabalho,
esta foi a era dos métodos de producdo trazidos, por exemplo, por Taylor e Fayol. Gestores
utilizavam relégios para cronometrar o tempo de trabalho e otimizd-lo em um processo
repetitivo. Apesar de ainda ser repetitivo, o processo de trabalho passou por melhorias em
relacdo aos métodos de gestdo, otimizacdo da produtividade e busca por novas formas de
contratacgdo.

Do modelo de produtividade, as empresas passaram entdo para o modelo de
Engajamento que virou um dos focos principais das acdes de RH até hoje. Se unindo com
disciplinas como o branding as empresas comecaram a trabalhar na sua visdo, missdo e
personalidade de marca. Nesse modelo comegou-se a fazer pesquisas anuais de engajamento e
a desenhar agdes para envolver os trabalhadores na empresa. Morgan (2017) aponta que estas
acOes, apesar de interessantes, serviam e servem até hoje apenas como doses rdpidas de
adrenalina. Um momento “wow!” dentro da rotina de trabalho, que logo volta ao normal no dia
seguinte. O sentimento que gera é daquele chocolate que vocé recebe no final da tarde, que te
alegra, € doce, mas que depois de algumas horas voc€ esquece em meio a tantas coisas que tem
que resolver e finalizar, pois depois da festa e do happy hour o ambiente de trabalho continua
o mesmo na segunda-feira. Segundo Morgan (2017) o setor de recursos humanos continua
gastando verbas para eventos de engajamento, buscando um efeito duradouro em uma agao
pontual, em doses rdpidas de adrenalina como citado anteriormente. Nao estamos aqui
questionando a importancia de um setor de Recursos Humanos, mas convidamos todos a uma
reflexdo sobre suas praticas realizadas no dia-a-dia de trabalho. Estas acdes estdo realmente
impactando positivamente as pessoas da empresa? O que elas realmente querem? As pesquisas
anuais sobre performance e engajamento pouco tem efeito verdadeiro sobre a rotina de trabalho,
se ndo gerarmos um planejamento de acdes concretas, colocarmos em pratica e consultarmos
constantemente as pessoas sobre o impacto dessas acoes.

Para concluir, Morgan (2017) apresenta o que seria o ciclo de engajamento de um

funcionario:
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Figura 2 — Ciclo de Engajamento do Trabalhador
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Fonte: Morgan (2017)

Quando este profissional comeca a trabalhar ele se sente engajado, mas a medida que o
tempo passa esse engajamento diminui, as vezes pela falta de feedback, comunicagdo,
problemas pessoais e alinhamento com a empresa. Naturalmente, o engajamento reduz ao longo
do tempo de trabalho, percebendo isso os gestores promovem acdes e beneficios pontuais para
que esse profissional se engaje novamente. Consequentemente, o seu envolvimento com o
trabalho melhora, mas com o decorrer do tempo esfria de novo e se torna um loop constante de
acoes de engajamento e cool off até que a relac@o de trabalho se encerre.

O cendrio descrito acima estd presente em muitas empresas: a constante busca pelo
trabalhador engajado que performa como uma mdquina. Porém € dificil ter a visdo de que o tao
buscado engajamento cresce apenas a partir de um solo fértil de cultura, respeito e confianca
(MAYLETT; WRIDE, 2017). O engajamento ainda € tratado nas empresas como o santo graal,
mas para conseguir atrair e reter profissionais € preciso ter uma abordagem holistica, € preciso
criar as condicdes para que esse solo esteja fértil e € preciso investir na Experiéncia do
Trabalhador

Concluindo o contexto de evolucdo em que a abordagem de EX surgiu, o Modelo de
Experiéncia vem entdo trazer essa visdo de que precisamos olhar para todas as facetas que
envolvem a vida de trabalho das pessoas. As experiéncias estdo por nossa volta e acontecem a
todos os momentos, elas nos moldam como seres humanos e nos ajudam a criar relagdes e

conexdes com outras pessoas. Na Era das Experiéncias o olhar é voltado para a organizagao
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como um todo: a cultura, o espaco fisico, a tecnologia utilizada, os processos, a gestao etc. As
acoes sao feitas através do Design com uma diretriz de crescimento e ganho a longo prazo.
Empresas que fazem EX sdo aquelas que focam na razdo de ser (propdsito) e em todos os fatores
que envolvem as pessoas ao espago de trabalho (MORGAN, 2017).

E importante ressaltar que os resultados externos de uma empresa vém do trabalho,
consideracdo e do bom tratamento estendido ao publico interno. O sucesso ndo vem apenas do
investimento em tecnologias, slogans ou campanhas, o sucesso vem das acdes geradas pelas
pessoas que fazem parte de uma organizacio (MAYLETT; WRIDE, 2017). Os autores apontam
que as organizagoes estdo “cavando no lugar errado” quando direcionam suas verbas a agdes e
plataformas caras de Customer Experience (CX) em vez de olhar para dentro e investir em seus
times. Quando o investimento € interno, o retorno € voltado para uma melhoria externa. CX
nao € uma férmula magica, € o resultado direto das atitudes e comportamentos das pessoas de
uma empresa, € o resultado de um Employee Experience bem elaborado.

Entdo, se a preocupacdo dos empresarios é com a experiéncia do cliente, eles primeiro
tém que compreender que os trabalhadores entregardo para os clientes uma experiéncia ou
resultado equivalente a sua propria experi€ncia no trabalho. Por isso, para conseguir mudar uma
organizagao € preciso, primeiramente, desafiar o proprio modelo. Seu funcionamento vem do
que os seus donos ou administradores aprenderam e de como eles aplicam esses aprendizados
no ambiente de trabalho. Com isso em vista, a mudanca nio é repentina. E preciso se importar
genuinamente com a experiéncia das pessoas que trabalham em suas empresas. Esse é o ponto
inicial para se trabalhar com Employee Experience.

Fazendo um apanhado sobre este topico, falamos que o EX surgiu a partir da evolucao
dos paradigmas no trabalho até chegar hoje na Era das Experiéncias. Vimos que boa parte das
empresas ainda estdo focadas no modelo de engajamento e que para trabalhar com EX € preciso
estar disposto a desafiar o proprio modelo das organiza¢des. Sao muitos os desafios, mas iremos
no préoximo tépico compreender um pouco mais sobre os fatores que afetam a experi€ncia de

trabalho e como podemos praticar EX.

2.2 Fatores que afetam a experiéncia no trabalho

Uma abordagem efetiva de Employee Experience ndo deve ser feita para os
trabalhadores, mas sim com eles. E importante que eles tenham voz sobre como passardo seus
dias e horas de trabalho. Afinal as pessoas podem ajudar a moldar as suas experiéncias em vez

de apenas recebé-las da empresa. De uma forma geral, as organizacdes nao perguntam, elas
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planejam, implementam e fica a critério do trabalhador aceitar essas implementacdes. Para
exemplificar, s6 porque uma empresa tem um programa de reconhecimento de funcionérios ou
um plano de carreira ndo significa que as pessoas que trabalham 14 se sintam reconhecidas ou
que este plano faga sentido para elas. De acordo com Morgan (2017) € preciso entender que as
métricas da empresa e as métricas do trabalhador sdo completamente diferentes.

Mas podemos mapear antecipadamente que fatores mais afetam essa experiéncia, dessa
forma, apresentamos aqui o resultado do Objetivo Especifico 1. Para compreender um pouco
mais sobre esses fatores, realizamos uma entrevista semiestruturada com dois profissionais, um
deles com experiéncia em gestdo. Além disso, realizamos também uma pesquisa bibliografica
com artigos cientificos sobre o tema e relatérios langados por empresas como Accenture, IBM
e Delloite. Os dados recolhidos serviram de base para a constru¢ao de um Mapa Mental. Como
processo, listamos os fatores presentes nos artigos e na fala dos participantes da entrevista e
montamos uma planilha com lista de fatores que foi impressa para recortar e fazer um mapa

mental fisico, abaixo temos uma foto do processo:

Figura 3 — Processo de Constru¢do do Mapa Mental

Fonte: elaborado pela autora (2020).

As palavras foram separadas em grupo de acordo com sua afinidade. Depois de
separados os grupos de informagdes o mapa mental foi passado para o digital pela plataforma
Miro. A prévia da visualizagdo final se encontra abaixo € o mapa mental completo se contra no

Apéndice A
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Figura 4 — Imagem Final do Mapa Mental

Fonte: elaborado pela autora (2020)

Na foto do mapa mental fisico, circulamos de vermelho s fatores que mais se repetiram.
Estes foram representados na versdo digital com uma tarja vermelha. Observamos que os
fatores mais presentes estavam relacionados ao treinamento e educacio, salario e beneficios,
plano de carreira, promogdes, relacionamentos interpessoais, lideranca e o foco deste trabalho:
a comunicagao.

Além dos fatores mapeados acima, trazemos as diretrizes dos autores de EX dos autores
Morgan (2017), Lesser (2016), Maylett e Wride (2017) e Plascoff (2017). Morgan (2017) divide
a experiéncia nas seguintes esferas: dimensdo fisica, tecnoldgica e cultural. A partir delas
devemos pesquisar e projetar uma estratégia de EX. Além disso o autor aponta alguns caminhos
que as organizacdes podem seguir para melhorar a experi€ncia no ambiente de trabalho dentro
dessas trés dimensdes. O primeiro caminho ¢ ACE TECHNOLOGY, o ambiente de trabalho
deve ter tecnologia disponivel para todos, estar no mesmo nivel do que € oferecido no mercado
e principalmente, estar de acordo com o que as pessoas precisam. O segundo ¢ CELEBRATED
CULTURE, a empresa precisa ser vista positivamente, as pessoas que estao nela precisam ser
genuinamente valorizadas, o propdsito tem que ser legitimo com diversidade e inclusdo, as
relagdes devem ser justas para todos, 0s gestores sdo vistos como mentores € a empresa tem

uma dedicacdo com a saide e bem-estar dos trabalhadores. O terceiro e ultimo caminho €
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COOL PHYSICAL SPACES, seguindo esse caminho, os espagos fisicos no ambiente de
trabalho precisam instigar a vontade de trazer amigos e familia para visitar esse ambiente,
oferecer flexibilidade, ter os valores da organizacao refletidos nesse espaco e possuir multiplas
opg¢oes de onde trabalhar.

Para Lesser (2016) as diretrizes sdo personalizacdo, transparéncia, simplificacdo,
autenticidade e capacidade de resposta organizacional. Ele apresenta uma visdo um pouco
diferente das trés dimensdes de Morgan (2017), para ele as dimensdes de Employee Experience
sdo as interagdes que os profissionais t€m com o espago fisico, com as pessoas e com as tarefas
que lhe sdo dadas. E preciso pensar e desenvolver acdes e estratégias para essas esferas tendo
em mente a cultura e os objetivos da organizagdo. Lesser (2016) sugere iniciar usando as
mesmas ferramentas de andlise de dados de custumer experience, porém direcionadas para o
publico interno. O primeiro passo seria trabalhar com analitics voltado para a parte interna da
empresa. Outro passo sugerido é mapear os pontos de contado das pessoas com seu ambiente
de trabalho e investir nesses pontos. Desenhar experi€ncias integradas usando solucdes de
design rapidas, constantes e responsivas. Para resumir o autor apresenta um passo a passo:
primeiro conhega as pessoas que trabalham na empresa através de pesquisas, segundo
desenvolva solucgdes a través do mapeamento de pontos de contato presentes nas trés esferas de
Employee Experience. Por ultimo, faca protétipos e teste rapidamente para recolher feedback.
Foque em acdes menores em vez de solugdes custosas que demoram muito tempo.

Ja Maylett e Wride (2017) trazem como diretriz de EX o alinhamento de expectativas,
o cumprimento de contratos, a confianga e os seguintes atributos: Meaning (significado),
Autonomy (autonomia), Growth (crescimento), Impact (impacto) e Connection (conexao).
Plascoff (2017) sugere primeiramente um entendimento profundo das pessoas e suas
necessidades, em seguida aconselha abracar o pensamento expansivo e holistico, fazer o
intangivel tangivel, instigar a participacdo radical, iterar a experimentar e por fim, confiar e
apreciar todo o processo. Ambas as abordagens estdo mais proximas da proposta desta
pesquisa. Ao analisarmos os fatores e diretrizes apresentados, podemos perceber que os dados
circulam entre as dimensoes: fisicas e sociais do ambiente de trabalho. Apesar de cada autor ter
sua propria abordagem sobre o tema, o que se pode resumir das diretrizes € que EX € sobre
fazer um trabalho significativo, onde as expectativas dos trabalhadores sdo atendidas para que

se sintam bem.
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2.3 Desafios e oportunidades no design de Employee Experience

Ainda ndo se tem dados expressivos sobre o resultado de trabalhar com experiéncia do
time interno ou o que ela vai se tornar daqui para frente, pois os estudos na area e as aplicacoes
sdo muito recentes. Entretanto, jd existem possiveis caminhos para seguir. Um deles, apontado
Morgan (2017), é trabalhar com people analytics, ou seja, uma andlise de dados sobre as
pessoas que fazem parte do time interno de uma empresa. Os dados nesse contexto de EX sao
a base fundamental para o desenho da experiéncia. Dados sobre a expectativa do trabalhador,
suas necessidades, desejos, satisfacdes, planejamentos se tornam uma 6tima fonte de estudo e
pratica para o Design chegar junto e propor alternativas para gerar uma boa experiéncia de
trabalho.

Consultorias de HR desenham a jornada do funcionério como uma forma de identificar
e gerar estratégias a partir dos pontos principais dessa jornada, mas normalmente os mapas de
jornada do funciondrio sdo versdes do que a empresa quer € imagina que seja a jornada e nao
de como ela realmente €. Existe uma drea cinzenta entre cada ponto de contato dessa jornada.
O que acontece no dia-a-dia, suas relagdes, acontecimentos na vida pessoal, mudanga de
necessidades, tudo isso ndo estd mapeado na jornada tradicional. Maylet e Wride (2017) ajudam
a entender mais sobre essa drea cinzenta quando dividem a jornada das pessoas no ambiente de
trabalho em momentos Cronos e Kairés. Momentos Cronos sdo aqueles que sabemos e
conseguimos determinar objetivamente, como a tradicional jornada do funciondrio. Momentos
Kair6s sdo imprevisiveis, temos alguma nocao do que sdo, mas nao sabemos exatamente como
ou quando vao acontecer. Exemplos de momentos Kairés sdo: falhas no projeto, mudanca do
estilo de vida de um trabalhador, demandas ndo previstas, conflitos entre colegas etc. Para
passar por momentos Kairds € preciso ter um forte alinhamento de vis@o entre a gestdo e os
integrantes dos seus times, uma cultura organizacional bem definida e trabalhar com
comunicagdo constante para estar atento e conseguir perceber esses momentos. Além disso, em
vez de pensar no tradicional ciclo de vida do trabalhador € interessante também pensar nos
“momentos que importam”, nos momentos da vida desse profissional que impactam essa
jornada. Identificar os momentos que importam na vida do trabalhador tanto dentro da empresa
quanto fora dela, permite que o design dessa experiéncia cause um impacto mais positivo dentro
e fora da empresa (MORGAN, 2017).

Outro fator para se levar em considera¢do na execucdo de uma estratégia de EXD
(Employee Experience Design) € a transparéncia e reflexdo dos valores da empresa para todos

os pontos de contato. Se a empresa promete sustentabilidade para seus clientes e ndo € possivel
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ver esse valor em suas acOes, isso causa um desalinhamento entre o discurso e a pratica,
resultando em desconfianca e descrédito nas relagdes (MORGAN, 2017). Uma empresa nao
pode fazer employee experience sem conhecer as pessoas que trabalham para ela. E importante
entender que tarefas eles fazem para entdo pensar em alternativas que melhorem o ambiente de
trabalho. Pensar em alternativas que melhorem o ambiente de trabalho a partir das tarefas que
sdo executadas nesse ambiente, em vez de simplesmente mudar a ordem das estacdes de
trabalho ou adicionar um item de decoracao.

Tudo que € relacionado a pessoas deve ser revisado constantemente, pois pessoas
mudam e é preciso estar atualizado sobre o que eles pensam e querem. Fazer pesquisas
constantes em vez de apenas uma por ano focada no engajamento € uma boa alternativa. A
andlise de dados para dentro da empresa tem importancia crucial, mas além dessa anélise é
preciso acompanha-la constantemente. O futuro imaginado para as organizacdes € ter centros
de pesquisa dentro delas que trabalhem para entender as pessoas, seus comportamentos €
escolhas. Organiza¢des como Cisco, IBM e Airbnb usam métodos abertos e colaborativos para
coletar ideias junto os trabalhadores sobre as formas de gestao, processos dentro da empresa,
design do ambiente, beneficios e recompensas para conseguir construir experiéncias mais
assertivas (LESSER, 2016).

Nesse capitulo aprendemos sobre o contexto de employee experience e como as relagdes
de trabalho se ddo atualmente, ficou claro a partir dos autores da area, assim como os fatores
mapeados, que a comunicagdo e o alinhamento de expectativas sdo dois elementos chave para
a experiéncia do trabalhador em uma empresa. Dar énfase a esses dois fatores durante o
processo de design, pode ser importante para proporcionar boas experiéncias e para gerenciar
possiveis crises e desalinhamentos dentro das empresas. Pois ndo adianta ter um sala de jogos,
um toboga no escritdrio e uma série de outros beneficios se, as vezes, o profissional sé gostaria
de poder passar um pouco mais de tempo com a familia ou ser apreciado pelo trabalho que faz.
Podemos encarar entdo o EX como uma forma de escuta, de troca e comunicagdo para gerar
uma relacdo de investimento mutuo entre as organizagdes € as pessoas que trabalham nelas,
uma possibilidade de compreensao sobre as necessidades e desejos de cada um.

Para Lesser (2016) organizacGes ndo sO criam experiéncias para atrair € reter, mas
também para otimizar o potencial coletivo e individual no ambiente de trabalho e estdo
abordando EX em diferentes perspectivas seja fazendo o link entre cultura organizacional e EX,
incentivando uma comunidade colaborativa ou criando propdsito € valor no ambiente de
trabalho. O alinhamento de expectativas é onde o engajamento comeca e € ele que pavimenta

0 caminho para se criar a uma boa experiéncia no ambiente de trabalho (MAYLETT; WRIDE,
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2017). Ela vem da escuta das necessidades e expectativas dos trabalhadores, e da aplicacdo
dessa escuta na realidade da empresa. As vezes ndo € preciso trazer um grande investimento
fisico para ser considerado um "great place to work', mas ter um chefe que te escuta e valoriza,
pode se tornar experiéncia extremamente prazerosa. Vamos abordar melhor as questdes sobre

alinhamento de expectativas no préximo capitulo.

5 Do inglés “6timo lugar para trabalhar” (traduzido pela autora).
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3 O PAPEL DO ALINHAMENTO DE EXPECTATIVAS NA EXPERIENCIA DE
TRABALHO

Aprendemos no capitulo anterior sobre o que é Employee Experience, suas diretrizes e
alguns dos fatores que influenciam a experiéncia de trabalho nas empresas. Dentre os fatores
demos destaque a comunicacdo e ao alinhamento de expectativas. Ambos desempenham um
papel crucial para uma boa experiéncia de trabalho e um depende do outro para construir uma
relacdo harmonica. Tendo em vista da importancia destes fatores, iremos discuti-los com mais
profundidade. Neste capitulo, apresentaremos o que sdo as expectativas € mostraremos sua

relacdo com o ambiente de trabalho e a comunicacao.

3.1 O que sdao expectativas?

As expectativas se referem a percep¢do da probabilidade de certo comportamento levar
aresultados individuais especificos. Elas sio moldadas pelas experi€ncias que tivemos ao longo
da vida, pelas pessoas ao nosso redor, pelas normas sociais € por nossa especializagdao
profissional (RING; VAN DE VEN, 1994; ROBINSON, 1996). E para compreender seu papel
no ambiente de trabalho € preciso entender também sobre relacionamentos. Relacionamentos
sdo caracterizados pelo surgimento de confianca e comprometimento através de trocas
reciprocas, essas trocas beneficiam posteriormente também outros tipos de transa¢cdo, o que
significa que nossos relacionamentos com outras pessoas t€ém potencial de se tornarem ainda
mais fortes e esse potencial é regado por transacdes reciprocas (CROPANZANO; MITCHELL,
2005). Segundo Homans (1958) o comportamento social € baseado na troca ndo apenas de bens
materiais, mas também de bens simbdlicos. Uhl-Bien (2003) aponta que pessoas que confiam
e respeitam umas as outras estdo comprometidas com o relacionamento e ndo medem suas acoes
para que sejam equivalentes ao que foi dado ou recebido. Por outro lado, pessoas que nao tem
um relacionamento bom umas com as outras vao medir e comparar cada acdo que fazem com
o que € dado e recebido, ndo tratando com generosidade.

Duas teorias permeiam o campo das expectativas, a primeira € a Teoria da Troca Social
de Homans (1958) e a segunda a Teoria da Expectativa de Vroom (1964). As leis da teoria da
troca social se baseiam, entre outras coisas, na reciprocidade. A reciprocidade pode acontecer
em trés esferas: a normativa, na crenga e individualmente. Na reciprocidade individual, pessoas
podem ter maiores ou menos niveis de intenc¢do de troca. Algumas pesquisas apontam que

individuos com forte orientag@o para troca vao retornar mais facilmente uma boa acdo do que
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individuos que nao tem essa orientacdo, como por exemplo, dentro da organizagdo pessoas que
nao dao suporte ou se abstém das agdes da empresa, podem ter uma ideologia de troca menor
do que os que tém essa caracteristica (CROPANZANO; MITCHELL, 2005).

Ja na Teoria da Expectativa ou Expectancia a motivacdo e as expectativas surgem a
partir de trés fatores: do atrativo de certas recompensas e do resultado delas; das percepcdes
sobre a relacdo entre a forca do desempenho e a equivaléncia das recompensas; percep¢ao do
vinculo entre o é esperado do desempenho (Experiéncia Ideal) e o desempenho efetivo
(Expectativa Real).

Durante alguns anos, no mercado, as principais acoes feitas pelas empresas para se
manterem competitivas eram a reducdo de custos por demissdo, diminuicdo de saldrios e
beneficios, além da busca pela mao de obra barata fora e dentro de seus paises. Entretanto,
apenas reduzir os custos de mio de obra nio é o suficiente para sobreviver no mercado. E
preciso também inovar em produtos e servicos. Vemos hoje uma grande necessidade de
inovacao e pouco apoio que permita isso (HERRIOT, 1997). A inovacdo s acontece quando
h4 fatores como seguranca, autonomia e recursos, que nao estardo presentes se a empresa focar
apenas no seu ganho a curto prazo. E principalmente, se elas realizarem agdes sem negociar
anteriormente com o time interno. Cortes e redugdes causam uma queda na confianca.

Pond III, Armenakis e Green (1984) apontam que a comunicacdo e o didlogo sdo
fundamentais para o alinhamento de expectativas e que esse alinhamento € um importante fator
para se melhorar as relacdes no ambiente de trabalho. E de acordo com Sijtsema (2007) o match
nas expectativas estéd relacionado com uma maior satisfagdo com o trabalho, produtividade e
indices de turnover reduzidos. Ja o desalinhamento de expectativas pode ser uma das grandes
fontes do insucesso na aplicacdo de programas e estratégias dentro de uma organizagdo. No
préximo tépico entenderemos sobre os tipos de contrato e sua relacdo com o alinhamento de

expectativas.

3.2 Tipos de contrato

Tratamos aqui os tipos de contrato como o conjunto de expectativas explicitas e
implicitas que definem as regras de operacdo de um relacionamento, sejam elas conscientes ou
nio (MAYLETT; WRIDE, 2017). O contrato ndo € apenas aquele que € colocado no papel,
mas € também aquele que as pessoas pensam que assinaram em suas mentes. Contratos sdao
formados por trés partes: transacional, psicoldgico e de marca. O contrato de marca traduz o

que a empresa € através da criagdo de narrativas para o publico. Por exemplo, quando uma
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empresa lanca apenas campanhas com pessoas brancas, magras e altas, € gerada uma imagem,
para algumas pessoas, de que aquela empresa ndo € inclusiva. O mesmo acontece para
narrativas positivas quando escutamos que uma determinada empresa valoriza seus
funcionarios e parceiros, criamos uma imagem de um bom lugar de trabalho. Essas narrativas
consequentemente viram promessas que afetam ndo so os clientes, mas também o time interno
das empresas. Nao se pode controlar o que as pessoas falam de uma marca, mas € possivel
influenciar sendo transparente e consistente sobre as acdes, mensagens e valores que sdo
transmitidos; O Contrato Transacional é aquele que assinamos de fato. E tangivel e contém os
pontos objetivos de uma relagdo de trabalho, por exemplo. No Contrato Transacional tanto a
parte escrita quando a parte expressada oralmente deve ser levada em consideracdo; ja o
Contrato Psicoldgico é o mais delicado de todos, uma vez que ele ndo é comunicado
explicitamente e é formulado dentro de nossas mentes. Este tipo de contrato € subjetivo e surge
das nossas interacOes € expectativas sobre um determinado relacionamento. Se os termos de
qualquer contrato ndo estdo claros, comegamos a preencher as lacunas com nossa opinido,
memodria e interpretag@o das situacdes, o que acaba gerando suposi¢oes € julgamentos que nem
sempre sdo verdadeiros. O resultado da quebra de um contrato psicoldgico € objetivo e subjetivo
ao mesmo tempo. Desengajamento, por exemplo, € apenas um desses resultados.

Dentro desse universo dos contratos, Maylett e Wide (2017) apontam que Momentos da
Verdade sdo aqueles em que os contratos s@o colocados a prova. Na perspectiva de uma pessoa,
nao importa se o resultado de um Momento da Verdade for positivo ou negativo contanto que
esteja alinhado com as suas expectativas. O Momento da Verdade pode reforcar, criar
contradi¢do ou gerar novos tipos de contrato. E preciso saber gerenciar os Momentos da
Verdade e construir uma relacdo aberta com didlogo dentro das empresas. Para os autores
confianga é o oxigénio de uma boa pratica de Employee Experience. Maylett e Wride (2017)
mostram que o aspecto cultural e relacional do trabalho é o que realmente muda positiva ou

negativamente a experiéncia no ambiente de trabalho.

3.3 Alinhamento de expectativas e comunicacao

As pessoas dentro de uma organizacao se conectam através de um relacionamento e esse
relacionamento existe entre as expectativas e os comportamentos reais (BLACKMAN et al.,
2017). Serrate (2019) aponta que a comunicacdo € um dos maiores fatores que gera
comprometimento dentro de uma organiza¢do, mas que ao mesmo tempo o desafio da

comunicagdo interna de uma empresa € justamente gerenciar essas expectativas e necessidades.
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Entretanto, toda relacdo de pessoas gera de alguma forma, em maior ou menor grau, um
gap de expectativas. Pois, levando em consideracdo que as experiéncias sdo pessoais €
intransponiveis e dependem da vivéncia e memdria das pessoas que as experienciam, 0 que uma
pessoa pensa e espera € diferente do que outra pessoa pensa e espera. Dessa forma, um
desalinhamento natural sempre existird. Porém, esse desalinhamento combinado com a falta de
comunicagdo, cria uma distancia ainda maior entre as expectativas e a realidade, e essa
distancia, como vista anteriormente, € preenchida por nossa imaginagdo e nossos julgamentos.
A falta de uma comunicagdo clara entre as duas partes faz com que se criem expectativas de
comportamento € um imagindrio que nem sempre condiz com a realidade gerando m
desconforto e desconfianca entre essas partes (MAYLETT; WRIDE, 2017). Na expectativa
sempre havera uma lacuna a ser preenchida, mas o desafio estd em saber que esta lacuna existe,
compreendé-la, administrd-la, minimizar os seus danos e podemos fazer isso através de
feedback e didlogo. Maylett e Wride (2017) apontam 6 pilares para o alinhamento de
expectativas: Justo, Claro, Empdtico, Consistente, Transparente e Responsdvel. Seguir essas
diretrizes durante a formacdo e manuten¢do de um contrato, de um acordo, ameniza o
distanciamento e diminui as chances de acontecer um conflito de informacdes.

Empresas que possuem uma cultura participativa tendem a ter funciondrios mais
satisfeitos. Se um dos objetivos do EX ja citados no capitulo anterior € o de cultivar o
engajamento - sabendo que esse ndo vem apenas de um escritorio bem decorado ou de viagens
pagas, mas sim do didlogo constante e de canais abertos de comunicagdo - seja dentro de uma
cultura organizacional de alta performance ou de um lugar que oferece yoga e relaxamento, o
importante € que haja um fit entre esses ambientes € as expectativas das pessoas que trabalham
neles (MAYLETT; WRIDE, 2017). Sao as expectativas ndo ditas e as necessidades nao
atendidas que fazem com que o engajamento caia € os relacionamentos acabem. SO porque
pensamos que as expectativas estdo claras ndo significa que elas realmente estejam, como dito
anteriormente € preciso comunicar de forma sincera, justa e empatica e a Comunicag¢do Nao-
Violenta (CNV) entra neste cendrio para fornecer o conhecimento e ferramentas necessdrias
para realizar um didlogo significativo, que instiga a mudanca, o crescimento pessoal e
profissional das pessoas que a utilizam.

Sobre esta questdo, veremos nos capitulos seguintes o conceito e principios da
Comunicacao Nao-Violentas e os resultados positivos obtidos a partir de outras pesquisas sobre
0 uso da CNV no ambiente organizacional. Os resultados gerados pela pratica da CNV
encorajaram esta pesquisa a buscar nessa pratica, uma alternativa para contribuir com

alinhamento de expectativas no ambiente organizacional. No estudo de caso aplicaremos nossos
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conhecimentos em Design e Comunicacdo Nao-Violenta para uma abordagem de Role Playing,
na qual temos como objetivo verificar se intervencoes feitas a partir dos principios da CNV
podem ajudar no alinhamento de expectativas dentro do contexto de uma conversa dificil no

ambiente organizacional.
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4 COMUNICACAO NAO-VIOLENTA NO AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Neste capitulo iremos falar sobre a origem e os principios da Comunicagdao Nao-
Violenta. Explicaremos suas quatro etapas: observacdo, sentimento, necessidade e pedido e
mostraremos alguns resultados de estudos utilizando a CN'V no ambiente organizacional. Essas
informagdes sdo importantes pois utilizaremos os principios da CNV para formular as

intervengdes do experimento final.

4.1 O que é a Comunicacio Nao-Violenta?

Como foi apontado no tdpico sobre os fatores que influenciam a experiéncia no
ambiente de trabalho, a comunicacdo surge como um elemento fundamental. Entretanto, ela
nem sempre € eficaz, muitas vezes pela falta de treinamento e preparo na formacao dos lideres
e pela falta de um plano de comunicacdo ou diretrizes de comunicac¢do dentro das empresas.
Uma ma comunicagao dificulta a realizagc@o de tarefas, a aplicacdo de estratégias de negdcio e
o crescimento de relacionamentos interpessoais dentro do ambiente de trabalho.

A Comunicagdo Nao-Violenta, também conhecida como CNV, surgiu dos estudos e
praticas do psicélogo norte americano Marshall Rosenberg na sua busca por formas menos
violentas de resolver conflitos, alternativas pacificas de didlogo. Para Rosenberg (2006) a
Comunicacao Nao-Violenta € uma forma de comunicacao que nos leva a se entregar de coracao.
Se pudéssemos descrever os dois grandes principios da CNV, estes seriam: expressar-se
honestamente e receber com empatia. A CNV nos mostra uma nova forma de se comunicar,
ela nos ensina a observar cuidadosamente nosso comportamento, nossos sentimentos € as
condi¢cdes que estdo nos afetando. Ela € um caminho para alcancar aquilo que deixa o outro e a
nos mais felizes. Para isso Rosenberg divide a CNV em quatro componentes: a observacao, o
sentimento, as necessidades e o pedido.

Ao escutar um julgamento, muito provavelmente nos sentiremos criticados e
compelidos a nos defender. Da mesma forma, ao usar comparacdes, rotular, generalizar,
diagnosticar ou culpar alguém, estamos estimulando a violéncia e enquadrando, quem néo age
de acordo com o0s nossos valores, como pessoas mds ou com opinides erradas. Proposta pela
CNV, a observacgao sem avaliagdo entra como uma alternativa ao julgamento. Ao observarmos
sem avaliar, ou seja, ao isolarmos os fatos (tempo e contexto) e especificarmos o “o que”
exatamente aconteceu ou estd nos deixando infelizes, conseguimos entdo gerar acoes objetivas

para melhorar nossas condi¢cdes. Por exemplo, em vez de dizer “Carlos é incompetente” ou
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“Carlos sempre faz trabalhos incompletos”, podemos dizer, utilizando a observacdo sem
avaliacdo que “Na ultima semana Carlos entregou dois relatérios incompletos”. Nesta frase,
conseguimos encarar 0 que aconteceu com mais clareza, pois se trata de um fato, Carlos
entregou dois relatdrios incompletos, ndo hé julgamento na colocacio; possivelmente, Carlos,
ao escutar esta frase, reagiria de forma menos defensiva.

O segundo componente da CNV € o sentimento. Quando algo acontece conosco,
diversos sentimentos podem surgir: raiva, indignacao, felicidade, surpresa, decep¢ao, alivio etc.
Entretanto, por mais que eles estejam 14, dificilmente somos capazes de expressa-los em uma
maneira clara. Podemos xingar, brigar, julgar, gritar, elogiar, mas o nosso repertorio de
julgamentos tende a ser maior do que o nosso vocabulario para descrever emogdes (Rosenberg,
2006). Ao longo da vida, somos pouco ensinados a entrar em contato conosco, direcionamos
nossa atenc¢ao, sentimentos e acdes ao que € externo e por isso temos uma dificuldade de olhar
com profundidade para nds, temos uma dificuldade de nos conhecer. Essa dificuldade nos
bloqueia também a resolver conflitos, pois € justamente através da expressao de sentimentos e
da nossa vulnerabilidade que conseguimos diminuir a distancia entre as visoes de duas ou mais
pessoas — o gap de expectativas. Podemos nos perguntar que sentimentos surgem quando
observamos sem julgamento. E importante também ter o cuidado de ndo usar o verbo “sentir”
para indicar algo que ndo é um sentimento, como por exemplo “Sinto que Carlos ndo esta
concentrado” ou “Sinto-me como um incapaz”, pois estas frases indicam pensamentos € nao
sentimentos.

Ao observarmos sem julgamentos e identificarmos os sentimentos relacionados a um
determinado acontecimento, partimos entdo para o terceiro componente da CNV que sdo as
necessidades. Frequentemente, possuimos uma tendéncia a responsabilizar e culpar os outros
pelas nossas necessidades ndo atendidas. Assim como os sentimentos, ndo fomos ensinados a
pensar em profundidade sobre as nossas necessidades, é por isso que temos a tendéncia de
procurar a culpa no outro quando estamos insatisfeitos. Entao, utilizando o exemplo anterior,
quando dizemos que “Carlos é incompetente”, na verdade podemos estar expressando uma
necessidade que nao foi atendida, que pode ser a de “receber um trabalho completo”. Em um
cendrio comum do dia-a-dia, ao invés de falarmos para Carlos “Por duas vezes recebi um
relatdrio faltando o topico de introducdo”, acabamos julgando automaticamente que ele €
incompetente € que apenas entrega trabalhos incompletos. Neste topico, Rosenberg (2006)
aponta que se focassemos os esforcos em conversar sobre o que precisamos € ndo sobre “de
quem € a culpa”, a possibilidade de atender as necessidades de todos aumenta

consideravelmente.
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Mas em um mundo em que somos julgados ao revelar as nossas necessidades, € dificil
trazer esta pratica para nossas vidas. Somos compelidos a guardar o que o precisamos € 0 que
sentimos para ndés mesmos € a expressar essa necessidade ndo atendida de forma violenta.
Carecemos entender que o outro ndo tem a capacidade de adivinhar o que precisamos, nem nos
temos a capacidade de adivinhar o que ele precisa. Por isso, devemos comunicar e valorizar as
nossas necessidades e as necessidade as outras pessoas. Quando exercitamos o pensamento de
que uma acao negativa que chega a nds €, na verdade, uma necessidade nao atendida de alguém,
olhamos para ela de forma mais humana, mais gentil. Quando alguém grita com vocé ou
reclama de algo que vocé fez, tente ver qual necessidade ndo atendida levou essa pessoa a agir
dessa forma.

Agora, para que as nossas necessidades sejam atendias, precisamos fazer um pedido.
Este € o quarto componente da CNV e que, sem percebermos, pode ser facilmente confundido
com uma exigéncia. Um pedido se torna uma exigéncia se a pessoa que o fez julga ou critica a
resposta do outro ou se fazemos solicitagdes sem estar acompanhadas dos nossos sentimentos
e necessidades. Exigir € uma forma violenta de fazer com que o seu desejo se torne realidade.
Ao receber uma exigéncia, as pessoas tendem a se submeter ou a se rebelar (Rosenberg, 2006).
Os pedidos estdo relacionados ao objetivo de construir um relacionamento melhor entre as
pessoas, baseado na sinceridade, na melhoria de vida para as duas ou mais partes. Formular
pedidos € comunica-los de forma clara, positiva e com agdes concretas para que o desejo seja
realizado (ROSENBERG, 2006).

E preciso ressaltar que a Comunicagio Nio-Violenta além de ser uma alternativa para
a solucdo de conflitos, é também um processo de aprendizado que leva muitos anos para que
finalmente consigamos incorporar no nosso cotidiano. Ela apresenta uma forma diferente de
ver 0 mundo, de se comunicar com as pessoas ao nosso redor com menos violéncia. Nao
necessariamente seguiremos todos os componentes a0 mesmo tempo, na mesma ordem, mas ao
estudarmos a CNV e colocarmos em pratica o que ela ensina, encontramos uma alternativa ao
discurso que estamos acostumados, temos uma chance para melhorar nosso relacionamento

com o mundo.

4.2 Um meio de alinhar expectativas no ambiente organizacional?

Ao longo dos anos, a CNV vem sendo utilizada para resolver conflitos em guerras,
relacionamentos amorosos, relacionamentos familiares, amizades e dentre outros, os conflitos

no ambiente de trabalho. Como abordado nos capitulos anteriores, a Experiéncia do



38

Funcionério (EX) estd diretamente ligada a comunicagdo dentro das empresas e organizacdes.
Em uma pesquisa feita pela Peakon em 2019, na qual envolveram as respostas de cerca 22 mil
trabalhadores, dentre os itens que gostariam de mudar em seus respectivos trabalhos, a
Comunicacio ficou em segundo lugar. Em primeiro lugar ficou o Salério e o terceiro lugar a
Gestdo. Isso mostra indicios de que os trabalhadores ndo precisam de truques de magica para
se sentirem mais satisfeitos com o trabalho, mas sim do bdasico: uma remuneracdo justa, a
comunicagdo € uma boa gestao.

Ja reconhecemos anteriormente que a comunicagdo tem um papel crucial na experiéncia
do funciondrio, entretanto as empresas ainda ndo estdo olhando para a comunicagdo como
deveriam. Neste grifico apresentado pela pesquisa da Delloite, apenas 2% das pessoas

responderam que suas organizacoes estio trabalhando ativamente sobre a comunicacao:

Figura 5 - Porcentagens das areas em que as empresas estdo trabalhando ativamente em relagdo a
experiéncia do funcionario.

Employees Lack Insight into More Challenging Changes to Experience*

Did Not Respond, 4%
Other, 9% Nothing, 16%

Performance Management, 2%

Communication, 2%
Wellbeing, 3% \
Technology, 3% §

Recognition, 5%

Surveys, 6% -(

Development, 6%

Perks & Events, 15%

Rewards, 13%

Meetings, 7% Work-Life Balance, 11%

*Percentages represent surveyed respondents reporting on what their organizations are actively doing around workforce experience in noted areas, with
“Nothing” (or no changes) being the most frequently perceived action. Respondents were queried in an online forum on workforce experience conducted
on August 6, 2018. Responses were unprompted and open ended.

Source: Bersin, Deloitte Consulting LLP, 2018

Fonte: Bersin (2018).

16% nao estao fazendo nenhum tipo de ac¢do para melhorar a experiéncia do funciondrio
e o restante das fatias maiores estdo focadas em vantagens e eventos, recompensas € no
equilibrio entre a vida pessoal e profissional. Destacamos a importancia da pesquisa e do

recolhimento de dados, mas de acordo com os dados apenas 6% estdo aplicando algum tipo de
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estudo. Isso nos da indicio de que ainda estamos no inicio dos estudos e estratégias em relagao
a comunicacdo e o ambiente organizacional.

Sabemos que o ambiente de trabalho esté suscetivel a uma série de formas de violéncia,
discriminacdo, a julgamentos e suposicdes causadas pela falta de alinhamento. Em um local
cercado por quatro paredes, com uma estrutura hierdrquica e uma relacdo de poder e
subordinagdo, muitas situacdes podem acontecer nas quais nao temos abertura para expressar
nossos sentimentos e necessidades com medo ou receio de uma critica ou puni¢do. Esse tipo de
ambiente também ndo costuma estimular o feedback construtivo e a apreciacao pelo trabalho,
mas a Comunicagdo Nao-Violenta, nos convida justamente a se expressar, a alinhar as
expectativas, a conversar, a pedir o que precisamos para melhorar as nossas vidas.

Algumas pesquisas mostram o resultado positivo da aplicagdo da CNV em diversos
contextos que envolvem organizacdes, como por exemplo: a CNV ajudou a aumentar o nivel
de empatia na reintegracdo de homens com liberdade condicional (MARLOW et al., 2012); O
treinamento em CNV se mostrou um meio eficaz de promover as habilidades emocionais e
interpessoais no trabalho para individuos que trabalham em ambientes social e emocionalmente
desafiadores (WACKER; DZIOBEK, 2018); Uma amostra de trabalhadores do setor de satdde
e servicos sociais sofreu melhorias na competéncia individual na colaboracdo e melhorias na
competéncia de grupo no que diz respeito a capacidade das equipes de desenvolver um plano
de acdo compartilhado. Os participantes também pareciam ter mais compreensdo dos
mecanismos de empatia € uma melhor posicdo para promover uma lideranca coletiva
(MUSEUX et al.,2016); Em um estudo com equipes multidisciplinares o uso da CN'V apontou
uma maior valorizacdo do ambiente de trabalho, coletividade e relacdes pessoais e
consequentemente mostrou indicios na melhora do atendimento de servicos relacionados a
politicas publicas (ALMEIDA; ROBALLO; OLIVEIRA, 2020); Em uma andlise de cendrios
de conflito baseada na CNV feita com profissionais que trabalham na drea de Engenharia de
Requisitos, apesar da dificuldade dos participantes em definir sentimentos e necessidades, a
pesquisa mostrou que estes chegaram a refletir sobre esses cendrios de conflito de uma forma
que, se tivessem utilizado a CNV antes, poderiam ter evitado demissoes ou situacdes violentas
(BARBOSA; LENCASTRE, 2019); A utilizacao de técnicas da CNV juntamente com processo
circular para gerenciar conflitos e promover o trabalho em equipe em uma unidade de saude,
gerou uma maior integragdo e responsabilizacio por parte da equipe de saide (ANTONIASSI;
PESSOTTO; BERGAMIN, 2019); J4 em um estudo sobre a capacidade de adaptacdo dentro de
uma empresa os resultados mostraram que o uso da CNV tem efeitos positivos de compreensao,

escuta e progresso em questdes relacionadas ao trabalho por meio de uma maior consci€ncia
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sobre as necessidades e sentimentos dos proprios participantes e de seus colegas. A pesquisa
mostra que a CNV apoia a capacidade adaptativa, a confianga, diversidade e aprendizagem, e
indiretamente apoia o entendimento comum e a auto-organizagdo (BONNELL; LI; VAN
LINGEN, 2017).

As pesquisas apresentadas acima apontam alguns dos beneficios alcancados ao utilizar
a CNV em organizacdes. Podemos perceber, dentre os resultados, que a CNV pode ajudar na
melhoria nas relagdes interpessoais, promover uma cultura colaborativa e apoiar a capacidade
de adaptacdo de uma organizagdo. [sso mostra indicios de que a CNV pode contribuir para uma
melhoria na comunicacdo dentro do ambiente de trabalho e uma possivel forma de promover
abertura para o alinhamento de expectativas. Entretanto, apesar desta forma ndo-violenta de
linguagem ser praticada e difundida ao redor do mundo, as pesquisas académicas sobre os
resultados da aplicabilidade da CNV geralmente se limitam as dreas de saude, conciliagdo,
direito e politicas publicas. Aprender a se comunicar de forma ndo-violenta requer anos de
dedicacdo e praticas constantes, pois ficamos expostos diariamente ao longo da vida a uma
formacdo cultural que bloqueia nosso acesso a consciéncia, com isso temos uma dificuldade
em solicitar acdes que contribuam para o nosso bem-estar (ROSENBERG, 20006).

Levando em consideracgdo os efeitos positivos gerados ao se aplicar a CN'V no ambiente
organizacional e compreendendo que as expectativas ndo comunicadas criam uma distancia
entre o que € idealizado e o que € real e, portanto, é preenchida pelas nossas suposi¢cdes, esta
pesquisa vem propor uma abordagem do uso da CNV através de uma Jornada de Design para
contribuir com o alinhamento de expectativas no ambiente organizacional. O processo do

experimento e os achados iniciais serdo explicados nos tpicos a seguir.
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5 INVESTIGACAO DO USO DA COMUNICACAO NAO-VIOLENTA PARA O
ALINHAMENTO DE EXPECTATIVAS ATRAVES DO METODO DE ROLE
PLAYING

Durante a leitura dos capitulos anteriores seguimos uma linha de pensamento que partiu
da apresentacdo da necessidade de mudanca nos ambientes de trabalho causadas, entre outros
fatores, pela mudanca das geracdes e a chegada da Era Digital. Com essa necessidade, o surge
o Employee Experience, uma prética que leva em consideragdo a experiéncia do trabalhador de
maneira holistica pensando em projetar boas experi€ncias nas esferas do ambiente fisico,
social/cultural e do trabalho em si (tarefas, ferramentas, gestdo etc.). Entretanto, pesquisando
mais a fundo os fatores que afetam a experi€ncia de trabalho nas empresas, vimos que a
comunicagdo e o alinhamento de expectativas desempenham um papel fundamental para esta
experiéncia. Sua importancia € tanta que poderiamos dizer que a experiéncia de trabalho esta
no centro, o ambiente fisico, social e de trabalho estdo ao seu redor e a comunicag@o € o
alinhamento de expectativas € algo circula todas essas dreas. Apontamos a necessidade de
alinhar as expectativas no ambiente de trabalho, pois ndo adiantaria ter as melhores ferramentas,
planos de beneficio, investimento em eventos e treinamentos, se estas acdes nao estdo de acordo
com que os profissionais de fato esperam. Para isso, é preciso comunicar e saber comunicar.
Como visto no capitulo anterior, a Comunicagdo Nao-Violenta entra nesse contexto para trazer
um aparato de diretrizes que nos fazem refletir sobre nés mesmos, nossas agoes € formas de
nos relacionar, mostrando a importancia de se comunicar com respeito, honestidade, empatia,
sem violéncia e julgamentos.

Neste capitulo colocaremos em pratica os conhecimentos adquiridos até entdo e
explicaremos como ocorreu cada etapa da metodologia para atingir os objetivos desta pesquisa

que estao descritos abaixo:

Objetivo geral:
Gerar diretrizes para uma Jornada de Design baseada na Comunicacdo Nao-Violenta em

contribuir para o processo de alinhamento de expectativas no ambiente organizacional.

Objetivos especificos:
1. Levantar os principais fatores que afetam a experiéncia no ambiente de trabalho;

2. Aprender sobre o papel do alinhamento de expectativas no ambiente organizacional;
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3. Levantar os limites e oportunidades do uso da Comunicagdao Nao-Violenta (CNV) no
ambiente organizacional.

4. Desenvolver instrumentos e métodos que possibilitem a realizacdo da pesquisa de
forma remota tendo em vista as recomendacgdes de isolamento social causadas pelo

Covid-19.

Para levantar os principais fatores que afetam a experi€ncia no ambiente de trabalho, foi
feito primeiramente uma entrevista semiestruturada com 2 participantes, com experiéncia no
mercado, sobre o tema “fatores que afetam a experi€ncia de trabalho”. A conversa durou cerca
de 40 minutos e foi solicitado que a cada rodada os participantes falassem um fator e
discutissem sobre o assunto. Os dados da entrevista foram compilados junto com uma revisao
bibliogréfica de artigos relacionados ao tema nos ultimos 3 anos (2018 a 2020) e uma busca de
informagdes em 3 relatorios de clima organizacional — lancados por grandes empresas e centros
de pesquisa — em um mapa mental com as principais areas de fatores levantados pela pesquisa.
As palavras de busca utilizadas para a pesquisa bibliografica foram “fatores que influenciam a
experiéncia do funciondrio” e “aspectos que influenciam a experiéncia do funciondrio®”.
Selecionamos 15 artigos para andlise e coletamos todos os dados da entrevista, artigos e
pesquisas de mercado que foram organizados em uma tabela. Para facilitar o processo de
criacdo do mapa, esta tabela foi impressa e recortada para a montagem fisica do mapa mental.
As palavras recortadas foram agrupadas a partir da aproximacao de temas, como visto no item
2.2 do cap. 2. Por exemplo, aspectos de salario e beneficios ficaram em um ramo do mapa,
aspectos de gestdo e relacionamento interpessoal em outro. Como resultado obtivemos 9
ramificagdes principais dentre os quais sao:

— Aspectos pessoais: personalidade, necessidades, curriculo e experiéncia profissional.

— Aspectos do trabalho: desenho do trabalho, tarefas, qualidade de vida, rotina e outros.

— Aspectos da organizacdo: valores, cultura, imagem e administragao.

— Aspectos das relagOes interpessoais: comunicacdo, relacionamento com colegas e
contato social e outros.

— Aspectos do ambiente fisico: layout do espago, ferramentas e moradia.

— Aspectos dos recursos humanos: RH funcional e recrutamento.

— Aspectos de Desenvolvimento: treinamentos, plano de carreira e promogdes.

¢ Também utilizei sindnimos como colaborador ou trabalhador; também pesquisei como “fatores que influenciam
a experiéncia de trabalho” tanto na lingua portuguesa como inglesa.
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— Liderancga e gestdo.
— Saldrio e beneficios.

Dentre os itens citados acima, damos destaque aos aspectos de desenvolvimento, salario
e beneficios, relacdes interpessoais e lideranca e gestdo. Estes foram os itens mais citados
durante a pesquisa. A visualizagdo completa do Mapa Mental estd exposta no Apéndice A.
Para aprender sobre o papel do alinhamento de expectativas no ambiente organizacional e
levantar os limites e oportunidades do uso da Comunica¢do Nao-Violenta (CNV) no ambiente
organizacional foi feito um levantamento de artigos sobre a relacdo do alinhamento de
expectativas com o ambiente organizacional e um estudo sobre os principais componentes €
instrugdes da CNV através do livro Comunicagdo Nao-Violenta Técnicas para Aprimorar
Relacionamentos Pessoais e Profissionais escrito por Marshall B. Rosenberg e uma pesquisa
em artigos cientificos de 2015 a 2020 sobre os resultados da pratica da CNV no ambiente
organizacional. Estes resultados foram apresentados no tépico 4.2 do Capitulo 4 desta
dissertacao.

Vale ressaltar que o experimento da pesquisa foi realizado de maneira conjunta e
colaborativa com Filipe Honorato, Mestrando em Design com énfase em Artefatos Digitais na
UFPE - Universidade Federal de Pernambuco e orientando do Prof. Dr. Ney Dantas. Esta
escolha se deu em conjunto com o orientador, com consentimento de ambos os pesquisadores
e ocorreu pela complementariedade dos temas de pesquisa. Apesar de compartilharmos do
mesmo experimento, os objetos, objetivos, instrumentos, categorias de andlise e resultados sdao

distintos, trazendo mais riqueza de detalhes para a pesquisa de cada um dos autores.

5.1 Adaptando a pesquisa para o ambiente online

Faz-se necessario aqui a introdug¢do de um tépico dedicado apenas para a adaptagdo da
pesquisa ao ambiente. Introduzimos como um dos objetivos especificos o desenvolvimento de
instrumentos e métodos que possibilitassem a realizagdo da pesquisa de forma remota, tendo
em vista as recomendacdes de isolamento social causadas pelo Covid-19 e reconhecendo a
importancia do registro desta adaptacdo para o meio cientifico e para pesquisadores que
desejem realizar suas pesquisas de forma remota. Por se tratar de uma condicdo sem
precedentes, ndo tinhamos um manual ou boas praticas consolidadas sobre a realizacdo de uma

pesquisa académica nesse contexto de pandemia.
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Para investigar os limites e oportunidades de uma Jornada de Design em contribuir com
o alinhamento de expectativas no ambiente organizacional, nosso primeiro desenho
experimental foi pensado para ocorrer presencialmente, realizando um estudo de caso aplicando
a Jornada de Design baseada na CNV em uma situagdo real de necessidade de alinhamento de
expectativas no ambiente de trabalho. Uma vez que ndo poderiamos nos expor a aglomeracoes
ou reunir pessoas em uma sala para aplicar o experimento, pensamos em maneiras de reproduzir
da melhor forma possivel este primeiro desenho experimental no ambiente online.

Com este objetivo em vista, pesquisamos alguns métodos de Design e optamos por um
experimento utilizando o método de Role Playing. O Role Playing consiste em uma prética em
que individuos assumem deliberadamente um papel em um cendrio construido (com ou sem
aderecos), semelhante a prética do teatro de improvisacao (SIMSARIAN, 2013). Durante as
etapas de Design esta técnica pode ser utilizada para verificar cenarios, prototipos, servicos,
produtos e gerar alternativas. Escolhemos o Role Playing tanto para facilitar o recrutamento -
pois poderiamos ter uma amostra diversificada — quanto para preservar os participantes de
discutir assuntos dificeis pertinentes ao seu ambiente de trabalho de forma remota. Pensamos
que realizar um estudo de caso em uma situacao real de alinhamento de expectativas com uma
conversa remota, principalmente no contexto de transformacdo e adaptacdo que as empresas
estavam vivendo por conta da Pandemia, ndo seria tao saudavel para os interlocutores.

Desta forma, criamos um contexto de conversa e personagens ficticios baseados em
depoimentos de histdrias reais no ambiente de trabalho recolhidos durante o Focus Group online
realizado para a pesquisa (mais detalhes sobre o Focus Group serdo explicados nos topicos
seguintes). O cenario elaborado para o experimento de Role Playing foi uma encenagdo de uma
conversa dificil no ambiente organizacional entre 1 gestor e 1 integrante de seu time. Os
participantes recrutados foram divididos em trés grupos: o de Grupo Instru¢do Oral no qual os
participantes receberam através da fala dos pesquisadores algumas instrucdes baseadas na CNV
antes da conversa; o Grupo de Artefato no qual os participantes receberam um artefato baseado
nas etapas da CNV adaptado para o ambiente online e o Grupo de Controle no qual os
participantes conversaram livremente sem nenhum tipo de interven¢ao.

Para realizar o recrutamento e 0s encontros remotos nos dispomos de ferramentas online
Ja existentes como o Whatsapp que foi utilizado para convidar os participantes e para comunicar
sobre as atualizacdes do experimento; as plataformas de chamada online Jitsi e Google Meet e
para o agendamento das sessdes do experimento utilizamos a ferramenta online Doodle. Foi

uma questao de pesquisar e testar quais ferramentas disponiveis e gratuitas funcionavam melhor
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para a aplicacdo que queriamos. Utilizamos também os recursos ja existentes nos celulares e
computadores como os gravadores e voz e gravadores de tela.

Vale ressaltar aqui que um fator muito importante para se considerar ao realizar o
experimento online € a velocidade e a qualidade da internet tanto dos participantes quanto dos
pesquisadores. Em uma interacdo online ela pode ser determinante para o resultado do
experimento. E importante ter disponivel na hora do experimento tanto uma boa internet 4 cabo
ou Wifi quanto uma boa rede de dados do celular. Caso um dos dois falhe o outro pode
substituir. Se a conexdo de um dos participantes ndo estiver estavel, pode-se pedir para que ele
troque a fonte da internet para Wifi, Cabo ou 3G/4G.

Dependendo do formado do experimento desejado pode ser recomendavel pedir para
que os participantes utilizem o computador em vez do celular para realizar a chama online. No
caso do Focus Group deste experimento, como estavamos realizando uma conversa aberta, o
uso do celular ou computador nao influenciava no resultado. Entretanto, na hora da encenagao
do experimento de Role Playing foi recomendado o uso do computador pois utilizamos mais
de uma aplicacio por vez. O WhatsApp e a plataforma de chamadas teriam que estar abertos
simultaneamente e dependendo o modelo do celular e familiaridade do participante com as
ferramentas online a interacdo ficaria comprometida.

Alguns dos fatores citados ndo sdo faceis de controlar em um experimento remoto. A
internet dos participantes, o modelo de celular/computador utilizado e a familiaridade do
participante com ferramentas online influenciam nos resultados, porém o pesquisador,
dependendo do or¢amento disponivel para a pesquisa, pouco pode interferir. O cendrio ideal
seria fornecer os equipamentos necessarios para cada participante, mas € possivel contornar
esta situacdo levando em considerac¢do as varidveis citadas acima na hora de planejar e desenhar
o experimento. Mais detalhes sobre o desenho experimental, as etapas realizadas e as
consideracOes sobre a realizacdo do experimento de forma remota estdo descritas nos topicos

seguintes.

5.2 Desenho do experimento do Role Playing

A principio este experimento foi desenhado para ocorrer presencialmente através de um
estudo de caso em uma empresa do Setor de Tecnologia. Porém, esta pesquisa estava em
desenvolvimento no mesmo momento da Pandemia causada pelo Covid-19 no inicio de 2020 e
precisou ser adaptada para o ambiente online devido as instru¢des de isolamento social pelo

Governo e pela OMS. Como estamos lidando com uma questao sensivel de comunicagdo - uma
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conversa dificil no ambiente organizacional — utilizar o Role Playing ao invés de uma situagao
real contribui para garantir a integridade e a seguranga dos participantes do experimento, uma
vez que este acontecerd em um ambiente online € ndo em um espago controlado como planejado
primeiramente antes da disseminacdo da Pandemia, optou-se entdo por utilizar um contexto,
personagens e uma empresa ficticia para a encenagdo. Tendo esclarecido o contexto em que a
pesquisa foi realizada, daremos inicio a descricio do desenho experimental. Como dito
anteriormente, o experimento foi programado para acontecer no ambiente online através do
método de Role Playing, semelhante ao teatro de improvisagao, se tratando de uma encenagao
de uma conversa dificil entre 1 gestor e lintegrande do seu time, pertencentes um a contexto e
empresa ficticios. Para conseguirmos entender como diferentes tipos de intervencdo podem
afetar a experiéncia de uma conversa dificil e a possibilidade do alinhamento de expectativas,
separamos o experimento de Role Playing em 3 grupos:

— Grupo 1 - Controle: este grupo nio recebeu nenhum tipo de instru¢do sobre como a
conversa deveria ocorrer ou sobre como 0s personagens deveriam se portar. Foi
entregue apenas as fichas de personagem e o contexto da conversa para os participantes
e a partir deste ponto eles estavam "sozinhos" na sala para atuar como queriam.

— Grupo 2 - Interveng@o por Instrucdo Oral: esta intervencdo consiste na leitura de
algumas regras de conversacao baseadas nos principios da CNV - Comunicac¢do Nao
Violenta. Estas regras foram apresentadas pelos pesquisadores para os participantes,
antes do inicio da encenacao.

— Grupo 3 - Intervencdo por Artefato: este grupo recebeu um artefato adaptado para o
ambiente online. Este artefato continha uma jornada de instru¢des para uma conversa
dificil que levavam a um acordo e alinhamento de expectativas. As instrucdes deste
artefato também foram baseadas nos principios da CNV.

A partir da divisdo destes trés grupos, come¢amos a elaborar as fichas de personagens e
as intervengdes com mais detalhes. Passaremos pelos préoximos tdpicos explicando como as

fichas de personagem, o contexto da conversa e o roteiro do experimento foram criados.

5.2.1 Criagdo das fichas de personagem

Como o experimento de Role Playing se trata de uma encenacdo improvisada, foi
necessario para esta pesquisa criar Fichas de Personagem e Fichas de Contexto. Nas fichas de
personagem utilizamos as diretrizes apontadas por Lebowitz (1984) e Lauther (1998). Estas

diretrizes ajudaram a incluir as informacdes necessarias para elaboragdo dos personagens de
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forma que houvesse atributos de personalidade suficientes para que os participantes
conseguissem compreender seus personagens e atuar de acordo. Compilamos as informagdes
em uma ficha que contém o nome, a idade, tipo de relacionamento, a empresa que trabalha, o
cargo, tempo de emprego, resumo da personalidade, objetivos de vida, coisas que o personagem
gosta e desgosta, medos, forcas e fraquezas. Vale ressaltar que a criagdo do texto das fichas dos
personagens foi livre e a partir da interpretacdo dos pesquisadores sobre experi€ncias
profissionais e sobre os dados apresentados pelos participantes do Focus Group — realizado para
esta pesquisa e descrito no item 5.1.3 deste capitulo — em relag@o as situagdes de conversas
dificeis no ambiente organizacional. As fichas de personagem criadas para o experimento se

encontram nas imagens abaixo:

Figura 6 — Ficha de Personagem A (Gestor)

FICHA DE PERSONAGEM - A

NOME Cristina EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 32 anos CARGO Gestora do time de pesquisa

RELACA0 Namora e mora sé TEMPO DE EMPRESA 4 anos

PERSONALIDADE

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ao trabalho, cumprindo as demandas
profissionais com rigor e dedicacao total. Por outro lado, quando se trata de relacionamentos
interpessoais, costuma ser desatenta e deixa escapar detalhes importantes.

OBJETIVOS

Faz diversos investimentos e
cuida muito bem do seu
dinheiro, pois quer se
aposentar aos 50 anos e
visitar todos os paises do
mundo. Também almeja subir
de cargo e se tornar sécia da
empresa onde trabalha.

0 QUE GOSTA

No tempo livre gosta de
cozinhar sobremesas, jogar
jogos de tabuleiro com seus
amigos e se interessa por
quebra-cabecas de lugares
turisticos. Seu hobby
favorito é trabalhar com
ceradmica.

0 QUE NAO GOSTA

- Feriados

- Trabalhar sozinho

- Gatos

- Churrasco

- Sertanejo Universitario

MEDOS

Medo de nao atingir suas
proprias expectativas
pessoais e de ndo conseguir
realizar seu sonho de viajar
pelo mundo. Também tem
medo de insetos e espiritos.

FORCAS

E bastante agil, metédica e
confiavel. Tenta tratar seus
amigos e colegas sempre
com responsabilidade e
honestidade. Por isso,

se tornou a “confidente

da turma”.

FRAQUEZAS

Dificuldade de tomar
decisoes sozinho e de delegar
tarefas. Nao gosta de ser a
“Unica responsavel pelas
coisas” e quando se sente
constrangida, tende a
procurar por culpados

para seus préprios erros.

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Esta primeira ficha pertence ao personagem que representa o gestor (Ficha azul - A -
Cristina). Cristina tem 32 anos e trabalha na DM Produtos Digitais (empresa ficticia) hd 4 anos.
Ela € um personagem exigente consigo € com o trabalho, é 4gil e ndo gosta de ser a tnica
responsavel pelas demandas, apesar de ter uma dificuldade em delegar tarefas. Gosta de quebra-
cabecas e tem o sonho de se aposentar aos 50 anos para visitar todos os paises do mundo. Em
suas relacdes procura tratar a todos com honestidade. J4 a segunda ficha representa o integrante

do time do gestor (Ficha verde - B - Miguel):
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Figura 7 — Ficha de Personagem B (Integrante do time)

FICHA DE PERSONAGEM - B

NOME Miguel EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 24 anos CARGO Junior do time de pesquisa

RELACAO Solteiro e divide apartamento TEMPO DE EMPRESA 1 ano e meio

PERSONALIDADE

Esperto, mente aberta e calmo. Trata as coisas do dia-a-dia com leveza. Por outro lado, quando se
sente pressionado fica ansioso e parece que “perdeu o controle”. Extrovertido e bom de conversa,
gosta de ser o centro das atencgdes.

OBJETIVOS

Quer ser professor
universitario e ter um

canal no Youtube sobre dicas
de viagem. Graduado em
Comunicacao Social, pretende
fazer Mestrado e Doutorado
em sua area de atuacgao.

0 QUE GOSTA

Gosta de fazer uma coisa de
cada vez e se sente motivado
ao finalizar cada item de sua
lista de tarefas no trabalho.
Adora cafés artesanais e
possui uma mini-horta em
seu apartamento.

0 QUE NAO GOSTA

- Trabalho de Gltima hora
- Fazer hora extra

- Café expresso

- Lavar roupas

- Poesias

MEDOS

Tem medo de ficar ocupado
demais com o trabalho e ndo
conseguir tempo para
estudar para o
Mestrado.Também tem medo
de sua horta morrer e de ser
assaltado na rua.

FORCAS

Dedica muita energia para as
coisas que conquistam o seu
interesse e realmente

“veste a camisa” de seus
projetos pessoais. Nao tem
medo de falar como se

sente e aprende tudo muito

FRAQUEZAS

Preguica de iniciar tarefas e
procrastina quando tem
muitas demandas. As vezes
acha que “sabe tudo” e tem
pouca paciéncia para ouvir,
especialmente quando

se trata de pessoas mais

rapido. velhas.

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Miguel tem 24 anos e trabalha na DM Produtos Digitais (empresa ficticia) ha 1 ano e
meio e faz parte do time de Cristina. Seu objetivo profissional € ser professor universitario por
isso, no seu tempo livre, estuda para o Mestrado. E bastante dedicado para as coisas que
conquistam seu interesse € ndo tem medo de falar como se sente. Entretanto, tem preguica de
iniciar tarefas, procrastina quando as demandas estdo altas e tem pouca paciéncia para ouvir
pessoas mais velhas.

Como podemos perceber sdo personagens com interesses, idades, objetivos e distintos.
Tentamos gerar personagens que se aproximassem de como seria uma pessoa real, com
qualidades e defeitos. Consideramos, primeiramente, em fazer diferentes fichas de personagem
com variacdo de género masculino e feminino para o papel do gestor e para o papel do
integrante do time. Levamos isso em consideracdo com o objetivo de tornar mais facil a atuacao
e incorporacdo dos personagens pelos participantes, uma vez que estes ndo sdo atores
profissionais. Entretanto, as combinacgdes possiveis de duplas de conversa se tornaram bastante
complexas e decidimos nao identificar o género dos personagens. Acrescentamos aqui que nao
tomamos esta decis@o por desconsiderar a importancia das variagdes de género, muito pelo
contrario, preferimos deixar omitido para que seja preenchido de acordo com a individualidade

de cada participante. Optou-se entdo por haver apenas 2 personagens, sem indicacdo de género.
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Ap6s a criagdo das fichas de personagem, partimos para a elaboracdo do contexto da
conversa e da visao de cada papel.

5.2.2 Criacdo do contexto da conversa

Assim como a ficha de personagem, o contexto foi elaborado a partir do depoimento
dos participantes do Focus Group — sobre as situacgdes de conversa dificil que presenciaram no
ambiente organizacional — e a partir da interpretacdo livre dos pesquisadores. Buscamos
elaborar uma situacdo de conflito que facilmente pode emergir no dia-a-dia de trabalho quando
se estd lidando com gestdo de times e projetos. O contexto da conversa ficticia diz respeito a
uma situagdo em que era preciso fazer uma entrevista com os 30 clientes mais importantes da
DM Produtos Digitais (empresa ficticia) e o time o Cristina (Personagem A, Gestora, Card
Azul) ficou responsdvel por executar estas entrevistas e apresentar os resultados para a diretoria.
Miguel (Personagem B, Integrante do Time, Card Verde), membro do time de Cristina, ficou
responsavel por entrevistar 5 clientes, porém teve dificuldades e acabou guardando as suas
duvidas para si. Como resultado ele entregou um trabalho incompleto, acarretando uma carga
extra de trabalho de ultima hora para Cristina. Insatisfeita, pois ndo conseguiu mostrar para a
diretoria o melhor resultado, Cristina marcou com uma conversa com Miguel para entender o
que tinha acontecido. Diante desse contexto do ocorrido, cada personagem tinha seu préprio
ponto de vista sobre o que aconteceu em relacdo ao problema e a sua expectativa sobre a
conversa que iria acontecer. O Card Azul abaixo € a visdo e contexto da Ficha de Personagem

A - Cristina (gestor):
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Figura 8 - Ficha de Contexto A (Gestor)

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responséavel por entrevistar 30 clientes importantes da empresa a respeito
de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou conjuntamente o protocolo
da entrevista e cada intergrante da equipe ficou responsavel por entrevistar 5 clientes. A gestora,
Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira individual, perguntando diariamente como
estava o progresso de cada um. Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do plenejado
e que teria o mateiral pronto no dia da entrega. No grande dia da reunido de equipe, para a surpresa de
todos, o material entregue por Miguel estava incompleto e ndo seguiu o protocolo acordado
previamente. Sem muito tempo para grandes correcies, a gestora, Cristina, decidiu levar o material
para a sua propria casa e consertar, como podia, o trabalho que deveria ter sido de Miguel. Criticada na
reunido com os diretores por causa do material incompleto, a gestora decidiu, a contragosto, tomar a
responsabilidade para si. Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma
coversa com Miguel, um a um, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM EXPECTATIVA

Confiei na palavra de Miguel, pois ele sempre
foi esperto e aprendeu tudo muito rapido,
mas, pensando bem, ndo é a primeira vez que
ele ndo entrega o que lhe foi pedido. As vezes
eu acho que ele pensa que sabe tudo! Passei
vergonha na frente dos diretores e odeio ser
vista como a irresposavel, especialmente
quando n&o é culpa minha. Trabalhar sozinha
também é um saco, mas quando o time ndo
colabora fica muito complicado... Bom, agora
ja esté feito. O que quero saber é se Miguel
realmente entende a importancia de se fazer
um bom trabalho e, se ele nao tiver uma boa
justificativa...Enfim, saberei quando
conversarmos.

Fazer com que Miguel peca desculpas e
prove que ainda quer continuar trabalhando
na empresa.

VAMOS INICIAR A CONVERSA?

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Na visdo de Cristina ela confiou em Miguel, mas ficou decepcionada com seu
comportamento. Teve a impressao que Miguel acha que sabe tudo e ficou envergonhada com a
situacdo diante a diretoria, marcou a conversa porque quer saber de Miguel o que aconteceu e
quer que ele peca desculpas. J4 o Card Verde € a visdo e contexto da Ficha de Personagem B -

Miguel (integrante do time):
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Figura 9 — Ficha de Contexto B (Integrante do time

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da empresa a respeito
de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou conjuntamente o protocolo
da entrevista e cada intergrante da equipe ficou responsavel por entrevistar 5 clientes. A gestora,
Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira individual, perguntando diariamente como
estava o progresso de cada um. Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do plenejado
e que teria o mateiral pronto no dia da entrega. No grande dia da reunido de equipe, para a surpresa de
todos, o material entregue por Miguel estava incompleto e ndo seguiu o protocolo acordado
previamente. Sem muito tempo para grandes correcdes, a gestora, Cristina, decidiu levar o material
para a sua propria casa e consertar, como podia, o trabalho que deveria ter sido de Miguel. Criticada na
reunido com os diretores por causa do material incompleto, a gestora decidiu, a contragosto, tomar a
responsabilidade para si. Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma
coversa com Miguel, um a um, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM EXPECTATIVA

A verdade é que me sinto desmotivado com o Levar uma bronca da gestora ou, na pior, até
trabalho. As conversas sdo longas demais, ser demitido. Mas, ficaria satisfeito se, para
improdutivas demais e percebo que, quando comecar, ndo fosse mais tratado como
finalmente chego em casa, estou exausta para estagidrio, recebesse criticas construtivas
qualquer coisa. Todo mundo tem que pagar os boletos pelo trabalho e pudesse focar mais tempo no
e o salario é ok, mas quando entrei na empresa eu que mais gosta de fazer na empresa:

queria me sentir desafiado. Cristina também nao planejamento [bem longe das chamadas de
ajuda, sempre que tento mostrar alguma etapa do telefone). Sinceramente, preciso do trabalho
projeto em andamento, ela responde com um simples para me manter na cidade e até gosto do
“gostei” ou “parabéns”. Isso ndo me ajuda! Parece até ambiente. Nao quero sair...

que eu estou incomodando... E pedir muito receber
um feedback construtivo? Para ser sincero, nao
entendi o protocolo de pesquisa e fiquei com vergonha
de perguntar. Odeio entrevistar clientes e queria
mesmo era eslar cursando o Mestrado...

VAMOS INICIAR A CONVERSA?

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do
experimento (2020).

O personagem Miguel se sente desmotivado com o trabalho, acha que as reunides sao
improdutivas e sente angustia ao chegar em casa pois ja estd cansado demais para estudar para
0 Mestrado. Adoraria receber um feedback construtivo de Cristina e ndo apenas um "gostei" ou
"parabéns". Admite que ficou com ddvida sobre o projeto e ndo quis perguntar, mas também
entrevistar clientes ndo € a sua tarefa favorita. Ele espera levar uma bronca de Cristina ou até
mesmo ser demitido. Mas o que quer mesmo € continuar no trabalho pois precisa do dinheiro
para se manter € a0 mesmo tempo quer ser mais desafiado e deixar de ser tratado como um
estagidrio.

Tanto o personagem de Cristina quanto o personagem de Miguel tiveram visdes e
expectativas diferentes sobre 0 mesmo acontecimento. Ter criado as fichas de personagem foi
um processo interessante para aprofundarmos nas questdes que envolvem os conflitos no
ambiente de trabalho e os tipos de personalidade que encontramos no dia-a-dia das empresas.
Procuramos criar um contexto de conversa em que os personagens pudessem ter suas proprias
visdes do ocorrido, sem julgamentos de quem estaria certo ou errado. Simulamos como seria
uma perspectiva real para o contexto de um erro em um projeto e a partir da leitura e
interpretacdo dos cards de personagem e de contexto, os participantes encenaram como foi essa

conversa entre Cristina e Miguel. Com as fichas de personagem e contexto prontas partimos o
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desenvolvimento das intervencdes propostas (artefato e instru¢des orais) para a conversa

realizada no experimento.

5.2.3 Criacdo do Artefato e das instrugodes orais

Daremos inicio a este topico explicando primeiramente sobre o artefato e em seguida
sobre as instru¢des orais. O artefato desenvolvido para o experimento, aplicado no Grupo do
Artefato, tem como objetivo auxiliar a identificacdo de necessidades e a comunicacdo de
expectativas com base na CNV (Comunicacdo Nao-Violenta). Utilizamos os quatro
componentes da CNV divididos em quatro etapas que sdo referentes as fases da jornada do
artefato. A Etapa 1 — Mundo do Eu, diz respeito ao inicio de uma conversa, quando ainda
estamos no nosso proprio mundo assimilando e refletindo sobre os nossos sentimentos,
necessidades e visdo; a Etapa 2 — Mundo do Outro diz respeito a ter um pouco mais de
curiosidade e se aprofundar nas questdes do Outro, conversar € saber um pouco mais sobre
quais os sentimentos, necessidades e visdo de mundo do seu parceiro de conversa; na Etapa 3
— Terra dos Acordos os participantes sdo convidados a chegar em um acordo sobre o que
desejam, para isso entenderdo quais sao os pontos que que ambos concordam, quais sao 0s
pontos que discordam respeitosamente e quais sdo as acOes que cada um pode fazer para
melhorar a situacio de conflito e o relacionamento; na ultima parte do artefato que € a Etapa 4
— Terra da Ac¢do os participantes revisam o acordo que foi feito e deixam agendado uma nova
data de reunido para checar o andamento do progresso €, se necessdrio, realizar um novo acordo.

A imagem abaixo mostra as capas que dao inicio a cada etapa da jornada:
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Figura 10 — Visualizagdo Parcial da versdo 1 do Artefato

Mvupo bo EV

Comegando a nossa jornada, estamos no "Mundo do
Eu’, o lugar onde vamos investigar

as nossas proprias visoes, sentimentos,e
necessidades. Nesse Mundo, vamos equipar o
chapéu da curiosidade

Sigam o passo a passo e respondam as questoes a
Sseguir.

TerRA DOs ACORDOS

Ja entramos em contato com os sentimentos e

percepgoes do Outro, chegou a hora de firmarmos alguns

acordos. A Terra dos Acordos é perfeita para isso, desde

que usemos o poderoso escudo da conciliagao

] P! —_—
Agora, abram a apresentacao do jogo no link que foi

compartilhado previamente e preencham conjuntamente

os seguintes quadros

Mvuubo bo OVTRO

0 Outro é sempre diferente de mim e quando Eu me
abro para conhecé-lo, tudo se transforma. Esse
lugar é recheado de cores e de maneiras Unicas de
se expressar, mas tenha cuidado, no Mundo do
Outro é preciso vestir a capa da empatia.

TerrA DA ACAO

ATerra da Acao é o Ultimo passo da nossa
jornada, temos um acordo firmado e é preciso
verificar se todas as partes entenderam o acordo
e estdo cientes de suas novas tarefas. E hora de
agir e, nessas horas, as botas da consciéncia sao
as suas melhores amigas.

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020)

Iniciamos as etapas da jornada com um pequeno texto de introducdo e em seguida

propomos alguns exercicios em formato de perguntas e reflexdes para auxiliar os participantes

durante o processo. Cada etapa teve seus proprios exercicios € os participantes sé poderiam

passar para a etapa seguinte se finalizassem os exercicios da etapa anterior. Alguns destes

exercicios estdo apresentados na figura abaixo:
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Figura 11 — Visualizagdo Parcial das atividades da versdo 1 do Artefato

Sobre o tema dessa conversa, o que vocé
OBSERVA que te causa incomodo?

Escrevam suas respostas em um papel.

Ex: Eu OBSERVO que Joao deixa objetos espalhados pelo chao
e Eu OBSERVO que Pedro tem conversado muito pouco com a TEMPO

.
2 0 m l n ou ateé ficarem satisfeitos.

nossa turma.

MuNDo bo EV

Sobre o que foi conversado até entao, em que aspectos vocés 3 Escrevam um resumo do acordo de maneira simples:

concordam? EX: Nés concordamos que a educagio é fundamental e que ndo

A Resumo do acordo:
gostamos de discutir com violéncia esu

Escrevam aqui

Resposta da dupla:

Escrevam aqui

TODO ACORDO TEM UM PRAZO, ESTABELECAM
UM DIA PARA CHECAR 0 PROGRESSO:

Teeea bos ACORDOS Terea bA ACAO

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020)

A imagem assinalada com o nimero 2, € referente a etapa Mundo do Outro. Esta etapa
onde a conversa entre os participantes de fato acontece e por isso tem um tempo delimitado.
Antes da conversa os participantes recebem uma lista de lembretes e dicas baseados na CNV.
Para os demais exercicios a ideia € que os participantes fossem capazes de colocar suas proprias
respostas. Se o experimento acontecesse presencialmente, estes cards estariam impressos € 0s
participantes poderiam responder diretamente neles. Mas, como o experimento foi adaptado
para o ambiente online, este preenchimento teve de ser instruindo para que acontecesse no meio
digital em um arquivo compartilhado. Para que isso fosse possivel, em vez de usar um arquivo
de PDF, montamos o artefato utilizando a plataforma Google Presentation, nela conseguimos
compartilhar a apresentacdo com os participantes e facilitar o preenchimento simultianeo, pois
a dupla poderia ter acesso a0 mesmo arquivo.

Ja as instrucdes orais compartilhadas com o Grupo de Instru¢do Oral — grupo que
recebeu apenas uma instrucao oral antes da conversa — foram retiradas e adaptadas de um dos

cards presentes no artefato:
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Figura 12 — Quadro de instrugdes do Mundo do Outro

ANTES DE UMA BOA CONVERSA, VAMOS RELEMBRAR:

Seja empatico e preste atencao nos detalhes

Seja sincero e gentil ao mesmo tempo. Lembre-se que expressar vulnerabilidade
pode ajudar a resolver conflitos.

Seja curioso sobre o Outro e faca perguntas, escute os diferentes pontos de vista.
Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente quando necessario
Evite generalizagbes como, por exemplo, falar “vocé SEMPRE faz isso”, “vocé NUNCA
faz aquilo”.

Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque é preguicoso”.

Exponha as suas dovidas e comunique quando nao entender alguma coisa.

Mvupbo b6 OVTRO

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Este card pertencente ao Mundo do Outro, foi utilizado antes da conversa para lembrar

os participantes de algumas boas praticas de conversacdo baseadas na CNV. Nele falamos sobre

empatia, sinceridade, curiosidade, vulnerabilidade e sobre evitar julgamentos. Para o Grupo de

Instrucdo Oral, reduzimos algumas das boas préticas e fechamos no seguinte formato:

Seja empatico e preste atencdo nos detalhes;

Seja sincero e gentil a0 mesmo tempo. Lembre-se que expressar vulnerabilidade pode
ajudar a resolver conflitos;

Seja curioso sobre o Outro e faca perguntas, escute os diferentes pontos de vista;
Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente quando necessario;
Evite generalizar como, por exemplo, falar “vocé SEMPRE faz isso”, “vocé NUNCA
faz aquilo™;

Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque € preguicoso’.

Este texto foi narrado para os participantes do experimento antes do inicio da conversa

e sem auxilio visual. Seguindo o fluxo, falariamos agora sobre o planejamento das sessoes,

entretanto, achamos importante expor primeiro o Focus Group e os Instrumentos de Analise

para uma melhor compreensao sobre o roteiro elaborado para cada sessdo de conversa.

5.3 Focus group e instrumentos de analise

O tépico de instrumentos de andlise foi descrito no inicio da metodologia para facilitar

o entendimento do desenho experimental como um todo. Pois, seguindo a ordem cronoldgica
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dos fatos, fizemos o Focus Group antes da realizacdo do Experimento Piloto e do Experimento
Final desta pesquisa. Focus Group, ¢ um método qualitativo que consiste em uma coleta de
dados através de uma entrevista e discussao em grupo sobre um determinado assunto (Morgan,
1996). Este método foi utilizado para atender dois objetivos: o primeiro foi o de gerar atributos
balizadores para o formulario de Autoconceito (um dos instrumentos de anélise) e o segundo
para investigar mais a fundo como sdo as experiéncias de conversas dificeis no ambiente
organizacional.

Antes de iniciarmos as consideragdes sobre o Focus Group € importante explicar o que
€ o Autoconceito. Autoconceito € uma metodologia explorada principalmente na drea de
comportamento do consumidor para avaliar produtos e servigcos. Esta metodologia consiste na
criacdo de um formulério com balizadores de percepcdes e sentimentos relacionados a um tema
especifico e € aplicado em duas etapas. Na primeira etapa, o sujeito € convidado a imaginar
como seria sua experiéncia ideal em relacdo a um produto ou servigo, depois de imaginar essa
experiéncia ideal, ele responde um formulario com atributos balizadores organizados em uma
escala semantica de 7 pontos. Apds responder o primeiro formuldrio, este mesmo sujeito €
convidado a passar por uma experiéncia de uso do produto/servigo. Logo apds a experiéncia,
ele responde o segundo formulério (segunda etapa), com os mesmos balizadores, mas desta vez,
sobre como foi a sua experiéncia real (NEVES, 2017). Os valores gerados por cada formulario
sdo calculados de acordo com a férmula da distancia euclidiana. De acordo com Neves (2017)
quando menor for a diferencga entre a Experiéncia Ideal e a Experi€ncia Real, mais chances um
produto/servigco tem de ser classificado positivamente.

E necessdrio ter atributos balizadores no Formulério de Autoconceito e estes atributos
sdo gerados através de um Focus Group. Cada produto/servigo tem a sua particularidade e
geram percepcoes e sentimentos especificos nas pessoas, por isso € necessario um Focus Group
para cada situacdo de avaliacdo. Nesta esta pesquisa, realizamos um Focus Group com o tema
“conversas dificeis no ambiente organizacional”. Nosso intuito em utilizar o Formulario de
Autoconceito como instrumento de analise € mapear as percepg¢oes € 0s sentimentos envolvidos
em uma conversagdo dificil considerada ideal e verificar um possivel alinhamento de
expectativas através da comparacao entre a Experiéncia Ideal e a Experiéncia Real de conversa
dificil. Temos a hipdtese de que se o alinhamento de expectativas € a aproximacgao entre o que
esperamos € o que de fato vivenciamos, o Autoconceito pode ser uma forma de mapear esse
alinhamento através do seu resultado numérico, entretanto € uma questdo que necessita de

aprofundamento e verificacao.
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Desta forma, para a realiza¢ao do Focus Group reunimos 8 pessoas, com experiéncia de
gestdo e sem experiéncia de gestdo, em uma sala online pela Plataforma Google Meet no
sabado, dia 16 de maio de 2020, das 10 as 12h. A discussao foi guiada por algumas perguntas
envoltas no tema sobre as experiéncias de conversa dificil vivenciadas no trabalho. Durante a
conversa anotamos em uma tabela as percepcdes € sentimentos que surgiam durante as
colocacdes divididas entre as percepcdes dos gestores e ndo gestores. Acreditivamos que as
percepcoes e sentimentos da gestdo sobre uma conversa dificil seriam diferentes dos
participantes que ndo tinham experiéncia de gestdo. Entretanto, ao longo da conversa
percebemos que estas percepgoes e sentimentos eram bem semelhantes para ambos os perfis.
Além desta anotacdo livre, os participantes também foram questionados diretamente sobre
quais sentimentos e percep¢Oes surgiam quando imaginavam uma experiéncia de conversa
dificil ideal. Para a montagem dos atributos balizadores selecionamos os sentimentos e
percepcodes que mais apareceram durante a fala dos participantes do Focus Group, gerando a
tabela abaixo escala semantica de 7 pontos em que 0 € um ponto neutro € quanto mais préximo

das extremidades (+, ++, +++) mais intenso € esta percep¢do ou sentimento:

Quadro 1 - Visualizacdo final dos atributos balizadores para o formulario de Autoconceito

Aliviado/Leve +++ ++ + 0 + ++ | +++| Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo +++ ++ + 10 + ++ | +++ | Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo +++ ++ + 1 0 + ++ | +++ Evasivo/Esquivo
Envergonhado +++ ++ + 0 + ++ | +++ Orgulhoso
Decidido/Determinado +++ ++ + 0 + ++ | +++ Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado | +++ ++ + 0 + ++ | +++ | Inspirado/Motivado
Aberto/Empético +++ ++ + 1 0 + ++ | +++ | Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto +++ ++ + 0 + ++ | +++ Agitado/Disposto
Seguro/Livre +++ ++ + 0 + ++ | +++ Ameacado/Preso

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Como formato final para utilizar no experimento, levamos a tabela para a plataforma
Survey Monkey e criamos as duas versdes do formulario online: um referente a Experiéncia
Ideal de conversa dificil e outro referente a Experiéncia Real. Além de colocarmos no formato
online, também criamos instru¢des para ajudar o participante a responder o Formulario

referente a Experiéncia Ideal, estas instru¢des estdo descritas abaixo:

Por favor, imagine por alguns segundos o seguinte contexto: vocé se deparou com uma
situacdo em que precisaria ter uma conversa dificil no ambiente de trabalho, mas,
quando a conversa acontece, voc€ sente que foi uma conversa dificil ideal. Marque no
formulério abaixo o que seria mais importante para vocé, em termos de como vocé
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gostaria de se sentir, idealmente, apds ter uma conversa dificil, em termos do quanto
cada um desses sentimentos/percep¢des seriam importantes para vocé. Se o
sentimento/percep¢ao for indiferente ou muito pouco importante para vocé, marque “0”.
Caso o sentimento/percep¢do ndo seja indiferente para voc€, marque o quanto ele é

z

importante para uma experiéncia de conversa dificil ideal, em sua opinido, onde “+” é
pouco importante, “++ importante, “+++" muito importante. S6 faca uma marca em
cada linha e, por favor, lembre-se que néo existe resposta certa ou errada, importa o que
vocé€ acha menos ou mais importante. Entdo, ao ter uma experiéncia de Conversa Dificil
Ideal, eu gostaria de ter os seguintes sentimentos percepgdes: (frecho retirado do
Sformuldrio de autoconceito elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do
experimento, 2020).

Apds a leitura o participante era levado a responder a sessdo com os atributos
balizadores. A aparéncia final do formulario se encontra se encontra nos Apéndices B e C. Vale
ressaltar que os dados gerados pelo Formulario de Autoconceito sao dados secundérios e serao
utilizados como referéncia para cruzar com a andlise do texto das conversas realizadas no
Experimento Final.

Agora que explicamos sobre o Focus Group e o Formuldrio de Autoconceito,
passaremos para o segundo instrumento de andlise desta pesquisa que foi a andlise da
transcri¢do do texto das conversas e sua classificacdo entre CNV e CV. As sessdes do
experimento foram gravadas e o dudio das conversas utilizado para a transcri¢do. Foram
testadas algumas ferramentas de transcricdo online, entretanto as versOes atuais ainda sdo
insuficientes em relacdo a precisdo de captura das palavras. O audio da gravagdo em alguns
momentos nao tinha uma qualidade boa, por ter sido a gravagao de uma chamada online, e as s
plataformas ndo conseguiam transcrever as falas com qualidade, isso tornou a transcri¢do
manual — apesar de longa — mais pratica. Dessa forma, as transcrigdes do Experimento Final
foram feitas de forma manual pela pesquisadora. Os audios de todas as conversas foram
escutados e transcritos em um unico documento da Plataforma Google Docs. A transcri¢dao
integral das conversas terminou com cerca de 25 paginas e foram organizadas seguindo a ordem
das sessOes realizadas no dia do experimento.

Para analisar as transcricdes, foram criadas duas categorias nas quais as falas dos
personagens seriam inseridas: a primeira categoria € referente aos elementos pertencentes a
CNV e a segunda categoria aos elementos ndo pertencentes a CNV, identificados como CV
(Comunicagdo Violenta). Para identificar se as falas da transcri¢do faziam parte da CNV ou néo
utilizamos como apoio o livro da Comunicagdo Nao-Violenta de Marshall Rosenberg. As
instrugdes da CNV presentes no livro foram compiladas em 6 categorias de analise descritas

abaixo:
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Al: Observacao x Julgamento
Buscamos distinguir as falas da transcri¢ao entre Observagdo (CNV) e Julgamento (CV)
com base nas seguintes instrugdes trazidas por Rosenberg (2006): em vez de olharmos para nds,
direcionamos nossas frustracdes, pensamentos, analises para o outro. Podemos distinguir
Observacdo de Julgamento das seguintes formas:
1. Em vez de usar o verbo ser como julgamento “vocé € isso ou aquilo”, observar primeiro
e dizer o porqué vocé acha que a pessoa estd daquela forma.
2. Julgar € usar verbos de conotagdo avaliativa, por exemplo: "vive fazendo isso" ou
"nunca faz aquilo".
3. Julgamento é implicar que as inferéncias de uma pessoa sobre os pensamentos,
sentimentos, inten¢des ou desejos de outra pessoa sao as unicas possiveis, por exemplo:

“ela ndo vai passar na selecao de mestrado”.

4. Julgar é confundir previsdao com certeza, por exemplo: "Se vocé ndo faz x, vai acontecer

"

y".

5. Julgar é ndo ser especifico sobre quem voce€ estd se referindo em uma colocacdo e fazer
generalizacOes (todos, nunca, sempre, jamais, frequentemente, raramente).

6. Quando falamos "Jodo é péssimo fazendo isso” estamos julgando, ja quando falamos
“Faz 2 dias que Jodo ndo entrega o relatério completo” estamos observando um fato.
A diferenciagdo entre julgamento e observacao se da principalmente quando separamos

os fatos (observagao) do que achamos sobre eles (julgamentos).

A2: Sentimento x Nao-sentimento
Buscamos distinguir as falas da transcri¢do entre Sentimento (CNV) e Nao-sentimento

(CV) com base nas seguintes instru¢des trazidas por Rosenberg (2006): muitas vezes usamos o
verbo "sentir" sem necessariamente expressar de fato sentimentos. O autor aponta que 0 nosso
repertdrio de julgamentos e rétulos € bem maior do que nosso conhecimento e vocabuldrio
sobre 0s nossos sentimentos. Ele também ressalta que expressar a nossa vulnerabilidade
(sentimentos e necessidades) pode ajudar a resolver conflitos. Para identificar quando falamos
sobre sentimentos, mas ndo estamos de fato comunicando nossos sentimentos, temos que
perceber no discurso as seguintes construcoes:
Se a fala ou frase tem:

1. Sinto que, sinto como ou sinto como se... nao estamos comunicando o0s sentimentos.

2. Sinto que eu, sinto que isso, sinto que sou, sinto que ela, sinto que ele, sinto que eles...

nao estamos comunicando sentimentos.



60

A3: Necessidades

Buscamos encontrar nas falas a expressao das “necessidades ndo atendidas” (CNV) com
base nas seguintes instrucOes trazidas por Rosenberg (2006): apds observarmos sem
julgamento, identificarmos nossos sentimentos, precisamos entender as nossas necessidades.
Isso é importante pois, 0s nossos sentimentos vém de necessidades ndo atendidas e essas
necessidades nao atendidas estio relacionadas com a forma com que julgamos o outro. Por isso,
temos que assumir a responsabilidade pelo que sentimos. Neste topico o autor traz algumas
opg¢oes sobre como reagimos ao receber mensagens negativas:

1. Culpamos a nés mesmos (forma violenta)
Culpamos os outros (forma violenta)

2
3. Escutamos nossos proprios sentimentos e necessidades (forma nio-violenta)
4

Escutamos os sentimentos e necessidades dos outros (forma nao-violenta)

Por isso € preciso refletir e identificar qual necessidade esta relacionada a um certo tipo
de sentimento. Por exemplo, podemos utilizar a constru¢ao “quando acontece Xxxx, me sinto

XXX, por que preciso de xxx”’ para identificar nossas necessidades, sem julgar as outras pessoas.

A4: Pedido x Exigéncia

Buscamos distinguir as falas da transcricao entre Pedido (CNV) e Exigéncia (CV) com
base nas seguintes instrugdes trazidas por Rosenberg (2006): apds observar o ocorrido,
identificar os nossos sentimentos e necessidades, € hora de fazer um pedido para que as nossas
necessidades sejam atendidas. Para expressar pedidos € importante usar uma linguagem
positiva. Para isso o autor fornece algumas dicas:

1. Expressar o que ESTAMOS e nio o que NAO estamos pedindo. Por exemplo, em vez
de dizer "ndo quero que faga as tarefas durante a noite”, poderiamos dizer “gostaria que
fizesse as tarefas durante o dia”

2. Exemplificar seu pedido com a¢des concretas.

3. Para ter certeza que o pedido foi compreendido, pode-se pedir ao ouvinte que repita o
que foi dito.

4. Quanto mais claro o pedido é, mais detalhado, como, onde, quando, porque, mais
chances teremos do pedido ser atendido.

5. Ouvir do ouvinte, a pessoa que recebeu nosso pedido, o que ele estd pensando, sentindo

e se esta disposto a tomar uma atitude.
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6. E um pedido se a pessoa que pediu oferece em seguida sua empatia para as necessidades
da outra pessoa.
J4 um pedido se torna uma exigéncia quando quem faz a solicitagdo critica ou julga a

outra pessoa e em seguida, tenta fazer com que esta pessoa se sinta culpada.

AS: Apreciacio x Elogio

Buscamos distinguir as falas da transcri¢do entre Apreciacdo (CNV) e Elogio (CV) com
base nas seguintes instrugdes trazidas por Rosenberg (2006): cumprimentar alguém pode ser
também uma forma de julgamento, mesmo que seja algo positivo. Ao expressar apreciacdo, €
preciso dizer o porqué. A apreciacdo € uma forma de celebrar e ndo manipular pessoas, para
isso o autor apresenta os trés componentes da apreciacdo: quando apreciamos alguém
precisamos apontar as agdes que a pessoa fez que contribuiram para nosso bem-estar.
Precisamos também expressar as necessidades especificas que foram atendidas e os sentimentos
agraddveis gerados pelo atendimento dessas necessidades.
A6: Obstaculos para oferecer empatia

Buscamos identificar nas falas da transcri¢cdo os tipos de colocag¢do que sdo obstaculos
para oferecer empatia. Tendo em vista que a empatia é um dos principais principios da CNV,
entender os obsticulos que nos impedem de oferecer empatia a outras pessoas € fundamental
para conseguir analisar as conversas. Estes obstdculos sdo:
Aconselhar
Competir pelo sofrimento
Educar
Consolar
Contar uma historia
Encerrar o assunto
Solidarizar-se

Interrogar

O o0 I N U B W N =

Explicar-se
10. Corrigir
As categorias descritas acima foram utilizadas de forma livre pela a autora, elas
ajudaram a construir um conhecimento sobre como classificar as falas transcritas entre
pertencentes a CNV ou ndo. Essas categorias também serviram como objeto de consulta durante

a etapa de andlise. E importante ressaltar que como o escopo de analise desse trabalho € apenas
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o textual e ndo usard elementos visuais ou sonoros como expressdes € tom de voz, alguns
detalhes da fala como a entonacdo nao foram considerados.

Para a andlise da transcri¢do, as falas foram grifadas e selecionadas pela autora de
acordo com trés categorias: a categoria verde foram as falas que contém CNV e se enquadraram
dentro de um ou mais grupos de andlise do item 5.2 pela a interpretagdo da autora sobre as
instrugdes apresentadas por Rosenberg (2006); a categoria vermelha foram as falas que nao se
enquadravam como CNV e a categoria amarela, a justificativa da autora sobre a sua escolha de
classificagdo. Para classificar cada fala da transcricdo entre as duas categorias expostas acima
(categoria verde — CNV e categoria vermelha — CNV) a autora fez uma leitura do documento
de transcri¢cdo em trés etapas. A primeira consistiu em uma aproximagdo com o documento,
fazendo classificacOes iniciais entre os elementos de CV e CNV no texto da transcrigdo. A
segunda etapa foi uma leitura e classificacdo mais aprofundada, conferindo as marcacdes feitas
anteriormente, fazendo novas marcacdes no documento e justificando cada marcagdao com
comentarios grifados de amarelo. A terceira e ultima etapa foi uma leitura para a checagem
final documento, conferindo todas as marcagdes e alterando algo que fosse necessario. Vale
ressaltar que entre as leituras feitas em cada etapa houve uma pausa de alguns dias para refrescar
a memoria e descansar os olhos para iniciar uma nova leitura.

Apos das trés etapas de leitura, os elementos grifados entre CNV e CV foram contatos
e separados em uma tabele que se encontra no topico de analise das secdes de encenacao deste
trabalho. Os resultados numéricos de cada grupo (quantidade de elementos CNV e CV) foram
comparados com o resultado do Formulario de Autoconceito para verificar se relacdo entre o
numero de elementos CNV e a distancia entre a Experiéncia Ideal e a Experi€ncia Real traria
indicios para o objetivo geral desta pesquisa. Estamos verificando aqui se um maior nimero de
elementos CNV tem relacdo com uma menor distancia entre as expectativas ideais e reais (boa
avaliagcdo de conversa).

O processo de escuta e transcricdo manual contribuiu para gerar uma nova visao sobre
as percepcoes do dia do experimento, conversas que achdvamos que tinham sido mais violentas,
nao pareceram tanto assim e algumas partes que ndo tinhamos compreendido bem durante a
fala dos personagens, se tornaram compreensiveis. Aprender sobre CNV é um processo longo
e que necessita de anos de pratica, desta forma foi um desafio conseguir classificar as falas
entre CNV e CV, mas que foi superado ao fazer a classificacdo em trés etapas de leitura e ter
em maos as instru¢cdes da CNV separadas nas categorias de analise apresentadas acima. Agora

que os instrumentos de andlise, o artefato, as instrucOes orais e as fichas de personagem e
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contexto foram explicadas, partimos entdo para a descricdo e planejamento das sessdes que

serdo apresentados nos proximos itens deste capitulo.

5.4 Amostra e planejamento das sessoes do experimento

Para a amostra pensamos inicialmente em trabalhar com 12 participantes, divididos em
6 duplas nos papéis de gestores e integrantes do time do gestor. Dessa forma, cada grupo de
andlise (artefato, instrucdo oral e controle) teria 2 duplas. Aceitando a sugestdo do orientador,
optamos por convidar pessoas proximas ao nosso “circulo social” colegas, amigos e familiares
para participar do experimento. Dentro deste circulo, demos prioridade para pessoas que ja
tiveram em algum nivel uma experiéncia de trabalho, seja como profissionais de uma empresa,
como empreendedor ou freelancer, pois essa caracteristica facilitaria na hora da encenacdo.
Terminamos o recrutamento da amostra com perfis diversos de idade’ e experiéncia de trabalho
0 que contribuiu para a riqueza do experimento.

Para o planejamento das sessoes, os pesquisadores elaboraram roteiros de acordo com
cada grupo de andlise (controle, instrucdo oral, intervencdo por artefato). O cronograma foi
pensado de forma que as sessdes comegariam com uma apresentacao rapida dos participantes,
dos pesquisadores e uma explicacio da ficha de personagem. Logo apds essa introducdo, os
participantes eram convidados a responder o Formulario de Autoconceito sobre sua Experiéncia
Ideal em relacdo a uma conversa dificil no ambiente organizacional. Com o formuldrio
preenchido seriam entregues as fichas de personagem e contexto. Definimos também um tempo
para leitura das fichas e para um exercicio de incorporacdo de personagem. Os participantes
sinalizariam quando estivessem prontos € a conversa comegaria. Essa parte inicial do roteiro
serd repetida para todos os grupos assim como a parte final de checkout que consiste em um
feedback sobre o experimento e o preenchimento do Formulario de Autoconceito sobre como
foi a Experiéncia Real de conversa. Os roteiros dos grupos apenas se diferem em relagdo ao
tipo de interveng@o ou ndo intervengdo. Os roteiros de cada grupo estdo descritos nos quadros

abaixo:

Quadro 2 - Versao 1 do Roteiro de Atividades do Grupo de Controle

ETAPA ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 1 - CONTROLE

" Todos os participantes tinham idade acima de 18 anos.
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1 Apresentacdo rapida sobre o trabalho e como serd o experimento + explica¢do da ficha de
personagem (5 min)
2 Preenchimento do Formuldrio de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicdo das fichas de contexto e personagem para leitura e interpretag@o (5-15 min)
4 Check-in para Incorporar os Personagens
5 Inicio da Conversa livre (sem intervengao)
6 Preenchimento do Formulério de Autoconceito sobre a Expectativa Real
7 Check-out + Agradecimento
Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).
Quadro 3 - Versdo 1 do Roteiro de Atividades do Grupo de Instrugdo Oral
ETAPA ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 2 - INSTRUCAO ORAL
1 Apresentacdo rapida sobre o trabalho e como serd o experimento + explica¢do da ficha de
personagem (5 min)
2 Preenchimento do Formuldrio de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicdo das fichas de contexto e personagem para leitura e interpretag@o (5-15 min)
4 Apresentagdo das instru¢des orais sobre CNV:

e Seja empdtico e preste atencdo nos detalhes.

e Seja sincero e gentil ao mesmo tempo. Lembre-se que expressar vulnerabilidade pode

ajudar a resolver conflitos.
e Seja curioso sobre o Outro e faca perguntas, escute os diferentes pontos de vista.

e Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente quando necessario

e  Evite generalizar como, por exemplo, falar “vocé SEMPRE faz isso”, “vocé NUNCA faz

aquilo”.

e Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque € preguicoso”.
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5 Check-in para Incorporar os Personagens
6 Inicio da Conversa
7 Preenchimento do Formuldrio de Autoconceito sobre a Expectativa Real
8 Check-out + Agradecimento
Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020)
Quadro 4 - Versao 1 do Roteiro de Atividades do Grupo do Artefato
ETAPA ROTEIRO DE ATIVIDADES PARA O GRUPO 3 -
INTERVENCAO POR ARTEFATO
1 Apresentacgdo rapida sobre o trabalho e como serd o experimento + explica¢do da ficha de
personagem (5 min)
2 Preenchimento do Formuldrio de Autoconceito sobre a Experiéncia Ideal
3 Distribuicdo das fichas de contexto e personagem para leitura e interpretag@o (5-15 min)
4 Apresentagdo do Artefato e acompanhamento a partir da técnica Magico de Oz.
5 Check-in para Incorporar os Personagens
6 Inicio da Conversa
7 Preenchimento do Formulério de Autoconceito sobre a Expectativa Real
8 Check-out + Agradecimento
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Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020)

Os roteiros foram abertos no Google Docs para visualizacdo na hora do experimento.
Estipulamos que as sessdes de cada grupo durariam cerca de 1h 30 min. Escolhemos a
plataforma Jitsi Meet pela sua funcdo de gravagao de tela e possibilidade de solicitar a vez de
fala através de um icone representado pela ilustragdo de uma mao levantada, no qual o
participante poderia clicar e sinalizar que gostaria de falar. Como setup do experimento
utilizamos dois computadores: um para compartilhar a imagem dos pesquisadores € outro para
compartilhar a apresentacdo do artefato e enviar os arquivos necessarios, servindo como um
computador de apoio. Dessa forma, os pesquisadores poderiam interagir com os participantes
sem ter que dividir a tela do experimento com outras func¢des. Programamos para que antes do
experimento as fichas de personagem fossem enviadas para os participantes. Essa acdo, além
de otimizar o tempo do experimento, ajuda o participante a conhecer seu proprio personagem e
o personagem da sua dupla, pois no contexto da conversa, os personagens ja se conheciam
previamente.

Consideramos que algumas limitacdes pudessem ocorrer, por estar realizando o
experimento neste formato. Nele temos menos controle sobre os aspectos do ambiente
(barulhos, qualidade da conexdo, possiveis intervencdes externas etc.) e por se tratar de uma
situacdo de simulacdo, a capacidade de improviso e atuacdo dos participantes pode influenciar
nos resultados. Dessa forma, com o objetivo de verificar possiveis lacunas metodoldgicas,
decidimos realizar um experimento piloto com amostra reduzida a 6 participantes formando 3
duplas de encenacdo (uma para cada grupo de analise).

Utilizamos o mesmo desenho experimental apresentado anteriormente para a realizagdo
do piloto. Dessa forma fizemos o recrutamento de participantes via Whatsapp com uma semana
de antecedéncia ao experimento. Recebemos as confirmagdes de participacdo em cerca de dois
dias e, com a confirmacdo, liberamos para os participantes os links dos Termos de
Consentimento e Autorizacdo de Uso de Imagem que foram preenchidos online pela plataforma
Google Forms.

Com a participag@o confirmada, demos inicio a sele¢ao das duplas de atuagdo que foi
feita por meio de um sorteio manual, colocamos os nomes dos participantes em um papel e
sorteamos. Ja a escolha de quem encenaria o gestor e o integrante do time foi feita
deliberadamente pelos pesquisadores de acordo com os perfis dos participantes de cada dupla.
O experimento piloto foi gravado através do recurso de gravar telas do aplicativo Quicktime

Player e como apoio, um gravador de voz também foi utilizado. Solicitamos que os
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participantes deixassem suas cameras ligadas para que fosse possivel a observacdo de suas
expressoes faciais e corporais.

O experimento piloto consistiu em uma aplicacdo do desenho experimental de forma
preliminar com intuito de observar pontos positivos, negativos € pontos que precisam ser
melhorados na proposta de experimento. Ter realizado o experimento piloto antes do
experimento final foi enriquecedor para a pesquisa, pois fomos capazes de identificar, na
prdtica, inconsisténcias que estavam presentes no desenho experimental e que passariam
despercebidas pelos pesquisadores, caso tivéssemos pulado esta etapa de teste do experimento.
Descreveremos a seguir as etapas do experimento piloto, a execucdo e os achados iniciais que

surgiram da observacdo dos pesquisadores e do feedback dos participantes.

5.5 Piloto do experimento

O experimento piloto aconteceu no sdbado, dia 23 de maio de 2020. Nos seguintes
horarios: a primeira sessao as 10:00h (Grupo 3 — Artefato), a segunda sessdo as 14:00h (Grupo
2 — Instrucdo Oral) e terceira sessdao as 15:30h (Grupo 1 — Controle). Como combinado cada
participante recebeu pela plataforma Whatsapp as fichas de personagem cerca de uma hora
antes do inicio do experimento. Os links de participagdo da chamada online foram enviados 10
minutos antes de cada sessdo para que os participantes tivessem tempo de checar seus
equipamentos € o funcionamento dos links e evitar algum tipo de atraso. Utilizamos a
plataforma Jitsi Meet, como citado anteriormente, pois tinha a fun¢do de gravacao de tela e uma
segunda funcdo, que se mostrou bastante interessante para o experimento, que era a de sinalizar,
através de um icone de mao que acendia e apagava, quando um membro da sessdo gostaria de
falar. Pensamos que esta caracteristica seria bastante positiva principalmente para a sessdao do
Grupo 3 — Intervengao por Artefato, uma vez que usarfamos a técnica Magico de Oz®.

Visando uma melhor organizacdo deste topico sobre a execugdo do experimento piloto,
iniciaremos com a descri¢do da sessdo do Grupo 3, prosseguiremos para a sessao do Grupo 2 e
finalizamos com a sessdo do Grupo 1. Desta forma, conseguiremos entrar em detalhes sobre as

percepcoes e particularidades de cada sessao.

Grupo 3 - Intervencao por Artefato

8 Esta técnica de prototipagdo na qual o usudrio interage com uma interface que é controlada por um humano,
entretanto esse mesmo usuario acredita que estd interagindo com um software (Martins, 2014.)
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O Grupo 3 de Interacdo por Artefato foi o primeiro grupo a participar no dia do
experimento piloto. Os dois participantes entraram pontualmente as 10:00h do dia 23 de maio
de 2020 na sala de conversa online da plataforma Jitsi Meet, com a presenca dos dois
pesquisadores. Apds entrarem na sala, os participantes foram incentivados a se apresentarem
para conhecer melhor sua dupla de atuacdo. Em seguida, os pesquisadores fizeram uma breve
fala sobre as instrucdes e os objetivos do experimento e enviaram o link de preenchimento do
Formulario de Autoconceito para ambos os participantes através do Whatsapp, a dupla levou
cerca de 5 minutos para preencher.

Apds a submissdo das respostas, enviamos as fichas de contexto também pelo
Whatsapp (até entdo, os participantes so tiveram acesso previamente a ficha de personagem).
A leitura das fichas levou cerca de 10 minutos, foi solicitado que nesse periodo a ficha de
personagem fosse revisada mais uma vez. Passado pelo momento de preparacdo, demos inicio
as atuacoes. Neste momento, os pesquisadores iam dar inicio as gravacdes de tela, entretanto
no dia do experimento a plataforma Jitsi Meet ficou congestionada impossibilitando o recurso
de gravacdo de tela, optamos entdo por fazer a gravacao com o Quicktime Player. Explicamos
mais uma vez como seria o artefato e compartilhamos a tela do computador com os participantes
para mostrar o artefato. Pedimos aos participantes que quando terminassem a leitura de cada
etapa do artefato, sinalizassem através do icone de mao presente na plataforma Jitsi Meet, dessa
forma, poderiamos passar de pigina sem interromper. Logo nesta etapa percebemos varias
lacunas no roteiro e no desenho experimental.

Ao comecar a conversa observamos a falta de uma introduc¢@o narrada para o inicio da
conversa, algo que ajudasse os participantes a entrar no cenario proposto. O recurso da
Plataforma Jitsi Meet para assinalar quem gostaria de falar acabou nao se mostrando util e os
pesquisadores tiveram de pedir que os participantes falassem quando tiverem terminado de ler
cada etapa do artefato. Além disso, como este era o primeiro contato dos participantes com o
artefato nio ficou muito claro como deveriam proceder em relagdo as instrugdes contidas.
Entdo, no decorrer da conversa eles pulavam de etapa naturalmente, sem seguir a ordem dos
Mundos (Eu e Outro) e Terras (Acordo e Acdo)® presentes no artefato. Por conta desta lacuna
foi preciso que os pesquisadores fizessem intervencdes orais durante a atuagdo para explicar
melhor sobre o artefato e suas etapas. Isso acarretou uma quebra do fluxo de conversa. Esta
intervengado por parte dos pesquisadores ndo estava prevista anteriormente, pois a ideia era que

os participantes simulassem como seria a conversa real entre Cristina e Miguel, sem a

% A descrigdo de cada etapa do artefato estd presente no item 5.1.3.
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necessidade de um mediador. O indicio que chegou a nés durante a observagdo da conversa foi
que, neste formato, o artefato mais atrapalhou o fluxo de conversacido do que ajudou. Para as
proximas sessoes seria interessante que houvesse uma etapa de explicacdo, mostrando o passo
a passo antes de iniciar a atuacdo. Talvez uma melhor forma de apresentacdo do artefato fosse
em um tabuleiro Unico, por exemplo, com todas as etapas expostas para que a dupla possa seguir
a jornada de conversa no seu tempo € ritmo.

Com algumas intervengdes feitas por parte dos pesquisadores, a conversa fluiu até ser
finalizada. Assim que ela encerrou enviamos para os participantes o Formulario de
Autoconceito sobre a Experiéncia Real de conversa. Ao final, realizamos uma sessdo de
feedback na qual a dupla, expds que as fichas de contexto e personagem estavam bem
explicativas e ajudaram na atua¢do. Destacaram também a importancia do artefato para ajudar
no direcionamento da conversa. Entretanto, sentiram que por ter sido feito no ambiente online,
o experimento teve algumas limitacdes em relacdo a interacdo entre os personagens, no sentido
de que os participantes ndo sabiam muito bem como se comportar em relacio a vez de fala de
cada um e ainda estavam se acostumando as chamadas online.

No total a sessdo do Grupo de Artefato durou 1h e 11 minutos, cerca de 20 minutos
antes do tempo previsto. As demais sessdes aconteceram apds o almog¢o, com isso tivemos

tempo de ajustar algumas barreiras técnicas como o problema com a Plataforma Jitsi Meet.

Grupo 2 — Grupo de instrucao oral

A sessao do Grupo de Instrug¢do Oral aconteceu as 14:00h do dia 23 de maio de 2020.
Devido aos problemas com o Jitsi Meet citado anteriormente, decidimos migrar para a
plataforma Google Meet e fazer a gravacdo de tela através do aplicativo Quicktime Player.
Entretanto, o que nao funcionou desta vez foi o link para os Formularios de Autoconceito, ao
tentarmos acessar a plataforma Survey Monkey havia uma notificagdo avisando o site estava
em manutencdo. Adaptamos rapidamente o formulario para o Excel e pedimos para que os
participantes respondessem antes e depois da conversa.

O experimento iniciou da mesma forma que a sessdo do Grupo 2, fizemos uma rapida
explicac@o sobre a pesquisa e pedimos para que os participantes se apresentassem. Apos as
apresentacdes € o preenchimento do Formuldrio de Autoconceito, entregamos as fichas de
contexto e de personagem para leitura e revisdo. Quando estavam prontos para encenar,
narramos a instrugdo oral, avisando que seriam algumas dicas para prestar a atencdo antes de
iniciar a conversa. Para relembrar, as dicas expostas oralmente para a dupla foram:

— Seja empatico e preste aten¢do nos detalhes;
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- Seja sincero e gentil a0 mesmo tempo. Lembre-se que expressar vulnerabilidade pode
ajudar a resolver conflitos;

— Seja curioso sobre o Outro e faga perguntas, escute os diferentes pontos de vista;

— Escute o que outro tem a dizer até o final, interrompa somente quando necesséario;

— Evite generalizar como, por exemplo, falar “voc€ SEMPRE faz isso”, “vocé NUNCA
faz aquilo™;

- Evite julgamentos como, por exemplo, “vocé faz isso porque € preguicoso”.

A partir da finalizacdo das instru¢des, a dupla comegou a encenar a conversa, fizemos
notacdes, observamos e ao concluirem as falas, demos inicio ao preenchimento do Formulario
de Autoconceito sobre a Experi€ncia Real de conversa. A sessdo do Grupo 2 durou 52 minutos,
cerca de 20 minutos a menos que a sessdo do grupo de artefato. Ao comparar com a sessao
anterior, percebemos que esta ocorreu de forma mais natural e sem interrupg¢des ao utilizarmos
as instrugcdes no inicio da conversa e nao no durante. No tempo separado para o feedback, ambos
os participantes ficaram surpresos com o resultado alcangado, pois cada um tinha uma
expectativa diferente sobre como Miguel e Cristina seriam. Na sua expectativa Miguel seria
demitido e Cristina seria uma gestora dura, mas nao foi isso que aconteceu durante a encenagao.
Cristina foi compreensiva com a situacdo de Miguel, Miguel exp0s o que estava passando com
ele e ambos chegaram a um acordo de melhoria para a relacdo. Foi também apontado pelos
participantes o fato de levarmos para a nossa prética didria o exemplo que temos de um

ambiente de trabalho mais violento, menos empético.

Grupo 3 — Grupo de controle

A qultima sessdo realizada no dia 23 de maio de 2020 as 15:30h foi a do Grupo de
Controle, sem qualquer tipo de intervencdo. Decidimos tentar novamente a conversa pela
plataforma Jitsi Meet, entretanto o recurso de gravacdo de telas ainda ndo estava funcionando.
Pontualmente demos entdo inicio as apresentagdes, instrugdes e preenchimento do Formulario
de Autoconceito sobre a Experiéncia Real. Acrescentamos nesta sessdo uma pequena
introdug¢do de cendrio e deixamos que os participantes conversassem livremente.

A sessao durou no total 43 minutos e a conversa em si foi surpreendentemente rapida,
levou menos tempo que as outras. Cristina pediu para que Miguel explicasse suas razdes de ter
entregue um trabalho incompleto. Cristina considerou que a conversa estava finalizada, pois ja
tinha escutado o que queria saber. Diferente das outras sessdes, ndo houve uma busca por um
acordo ou uma contra argumentacdo da parte de Cristina. Neste momento os pesquisadores

estimularam os participantes a dar continuidade a conversa, mas ainda assim, pouco se
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desenvolveu. A personagem Cristina disse que levaria o pedido de Miguel para os demais e
assim a conversa se encerrou novamente.

Com todas as sessdes do experimento piloto realizadas, os pesquisadores se reuniram
para discutir os proximos passos € as melhorias necessdrias para o experimento final. Estas

consideracdes estdo descritas no item a seguir.

5.6 Consideracoes sobre o experimento piloto

O experimento piloto consistiu em uma aplicagdo do desenho experimental de forma
preliminar com intuito de observar pontos positivos, negativos € pontos que precisam Sser
melhorados na proposta de experimento. Ter realizado o experimento piloto foi de extrema
importancia para a pesquisa pois permitiu a visualizagao dos gargalos no desenho experimental
e proporcionou a chance de aprimora-lo para o experimento final. De forma geral as sessoes
ocorreram bem, mesmo com os percalgos causados pelas plataformas online. Por ter sido nosso
primeiro contato com o experimento, tivemos uma dificuldade em seguir o roteiro € improvisar
de acordo com as duvidas que iam surgindo dos participantes. Percebemos que a duracdo geral
das sessOes poderia ser reduzida e que precisdvamos acrescentar no roteiro a duracao estimada
de cada etapa da sessdo e incluir um pequeno texto de introdugdo de cena. Em relacdo ao
artefato, pela sua complexidade, a interacdo no ambiente online resultou em um enrijecimento
da conversa, talvez presencialmente o resultado pudesse ser diferente, mas decidimos remodelar
e simplificar a sua estrutura. Tinhamos previsto anteriormente que os participantes poderiam
preencher simultaneamente o arquivo do artefato compartilhado pelo Google Presentation,
entretanto isso nao aconteceu, pois a logistica de responder diretamente no arquivo e participar
da chamada nédo funcionou, principalmente pelo fato de um dos participantes do Grupo de
Artefato ter utilizado o celular para realizar a chamada online. Pedimos entdo para que
anotassem em um papel, mas como citado anteriormente, o artefato no contexto que foi
utilizado, acabou bloqueando o fluxo da conversa.

Quanto as questdes de recrutamento e comunicagdo a plataforma Whatsapp se mostrou
bastante eficiente para a troca de informacdes com os participantes, agendamento e envio de
documentos necessdrios. Anotadas as consideragdes sobre o Piloto, trabalhamos em seguida

com as modificacdes para o experimento final.

5.7 Experimento final
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Para o experimento final, reformulamos os roteiros, as fichas de personagem, contexto
e o artefato. O experimento ocorreu nos dias 15 e 16 de agosto de 2020 com duracgdo
aproximada de 1h e 15 minutos por sessdo. Aumentamos a nossa amostra € o experimento
contou com a participacdo de 16 pessoas convidadas formando 8 duplas. Antes de entrarmos
em detalhes sobre a organizacdo e a realizag¢ao dessas novas sessoes iremos explicar nos topicos

a seguir as melhorias que foram feitas a partir dos dados recolhidos no experimento piloto.

5.7.1 Revisao das fichas de personagem e contexto

Para as fichas de personagem reduzimos todas as informacdes contidas nas fichas,
facilitando e otimizando o tempo de leitura e compreensdo sobre o personagem. Deixamos
apenas as informagdes mais importantes de cada categoria da Ficha de Personagem e fizemos
algumas alteracdes no texto do contexto, visdo e expectativa. Por exemplo, na ficha anterior
(V1) tinhamos 5 itens descrevendo o que o personagem ndo gostava, na versdo atual (V2)
reduzimos esse nimero para 2 itens. Na V1, a ficha estava dividida em duas partes: uma sobre
as caracteristicas do personagem e outra sobre o contexto da conversa. Para a V2, a
simplificacdo dos textos permitiu que colocassemos essas duas informagdes em apenas uma
ficha, facilitando na hora da leitura e envio para os participantes. A versao final da ficha dos
personagens e contexto se encontram nos Apéndices D e desta dissertagao.

5.7.2 Revisao do Artefato

Com os dados que coletamos do experimento piloto, decidimos reduzir o nimero de
paginas, etapas e perguntas. Para comparacdo, o artefato anterior era composto por 4 etapas
(Mundo do Eu, Mundo do Outro, Terra dos Acordos e Terra da A¢do) e cada etapa continha 2
a 4 cards com perguntas e reflexdes que deveriam ser respondidas no decorrer da conversa,
totalizando entdo 14 slides. Ao testd-lo no experimento piloto, percebemos que usar o artefato
durante a conversa acabou atrapalhando o seu fluxo, além disso ele estava em um formato
complexo para o tipo de plataforma que estdvamos utilizando. No piloto esperdvamos que ao
compartilhar o arquivo do Google Presentation os participantes poderiam responder
simultaneamente os cards do artefato, simulando um preenchimento presencial. Entretanto, ao
combinar o uso da plataforma com a chamada online e a atuagdo, na qual os participantes nao
estavam familiarizados, o uso do artefato dificultou o processo. Na nova versao decidimos entdao
reduzir consideravelmente as etapas do artefato. Utilizamos das instru¢des orais do Grupo de

Artefato para elaborar frases de reflexao que pudessem ser lidas com mais facilidade, antes da
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conversa, € um exercicio que seria revelado ao final da conversa. Desta forma, o artefato
trabalharia o antes e o depois da conversa, ndo interferindo diretamente no durante. Para a
diagramagdo final, procuramos simular um card utilizando o tamanho A4 Horizontal em
formato PDF pela facilidade de visualiza¢do e compartilhamento online. A figura abaixo mostra

a compilagdo dos cards em ordem de apresentacdo:

Figura 13 - Visualizagdo completa do artefato final

Como vocé estd se
sentindo agora?

4 5

Finalmente, pegue um pnpel € escreva

: = a palav A\
Lembre-se que uma boa conversa pede honestidade. em uma palavra o MELHOR
Experimente estar vulneravel e disponivel. sentimento que vocé pode desejar

Olho no olho e podem comegar.

para a outra pessoa.

'VAMOS PRECISAR DESSA PALAVRA MAIS TARDE

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020)

Elaboramos a jornada do artefato da seguinte forma: ao abrir o PDF se deparar com a
pergunta em uma tela branca “Como vocé esta se sentindo agora?” essa pergunta o convida a
refletir sobre os seus sentimentos em relacdo ao momento que estd vivenciando. Ao passar a
pagina ele é convidado a usar a empatia na conversa compreendendo que ndo € um processo
facil, depois seguimos com dois slides o convidando a fazer perguntas e a escutar os diferentes
pontos de vista. Apds refletir sobre como se sente e a ser convidado a oferecer empatia, pedimos
para que faca perguntas e que esteja aberto para escutar os diferentes pontos de vista. O
participante também € lembrado que uma boa conversa pede honestidade, principios presentes
na Comunicagdo Nao-Violenta (ROSENBERG, 2006). No slide 5 sugerimos um exercicio no
qual pedimos para que o participante escreva em uma palavra o melhor sentimento que ele
poderia desejar para a pessoa que vai conversar. Esse exercicio tem o objetivo de trazer mais
empatia para 0 momento e uma tentativa de desarmar qualquer tipo de desejo violento para o
outro. Pedimos para que os participantes guardassem esse sentimento para ser revelado ao final

da conversa como um fechamento. O slide 6 € uma sinaliza¢c@o de que a interagdo com o artefato
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havia terminado e que ja poderiam iniciar a conversa. Num contexto em que o experimento
tivesse acontecido presencialmente estes slides seriam impressos € expostos em formato de

carta. Para o experimento online cada participante recebeu uma cépia do arquivo com os slides.

5.7.3 Revisao do planejamento das sessoes e execugdo

Como dito nas consideragdes do experimento piloto, foi necessario fazer algumas
modifica¢des no roteiro. Adicionamos uma estimativa de tempo para cada tarefa do roteiro,
aprimoramos o exercicio de incorporacdo do personagem e adicionamos uma etapa de leitura
de cendrio para ajudar os participantes a entrar no “clima da conversa”. Mesmo assim, a
estrutura do roteiro permaneceu semelhante a primeira versdao de forma que demos inicio as
apresentacoes sobre a pesquisa, os pesquisadores e os participantes. Logo em seguida pedimos
para que respondessem o Formuldrio de Autoconceito sobre sua Experiéncia Ideal de uma
conversa dificil no ambiente organizacional e entdo demos inicio a conversa. Uma diferenca
entre a versao anterior é que para o Experimento Final, ndo enviamos com antecedéncia as
fichas de personagens e pedimos para que os participantes escolhessem na hora do experimento
qual personagem gostariam de interpretar. Eles tiveram cerca de 10 minutos para ler as fichas
e apos a leitura, foram convidados a respirar, se alongar e a se apresentar como se fossem os
personagens. Quando sinalizaram que estavam prontos demos inicio a narra¢cdo do contexto, os
textos utilizados para narragdo estio descritos abaixo:

— Introducio de cenario para grupo de instrucéo oral e de controle: Miguel acordou,
tomou seu café da manha e pegou um Onibus como de costume. Apesar da ansiedade,
ele dormiu tranquilamente e chegou ao trabalho sem maiores problemas. No horéario
combinado, pdde ver pelo vidro da janela que Cristina estava sozinha na sala. Ele girou
o trinco, abriu a porta fazendo o minimo de barulho e entrou. Avistou uma cadeira de
frente a mesa onde Cristina estava sentada e sentou-se também. Miguel fechou os olhos
e quando parecia pronto Cristina falou [pesquisadores sinalizam o inicio da conversa e

desligam a camera como sinal de que estavam se retirando da sala].

— Introducio de cenario para o grupo do Artefato: Miguel acordou, tomou seu café da
manha e pegou um Onibus como de costume. Apesar da ansiedade, ele dormiu
tranquilamente e chegou ao trabalho sem maiores problemas. No hordrio combinado,

pdde ver pelo vidro da janela que Cristina estava sozinha na sala. Ele girou o trinco,
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abriu a porta fazendo o minimo de barulho e entrou. Avistou uma cadeira de frente a
mesa onde Cristina estava sentada e sentou-se também. Miguel viu em cima da mesa
dois cartdes, um em sua frente e outro na frente de Cristina. Cristina falou “olha Miguel,
hoje eu queria testar uma coisa diferente, entdo eu trouxe esses dois cartdes, vamos
observar [pesquisadores sinalizam o inicio da conversa, enviam o artefato pelo

Whatsapp e desligam a camera].

As sessoes eram finalizadas com o preenchimento do Formuldrio de Autoconceito sobre
como foi a Experiéncia Real de conversa dificil no ambiente organizacional e um momento de
feedback. No momento de feedback demos prioridade a perguntar como foi a experiéncia de
conversa para cada um e a sua opinido geral sobre o uso da interven¢do. Apos a finalizagdo do
feedback encerramos com agradecimentos. Os roteiros utilizados nos dias das sessoes de cada

grupo se encontram nos seguintes quadros:

Quadro 5 - Versao Final do Roteiro de Atividades do Grupo do Artefato

ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO ARTEFATO
Duragdo (em | p \ prpas:
minutos)
2 Apresentagdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa e 0 experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formulério de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cendrio da conversa
3 Exercﬁcio para ajudar a incorporar os personagens: respiragio, alongamento e pedir para os
participantes se apresentarem como se fossem os personagens
Entrega do Artefato e escrita do sentimento desejado - Antecipacao
2 Narragdo de cendrio da conversa
15 Experiéncia de conversacao dificil
5 Leitura e compartilhamento do sentimento desejado - Cool-off
5 Formuldrio de Autoconceito - Experiéncia Real
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10 Feedback e agradecimentos

Total: 75

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Quadro 6 - Versao Final do Roteiro de Atividades do Grupo de Instrugao Oral

ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO INSTRUCAO ORAL

Duragio (em
3630 (em | 7 REFAS:
minutos)
2 Apresentagdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa e 0 experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formulério de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cendrio da conversa
3 Exercicio para ajudar a incorporar os personagens: respiragdo, alongamento e pedir para os
participantes se apresentarem como se fossem os personagens
Instrucoes baseadas na Comunicaciao Nao-Violenta — Antecipacio
e Lembre-se de praticar a empatia e de prestar atengdo aos detalhes.
3 e Estamos num ambiente seguro, fique a vontade para expressar-se com vulnerabilidade.
e Seja curioso, faca perguntas, escute os diferentes pontos de vista.
e Evite julgamentos e generalizacdes.
e Exponha as suas dividas e pergunte quando ndo entender alguma coisa.
2 Narragdo de cendrio da conversa
20 Experiéncia de conversacao dificil
5 Formuldrio de Autoconceito - Experiéncia Real
15 Feedback e agradecimentos
Total: 75

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Quadro 7 - Versao Final do Roteiro de Atividades do Grupo de Controle

ROTEIRO EXPERIMENTO FINAL - GRUPO DE CONTROLE

Dﬁ?ﬁsﬁog‘;’m TAREFAS:
2 Apresentacdo dos pesquisadores
3 Apresentagdo sobre a pesquisa e 0 experimento
2 Apresentagdo dos participantes
10 Formuldrio de Autoconceito - Experiéncia Ideal
10 Escolha e Entrega das fichas de personagem, contexto e cendrio da conversa
3 Exercicio para ajudar a incorporar os personagens: respiragdo, alongamento e pedir para os
participantes se apresentarem como se fossem os personagens
2 Narragdo de cendrio da conversa
20 Experiéncia de conversacio dificil
5 Formuldrio de Autoconceito - Experiéncia Real
15 Feedback e agradecimentos
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Total: 72

Fonte: elaborado pela autora e pelo pesquisador parceiro do experimento (2020).

Consideramos que esta segunda versao do roteiro permitiu que o fluxo de atividades da
sessao ocorresse de forma mais fluida e colaborou para uma melhor compreensao dos processos
pelos participantes. O experimento ocorreu nos dias 15 e 16 de agosto de 2020 com duragdo
aproximada de 1h e 15 minutos por sessdo. Aumentamos a nossa amostra € 0 experimento
contou com a participacdo de 16 pessoas convidadas formando 8 duplas. Anteriormente
tinhamos proposto trabalhar com 12 participantes divididos em 6 duplas. Enviamos os convites
de participagdo pela plataforma WhatsApp, desta vez no convite havia um link para entrar em
grupo na plataforma. Decidimos que reunir todos os participantes em um grupo so, facilitaria a
comunicagdo geral do experimento. Vale ressaltar que os arquivos das fichas e links dos
formulérios ainda foram enviados individualmente.

Apos o aceite, os participantes entraram no grupo de WhatsApp criado apenas para o
experimento e com controle dos administradores. Pedimos para que agendassem entre os dias
15 e 16 de agosto, o horario que gostariam de participar do experimento. Disponibilizamos
vagas para 8 sessoes (4 em cada dia) e utilizamos a plataforma Doodle para o agendamento. A
plataforma garantiu que conseguissemos abrir apenas duas vagas para cada horario, formando
automaticamente as duplas de encenacdo. A formagao das duplas aconteceu de forma aleatdria,
nao permitimos que a plataforma mostrasse os nomes dos participantes e seus horarios
escolhidos na hora do agendamento, apenas os pesquisadores tinham acesso a essas
informacoes.

Levou 3 dias até que todas as duplas fossem formadas. Apds o periodo de agendamento,
enviamos uma mensagem, 2 dias antes da data agendada, para relembrar os participantes do
experimento e solicitar o preenchimento dos Termos de Consentimento e Autoriza¢do de Uso
de Imagem que foram compartilhados com um link para o Google Forms. No dia anterior ao
experimento, fizemos um sorteio para definir quais dos 3 grupos (controle, intervengdo por
artefato e instrucdo oral) as duplas de encenacdo iriam pertencer. O sorteio foi feito na
plataforma Virtuworld e aconteceu da seguinte forma: rolamos um dado com 3 faces no qual a
Face 1 representava o Grupo de Controle, a Face 2 o Grupo de Instrucdo Oral e a Face 3 o
Grupo do Artefato. Escolhiamos a dupla de encenacdo por ordem de agendamento e jogavamos

o dado para definir a qual grupo ela pertenceria. Fizemos isso com todas as duplas agendadas,
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finalizando com 3 duplas para o Grupo de Controle, 3 duplas para o Grupo de Instrugdo Oral e
2 duplas para o Grupo do Artefato'’.

Com as duplas de encenacdo formadas e separadas em seus respectivos grupos,
escolhemos como plataforma para realizar as sessdes 0 Google Meet em vez do Jitsi, pela sua
estabilidade e por um dos pesquisadores ter assinatura do Gsuit que permitiu a gravacio da
chamada online. Sem a necessidade de utilizar o Quicktime Player. Antes do experimento
checamos os equipamentos e as plataformas, separamos todos 0s arquivos necessarios em uma
pasta de facil acesso no computador, com o objetivo de evitar a0 maximo imprevistos técnicos
durante as sessoes. Com as modificagdes realizadas, consideramos que o experimento final
ocorreu de forma mais organizada e sistematizada do que no experimento Piloto. Pela maior
quantidade de sessOes e detalhes, as andlises de cada sessdo estdo descritas no capitulo 6 e as

consideracdes gerais sobre o experimento final se encontram no topico abaixo.

5.7 4 Consideragoes sobre o experimento final

Apos os primeiros experimentos percebemos que o tempo das sessdes foi menor que o
tempo previsto no roteiro, mesmo com alguns atrasos e problemas na internet as sessdes nao
passaram de 1h e 5 minutos, em alguns casos como no grupo de controle duraram até menos
que isso. Um dos integrantes da segunda dupla do dia 16 de agosto precisou se ausentar do
experimento, mas conseguimos encontrar outro participante a tempo, sem grandes problemas.
Apenas adiamos esta sessdao para o horario da noite.

Quanto aos aspectos técnicos a plataforma Google Meet se mostrou bastante satisfatoria,
porém o recurso de gravagdo de tela ndo substituiu o Quicktime Player. Apesar de gerar
arquivos mais leves que poderiam ser salvos direto na nuvem, o recurso de gravacdao do Google
Meet ndo permitia que dois participantes aparecessem a0 mesmo tempo na gravagao, pois usava
como prioridade a vez de fala. Dessa forma, quando um participante falava o outro desaparecia
da gravagdo. Para uma andlise gestual este estilo de gravag@o ndo € interessante, uma vez que
nao é possivel ver a reacdo dos personagens simultaneamente. Ainda sobre os aspectos
técnicos, tivemos receio com a conexdo da internet, mas com exce¢do de 3 participantes, as

conversas aconteceram sem travas ou pausas. Quando estas aconteciam os participantes

10Apesar de ndo termos um numero de duplas igual para o grupo de artefato, consideramos que tanto o artefato
quanto a instrugdo oral eram formas de intervengdo que poderiam ser comparadas com o grupo de controle.
Tivemos um questionamento se deveriamos ter aumentado entdo o nimero de duplas para o grupo de controle,
porém, apos a analise, os dados que recolhemos mostraram indicios e caminhos de aprofundamento interessantes,
nao sendo necessario no momento realizar mais sessoes do Grupo de Controle.
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encaravam como parte da conversa e esperavam até que seu colega voltasse. Nos casos em que
a queda da internet demorou mais tempo, os pesquisadores precisaram intervir e checar com os
participantes se estava tudo certo com o equipamento.

Ter realizado narragdo, além de marcar o inicio da conversa, ajudou os participantes a
se imaginar dentro do cendrio. Para a nossa surpresa, a ficha dos personagens e contexto teve
um destaque especial durante o experimento, os participantes fizeram comentarios como sobre
como eles conseguiam se ver nos personagens € como tinham passado por situacdes
semelhantes. Isso facilitou na hora da encenacdo ao se aproximar de uma situacdo real.
Conseguimos criar uma ficha que néo indicava um vildo ou her6i, o que € certo ou errado, mas
sim traziamos duas interpretacdes diferentes sobre a mesma situagdo. Nesse sentido, tivemos 8
Migueis e 8 Cristinas totalmente diferentes. As diferentes personalidades contribuiram para a
mudancga na interpretacio dos personagens e cada um trouxe um pouco de si na encenagao.

Percebemos que uma informacao contida na ficha de contexto pode ter contribuido para
o resultado tendencioso uma vez que na visdo de Cristina ela j4 iniciou a conversa com o
interesse de saber de Miguel o que aconteceu. Em muitas situagdes reais do ambiente
organizacional, principalmente em empresas hierdrquicas, Miguel ndo teria uma chance de se
explicar. Dessa forma, ja comegamos a conversa com uma abordagem mais aberta. Talvez se
ndo tivéssemos colocado esse elemento de abertura, os resultados das conversas poderiam ter
sido diferentes, mas seria preciso testar primeiramente se este questionamento levantado é
valido.

De forma preliminar, percebemos que as conversas que tinham algum tipo de
intervengdo, tenderam a ser menos violentas e a chegar em um acordo que foi bem aceito entre
o gestor e o integrante do seu time. Notamos também que o uso do artefato no inicio, € nao
durante a conversa, permitiu que os participantes desenvolvessem o didlogo de forma mais
livre, mas ainda assim levando em consideragdo as dicas que foram proporcionadas. Os
participantes comentaram ao final de cada sessdo que o experimento tinha sido interessante e
que levariam o que aprenderam para refletir no seu dia-a-dia. Ao encerrar o experimento final,
agradecemos novamente a participacdo de todos no grupo do WhatsApp e partimos para as

andlises do material que estdo descritas no topico seguinte.
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6 ANALISE DAS CONVERSAS E ACHADOS INICIAIS

Como citado no item 5.3 do capitulo de metodologia, as conversas foram transcritas
manualmente e as categorias de andlise estudadas. Apos a transcri¢do, foi feita uma leitura
geral de forma livre, em seguida uma leitura com comentdrios € uma primeira classificagdo e
para finalizar, uma terceira leitura e revisdo da classificagdo das conversas entre CNV e CV.
Esta terceira etapa de classificagdo ocorreu uma semana depois das primeiras leituras para
realizar um cool off das informacdes e analisar de forma mais clara. Ter realizado esse processo
de trés leituras com intervalo entre elas ajudou a classificacdo, pois permitiu um tempo de
incubacdo e reflexdo sobre o texto.

Dessa forma, a andlise geral foi feita em trés etapas: a primeira pela transcricdo e
identificacdo dos elementos violentos e ndo violentos de acordo com as instru¢des da CNV; a
segunda através do resultado do Formulario de Autoconceito (medindo a distincia entre a
experiéncia ideal e a experi€ncia real dos participantes) e a terceira verificou se as expectativas
descritas nas fichas dos personagens foram atendidas ou ndo. Esses dados foram organizados
em uma tabela para melhor visualizacdo dos resultados que estdo expostos nos topicos de
andlise individuais de cada conversa logo apds esta introducdo. Desta forma, para facilitar a
compreensdo traremos as andlises de cada grupo (Controle, Instrucdo Oral e Artefato)
individualmente e por conversa.

Faremos isso pois as sessoes de conversa entre 1 gestor e 1 integrante do seu time
tiveram duracdes diferentes e uma compara¢cdo numérica da quantidade de elementos de CNV
e CV entre as sessOes ndo seria interessante, uma vez que em uma sessao em que a conversa foi
maior (durou mais tempo), teria naturalmente mais elementos de CNV ou CV. A comparacao
foi feita individualmente e posteriormente entre os grupos. Daremos inicio a analise pelas
conversas do Grupo de Instrugdo Oral, passaremos entdo para o Grupo de Artefato e por fim
mostraremos os resultados do Grupo de Controle.

Para relembrar, como experimento final, fizemos uma simulacdo de uma conversa
dificil entre 1 gestor (Cristina) e 1 integrante do seu time (Miguel) a respeito de um trabalho
entregue incompleto por parte do integrante e que acabou prejudicando a imagem do gestor
perante a diretoria. O objetivo do gestor (Cristina) com a conversa era saber o lado de Miguel,
fazer com que ele pedisse desculpas e verificar seu interesse de continuar trabalhando na
empresa. Por outro lado, Miguel estava desmotivado com o trabalho pois se sentia como um
estagiario mesmo depois de quase dois anos na empresa, ele gostaria de trabalhar no time de

planejamento e desejava que Cristina desse mais atencdo e feedback. Miguel esperava levar
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uma bronca ou der demitido. Relembrando o contexto da conversa passamos agora para as
andlises. Deixaremos em sigilo o nome dos participantes e utilizaremos os nomes dos seus

personagens para identificar as falas.

6.1 Analise das sessoes de encenacio

Antes de darmos inicio vale ressaltar que o formato dos tépicos de andlise contém,
primeiramente, uma descri¢do de como aconteceu a conversa com a apresentacdo de alguns
trechos das falas dos personagens para ajudar na compreensao do processo. Apds essa descri¢ao
de como ocorreu a fala dos personagens, expomos os resultados do formulério de Autoconceito
e o resultado numérico da quantidade de elementos CNV e CV em uma tabela e finalizamos
com uma consideracdo geral de cada sessdo. Essa estrutura de exposi¢ao das informacgdes de

andlise se repete para todos os 8 topicos seguintes.

6.1.1 Anadlise conversa 1 — Grupo de instrugdo oral

Iniciamos esta andlise coincidentemente com a conversa em que houve a maior
ocorréncia de elementos da CNV identificados nas falas dos participantes. Nesta sessdo, ambas
as partes estavam dispostas a se expressar € a encontrar um caminho de melhoria da relacao de

trabalho, como € possivel perceber no seguinte trecho retirado da transcrigdo:

C: uhum... eu acho que... é... eu té surpresa também, porque vocé é uma pessoa que
aprende muito rdpido, eu sei que vocé aprende muito rdpido, vocé é uma pessoa
dedicada e af eu fiquei surpresa com esse resultado negativo porque eu ndo tava
esperando. Minha expectativa para o seu trabalho era outra. Mas assim, é... eu acho
que a gente pode, se realmente ndo teve nenhuma divida do seu lado. é... eu acho
que a gente pode rever nas proximas vezes, é... o que aconteceu, passar isso em grupo,
eu posso tentar tirar as dividas de forma...enfim coletiva pra saber se a sua divida é
a mesma duvida das outras pessoas. Porque nesse ultimo processo eu tirei mais
individualmente e como vocé dizia que tava tudo bem eu achei que... que tava
correndo bem realmente. Eu acho que a gente pode tentar fazer de uma outra forma
da proxima vez, né? Acho que teve um problema de comunicagdo realmente, eu falei
uma coisa vocé entendeu outra a gente achou que tava se comunicando e ndo tava se
comunicando entdo eu peco desculpas também de certa forma, mas eu realmente
achei que vocé tava em sintonia com as outras pessoas da equipe.

M: é... assim... isso pra mim seria realmente o ideal porque é... fiquei bastante
inseguro agora pensando inclusive que iria ser demitido né...Mas ndo gostaria de
sair daqui, eu gosto das pessoas, gosto do trabalho, é... sinto falta de participar um
pouco mais de compreender as coisas de uma forma mais profunda e talvez essa seja
uma das respostas que eu tenha ficado muito no superficial. E... sinto que toda vida
quando eu vou fazer um trabalho me falta mais informagdo pra aprofundar. Se houver
essa possibilidade de poder participar mais afundo da compreensdo do projeto, eu
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acredito que eu poderia melhorar bastante o resultado do trabalho e ajudar mais a
equipe. Seria realmente muito bom, muito bom mesmo.

C: Entdo eu acho que a gente pode abordar de outra forma nos proximos projetos.
E... isso que vocé td me falando de querer ter um aprofundamento maior, eu quero
me deixar a disposi¢do. Esse acompanhamento que faco com vocés € justamente pra
isso, pra vocés ficarem, é... se sentiram tranquilos de perguntar, de se aprofundar,
enfim de tirar as suas dividas, de ver uma maneira melhor de se fazer. Eu sei que
tipo cada um tem a sua forma de trabalhar, mas a gente pode ir conversando isso e
ir modificando da forma que trabalhe melhor pra todo mundo. E... acho que talvez
individualmente ou da forma que eu abordei, ndo foi a forma mais eficaz pra vocé,
pros outros aparentemente foi, mas pra vocé ndo. Entdo acho que a gente pode, e isso
ndo ¢ necessariamente um defeito, so que a gente pode trabalhar de forma diferente
com vocé ou trabalhar isso coletivamente, além do individual pra vocé trocar ideias
com as outras pessoas também, se integrar mais a equipe é... enfim ver um... por um
panorama diferente o proximo projeto.

Os participantes A e B encerraram a conversa com um acordo no qual Cristina estaria
mais presente e daria melhores feedbacks e Miguel procuraria melhorar suas atitudes no
trabalho. Miguel se sentiu ouvido e recebido com empatia e ao final ambos agradeceram a

postura um do outro. Cristina agradeceu pela honestidade de Miguel e Miguel agradeceu a

compreensao de Cristina pelo ocorrido:

M: Eu quero agradecer muito a tua postura e dizer que ela é incrivel porque eu jd
tive numa outra empresa que a gente ndo tinha a menor possibilidade de didlogo,
numa situacdo dessa eu jd teria sido agredida verbalmente vdrias vezes e vocé teve
uma situacdo de extrema, de extrema compreensdo e procurando compreender o
motivo e me dando uma nova oportunidade. E ...¢ dificil encontrar pessoas que estdo
num cargo acima do que normalmente a gente fica que tem uma postura dessa, mas
eu queria te dizer que foi muito importante isso me deu uma sensagdo pessoal, interior
de vestir mais ainda a camisa do time e t6 muito... t6 muito satisfeito, t6 muito
satisfeito e me sentindo assim com gds novo.

C: Que bom, ¢é realmente isso que eu quero passar, agradego vocé ter sido sincero na
sua colocagdo e agradeco o esforco também, acredito muito no seu trabalho e acho
acho que daqui pra frente a gente pode melhorar bastante e é exatamente essa
sensagcdo que eu acho deixar na equipe e € isso.

Nessa conversa houve apenas 3 elementos violentos identificados no discurso, é
importante lembrar que nem sempre vamos conseguir nos comunicar completamente em CNV.
E preciso anos de pratica para mudar a nossa forma de nos expressar verbalmente e este foi o
primeiro contato dos participantes com algumas poucas instrugdes da Comunicagdo Nao-
Violenta. Entdo o fato de haver elementos violentos ndo afetou a experiéncia e o resultado da
conversa de forma significativa. No grafico abaixo mostramos os resultados do Formulario de

Autoconceito, assim como o nimero de elementos de CNV E CV presentes nas falas:
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Tabela 1 - Resultados da Conversa 1 do Grupo de Instrugdo Oral

CONVERSA 1 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL
PARTICIPANTE A - MIGUEL (PA) PARTICIPANTE B - CRISTINA (PB)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
et ++ + ) + ++ e+ et ++ + ) + ++ et
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| [Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto|
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
44 4 + 0 + ++ et 44 ++ + 0 + ++ 44

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |[Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo,
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso|
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empético X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso|
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PA = | 4,36 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PB = 4

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 1 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL = [ 19 CNV [ sev ]

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Apresentamos na tabela as respostas dos dois formularios (Experiéncia Ideal e Real) de
cada participante com o detalhamento da classificagdo de intensidade de cada atributo (0 é um
ponto neutro e quanto mais proximo das extremidades mais intenso € esta percep¢do ou
sentimento). Na linha de baixo da tabela se encontra o resultado da distancia entre as
expectativas calculadas pela formula da distdncia euclidiana. Partindo do célculo do
Autoconceito em que 0 é quando a experiéncia ideal se equiparou com a Real e, portanto, se
configura como uma boa avaliacdo de conversa, o resultado da distancia apresentado nesta
conversa € baixo e positivo com os numeros de 4,36 para Miguel e 4,00 para Cristina. Quanto
ao alinhamento de expectativas, pode-se afirmar que a expectativa de Miguel foi atendida
positivamente. Apesar de o personagem esperar uma demissdo, no fundo ele gostaria de
continuar na empresa. Dessa forma, Miguel expds que se sentia inseguro pois achava que ia ser
demitido, expressou que gostaria de permanecer na empresa e que sentia falta de participar com
um pouco mais profundamente nos projetos. Cristina atendeu ao seu pedido e disse que iria
rever a forma como estava trabalhando com a equipe também. Na visdo de Cristina, se
seguirmos a risca o que estava escrito na ficha de personagem, a expectativa da gestora foi
parcialmente atendida, pois Miguel nio se desculpou pelo ocorrido. Entretanto, Miguel expds
que estava surpreso pois achava que estava tudo bem com o projeto e ndo sabia dizer onde
errou, apontou que ainda gostaria de trabalhar na empresa (que era uma das expectativas do

personagem de Cristina) e Cristina, por sua vez, ndo cobrou um pedido de desculpas. Ela foi
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empatica com a situagdo de Miguel e disse que iria conversar com toda a equipe para rever os
processos para os proximos projetos. Ambos apreciaram a postura um do outro € com esses

resultados concluimos que nesta situacdo as expectativas foram alinhadas.

6.1.2 Anadlise conversa 2 — Grupo de instrugdo oral

Nesta conversa o personagem de Cristina também se mostrou aberta para escutar
Miguel. Ele se desculpou pelo ocorrido, exp0s seus sentimentos e fez o pedido para que se

sentisse mais feliz com o trabalho:

C: Old Miguel, acho que gostaria de conversar com vocé sobre o trabalho, certo?
Que a gente tem que alinhar melhor porque o trabalho ndo foi como a gente tinha...
a sua entrega ndo foi como a gente tinha acordado e acabou prejudicando na hora
da apresentagcdo, mas eu gostaria de saber o que foi que houve.

M: Certo é...eu concordo com vocé... eu to ciente de que foi um trabalho incompleto,
eu peco desculpas por isso. Eu... € pra falar a verdade... é... tem algum tempo que eu
16 me sentindo um pouco desmotivado dentro... dentro da minha drea. E...O que
acontece € que...na verdade..€... desde o comego eu ndo eu ndo entendi muito bem
a pesquisa e fiquei um pouco envergonhada, eu confesso, de perguntar, de tirar as
duvidas e isso foi um erro...né que acabou impactando no processo, mas eu queria
aproveitar esse momento pra falar também que...eu gostaria de... de... ter talvez um
pouco mais de feedback, no que eu venho realizando certo...é... também... td, na
verdade € isso, que € que cé acha?

Cristina por sua vez, ainda ndo estava preparada para confiar novamente em Miguel,

mas foi sincera em expressar 1Sso:

C: E... entendo que vocé tenha ficado envergonhado de perguntar, mas a gente fez
acompanhamentos individuais justamente para ndo ter esse problema, entdo assim,
eu gostaria que vocé nos proximos projetos tivesse uma maior abertura comigo pra
que a gente pudesse chegar no resultado esperado.

M: Certo, perfeito, mas eu queria talvez é... a gente pudesse entrar em uma outra
questdo que... como eu falei pra vocé eu me sinto um pouco desmotivado, mas é mais
pela drea também que eu estou hoje. Hoje a gente td na pesquisa, mas eu gostaria
muito de ter a oportunidade de ir para drea de planejamento e... na verdade eu ndo
sei como, como isso seria possivel, como realizar essa transicdo. O que vocé me diz?

C: Bem eu posso falar com os meus superiores pra gente ver essa possibilidade, mas
primeiro vocé tem que mostrar na drea de pesquisa que vocé é... tem... tem
capacidade de completar os trabalhos. Porque eu sei que vocé é muito capaz, vocé
aprende as coisas muito rdpido, mas entregar trabalho pela metade ndo é uma... uma
caracteristica que, que geralmente o empregador quer ver no colaborador. Entdo,
vocé tem que mostrar pra gente o seu potencial, que eu sei que tem.
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Miguel compreendeu a posi¢do de Cristina e a gestora expressou que assim que eles

conseguissem corrigir o ocorrido, ela o indicaria para a area de Planejamento (desejo de

Miguel):

M: Claro, ndo, perfeito, isso ndo apaga o meu erro com relagcdo a essa, essa pesquisa.
esse trabalho, mas sim, eu vou me esforcar mais pro proximo ndo acontecer isso
novamente.

C: Fico feliz em ouvir isso e eu vou... eu prometo que a gente vai tentar melhorar o
acompanhamento e também na hora de passar o projeto pra vocés deixar mais claro,
pra que a gente possa ter essa troca melhor e que o trabalho seja completo.

M: Perfeito, eu adoraria na verdade, seria otimo.

C: Pronto, entdo € isso, obrigada pela sua sinceridade e pode contar comigo, vamos
fazendo os projetos pra frente e ficarei muito feliz de indicar vocé pra parte de

planejamento, jd que é o que vocé quer.

Miguel: Sim, gostaria muito e agradeco. Agradeco demais e novamente eu peco
desculpas pelo, pelo erro cometido.

Cristina: Tudo bem, sem problemas. Eu também peco desculpas se eu pequei no
processo de acompanhamento.

Miguel: Ndo, que € isso, tudo bem.

A conversa teve poucos elementos violentos no discurso e se finalizou com ambos 0s

personagens satisfeitos. Em relacao as expectativas dos personagens, Miguel expds que estava

desmotivado com o trabalho em relacdo aos feedbacks dados por Cristina e por estar em uma

area que nao queria, gostaria muito de ter a oportunidade de ir para o setor de Planejamento.

Cristina escutou o pedido de Miguel e disse que ia melhorar a parte do feedback, mas que ainda

nao poderia transferi-lo para outro setor por conta do erro que aconteceu no projeto. Mesmo

assim, deixou a abertura para que se ela visse uma melhora no desempenho de Miguel, ela

ficaria muito feliz de indica-lo para o setor de Planejamento.

Na perspectiva da expectativa de Cristina, Miguel pediu desculpas e explicou o que

aconteceu para que ele tivesse entregue o material incompleto. Também expressou que vai se

esforgcar mais para que este tipo de problema ndo acontecesse novamente. Abaixo se encontra

a tabela com os resultados do formulario de autoconceito referente a esta conversa:
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CONVERSA 2 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL

PARTICIPANTE C - MIGUEL (PC)

PARTICIPANTE D - CRISTINA (PD)

RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL

RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL

[e23

++

+

0

+

++

(s

s ++ + [

+

++

[aes

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado

Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado x Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso

Decidido/Determinado

X

Indeciso/Confuso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto

Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL

[e23

++

+

0

+

++

[aes

s ++ + [

+

++

[aes

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado|

Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PC = | 4,69 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PD = | 3,61

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 2 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL =

9 CNV

Fonte: elaborado pela autora (2020)

Ao observar a tabela do Autoconceito, a distancia entre a Experiéncia Ideal e Real foi
pequena, com 4.69 para o personagem de Miguel e 3.61 para Cristina. indicando um resultado
positivo para a avaliagdo da conversa. Também foram poucos os elementos CV se comparados
com os elementos CNV da mesma conversa. Tivemos 9 elementos CNV e 2 elementos CV.
Sdo quantidades menores que a conversa anterior, mas vale relembrar que a duragdo da
conversa afeta a quantidade de elementos. Conversas mais longas tendem a ter mais elementos

que conversas mais curtas. Aqui as expectativas dos personagens também foram alinhadas.

6.1.3 Anadlise conversa 3 — Grupo de instrugdo oral

A conversa 3 se refere a dltima conversa do Grupo de Instru¢do Oral. Nesta sessao
Cristina iniciou a conversa expondo seus sentimentos e explicando para Miguel o que havia
ocorrido. Miguel compartilhou o que estava passando com ele de forma aberta e honesta como

€ possivel ver no trecho a seguir:

C: Acordou, que coisa boa né? Mas a gente tem que conversar que € uma coisa muito
importante que é justamente sobre o ocorrido né? Eu fiquei assim extremamente
chateada com a situagdo, porque foi demandada uma responsabilidade e vocé ndo
atendeu as expectativas e ndo conseguiu cumprir com o que foi proposto. Vocé tem
como me explicar o que foi que aconteceu? Eu t0 aqui pra compreender a sua
situacdo, sei que imprevistos acontecem, mas isso tem que td claro da sua parte
também
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M: bem Cristina, é... talvez o planejamento, o cronograma de tempo ndo tenha sido
o ideal, pode ter sido muito em cima da hora e ficou algo pendente sim, achei que
poderia estar concluido o projeto, mas € ndo tive tempo de realizar é... me senti muito
pressionado por conta disso, por entregar muito em cima da hora o projeto e na
empresa eu ndo té me sentindo assim é...desafiado a, ao que a minha fungdo deveria
ser entendeu? Eu t0 muito angustiado por conta disso, pelo projeto ndo ter sido bem
aceito e queria saber como vai ficar a minha situagdo.

C: Ok, mas veja, vocé sabe que desde que a gente entrou aqui na DM, existe uma
transparéncia com todos os funciondrios, todos os colaboradores, nds dizemos muito
claramente que vocés tem a liberdade de falar quando estdo com alguma demanda e
que isso pode tirar a sua energia, entdo eu fico é assim.. surpresa porque vocé ndo
veio e me apresentou essa sua queixa, porque desde o inicio a gente td dentro desse
ambiente, vocé poderia ter chegado até mim e falar "olha eu t6 aqui percebendo que
ndo t6 sendo contemplado pela minha fun¢do e que houve um prazo muito curto" o
que me surpreende € porque na noite passada vocé disse que iria dar conta desse
prazo e ai eu que tive que pegar a demanda e falar com os diretores e eles me deram
uma bronca porque eu peguei essa sua demanda e eu mesma tive que desenrolar
entende? Entdo acabou que gerou um efeito bola de neve porque ndo tivemos essa
transparéncia de comunicagdo.

M: Entendo, é... essa questdo da empresa ter a comunicagdo aberta € bastante legal,
porém ndo € isso que eu sinto sabe? E... as vezes eu fico meio receoso de chegar pra
um gestor pra conversar e me abrir porque eu fico intimidado as vezes de dizer
alguma coisa, que essa coisa talvez possa ser mal interpretado e com isso eu tento
pelo menos é...me mostrar capaz de fazer, atender as demandas que a empresa pede
entendeu? Justamente pra tentar superar é... esse lado que eu vejo que ndo, do meu
ponto de vista, eu ndo consigo acessar certo. De ser, de expressar verdadeiramente
0 que eu estou sentindo aqui, entendeu?

Ambos foram sinceros e Miguel sentiu abertura para fazer seu pedido que era o de
melhorar a questao do feedback na empresa. Cristina descobriu entdo que Miguel ndo se sentia
aberto para compartilhar seus problemas e disse que iria investigar com os outros membros do

time se eles se sentiam assim também:

C: mas veja que tudo isso vocé estd sentindo, mas ndo expressou, concorda? a partir
de agora a gente tem que executar essa verbalizacdo do que vocé estd sentindo, assim
como eu t6 fazendo com vocé aqui.

M: com certeza, mas o... sabe o que € o pior, ndo sei se o pior de tudo isso, é que,
pelo tempo que eu trabalho aqui, é..; eu ndo tenho recebido feedbacks nem positivos
nem negativos as vezes isso pode influenciar talvez sabe? No, no desempenho e eu
acredito que isso tenha influenciado no meu desempenho até aqui também sabe? o
resultado desse é... da avaliagdo desse projeto ndo ter sido muito bom, pode ter sido
causado por isso também. Porque é... eu ndo me sinto desafiado diariamente a dar o
melhor de mim entendeu? E... isso acaba gerando algumas anguistias é... algumas
vezes, mas eu ndo sinto, ndo sinto por mais que vocé deixe bem claro, a gente estd
aberto para conversar e tal, eu ndo eu ndo sinto essa abertura para chegar e
conversar.

C: certo, é... entdo com essa sua fala eu jd vejo aqui uma necessidade da gente tomar
outro tipo de posigcdo com os nossos colaboradores, a gente vé se existe realmente
essa cultura de empatia e abertura aqui dentro da DM. Isso é importante vocé estar
me falando porque enquanto gestora eu posso apresentar uma solucdo melhor pra
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empresa, massa. SO que o que ndo pode acontecer € a gente dizer que consegue uma
coisa, mas ainda ndo consegue cumprir com essa coisa, entende?

Cristina garante que nao havera nenhum comprometimento da vaga de Miguel (desejo
de Miguel sobre permanecer no trabalho) que entendia que erros aconteciam e que estava 1a
para conseguir contornar a situacdo e melhorar o dia-a-dia de trabalho para todos. Também se

deixou disponivel para que Miguel pudesse contar com ela:

C: é... acho importante, vou levar pra diregdo, t6 aqui na gestdo, mas a gente pode
td conversando sim sobre essas implementacdes, até porque é pra melhorar a nossa
cultura organizacional. Acho importante as suas ressalvas e acredito que essa
conversa aqui a gente tenha deixado claro, ndo vai haver nenhum comprometimento
da sua vaga aqui dentro, achamos vocé muito importante para a empresa, mas vamos
af resolvendo os nossos gargalos que esse ndo vai ser o unico, mas esperamos que
eles reduzam no decorrer do tempo.

Miguel: com certeza. Entdo muito obrigado por ter me ouvido ((risos)), saio um
pouco mais aliviado dessa conversa, desculpa por ndo termos conseguido a
aprovagdo do projeto. E... no préximo pode contar comigo e terd um melhor
planejamento e vamos nessa!

Cristina: pronto, conte comigo, nosso suporte, nossas ferramentas, vamos crescer,
essa é a intengdo.

Miguel: ok, obrigado.

Sobre as expectativas, podemos perceber Miguel ndo levou uma bronca de Cristina
como esperava. Apesar de ter sido mais incisiva, Cristina escutou o que ele tinha a dizer e expos
seus pensamentos sobre o assunto. Miguel falou sobre a questdo do feedback e Cristina disse
que iria melhorar nas proximas vezes. Ao final da conversa Miguel pede desculpas pelo
ocorrido (Expectativa de Cristina) e ao ser questionado por Cristina, diz que ainda gostaria de
trabalhar na empresa e sugere que a relagdo de trabalho poderia ser melhor, atendendo as
expectativas que o personagem do gestor tinha sobre a conversa.

Um ponto interessante desta sessdo foi que os participantes interpretaram as instrugdes
fornecidas pelos pesquisadores como fossem os valores que a empresa ficticia tinha, dessa
forma, incorporaram as instru¢des ao cendrio da conversa como atitudes estimuladas pela
empresa, como a transparéncia e abertura para o didlogo. Diferente dos outros participantes que
entenderam as instrucdes como algo separado do contexto oferecido na ficha.

Avaliando a tabela a seguir, apesar de ter uma distancia mais alta, mais ou menos 1
ponto, entre a Experiéncia Ideal e Real, se comparado com as outras sessdes do mesmo grupo,

a distancia ainda é pouca, configurando em uma boa avaliacao:



89

Tabela 3 - Resultados da Conversa 3 do Grupo de Instrugdo Oral

CONVERSA 3 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL
PARTICIPANTE E - MIGUEL (PE) PARTICIPANTE F - CRISTINA (PF)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
et ++ + ) + ++ e+ et ++ + ) + ++ et
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| [Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado x Orgulhoso| |Envergonhado x Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto|
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
44 4 + 0 + ++ et 44 ++ + 0 + ++ 44

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empético X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto x Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto x Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso|
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PE = | 5 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PF = 6,93

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 3 - GRUPO DE INSTRUGAO ORAL = [ 11CNV [ sev ]

Fonte: elaborado pela autora (2020).

E interessante perceber na tabela acima que todas as respostas do Participante F sobre a
Experiéncia Ideal foram positivas (+++), escolhendo os extremos dos atributos balizadores,
entretanto ao ter experiéncia real, sua resposta foi mais balanceada do que a anterior. Isso nos
traz um indicio de que as vezes idealizamos muito nossa Experiéncia Ideal e ao passar pela
Experiéncia Real, vemos que mesmo ela sendo positiva, existem muitas nuances. Quanto aos
elementos da Comunicac¢do Nao-Violenta, a propor¢cao de elementos CNV (11) foi maior que
de elementos CV. Finalizando com esta as avaliacdes do grupo de Instru¢dao Oral. De forma
geral obtivemos resultados positivos, do ponto de vista do objetivo desta pesquisa, neste grupo
uma vez que havia uma menor distancia entre a Experiéncia Ideal e a real € um maior nimero
de elementos CNV. Entretanto € preciso comparar esses dados com os resultados dos demais
grupos. Com isso, damos continuidade as anélises com o Grupo de Artefato e posteriormente

com o Grupo de Controle.

6.1.4 Analise conversa 1 — Grupo de Artefato

Para relembrar, o Grupo de Artefato foi aquele que recebeu os cards de reflexdo antes
do inicio da conversa. Nesta sess@o 0s personagens conseguiram compartilhar suas visdes, mas

tiveram alguns atritos ao tentar se entender. Cristina responsabilizava constantemente Miguel
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sobre o ocorrido e Miguel por sua vez responsabilizava Cristina como podemos ver no trecho
a seguir:

C: Oi Miguel, olha queria aproveitar pra gente ter uma conversa sobre aquele
material que te pedi porque aconteceu uma coisa desagraddvel. Vé so, te pedi aquele
material, chegou pra mim de uma forma incompleta, insuficiente, eu fiz o mdximo pra
tentar aproveitar e recuperar, mas infelizmente o que aconteceu é que eu fiquei numa
situagdo um pouco complicada, porque eu entreguei o material e de certa forma, fui
rechacada assim entre o pessoal que recebeu e sabe é...ndo era uma responsabilidade
minha, porque foi uma coisa que eu te pedi e ainda assim é.... mesmo eu tentando
correr atrds e fazer com que desse certo, foi um...foi resultado trdagico, dai eu queria
conversar contigo pra entender sabe? Eu fui ld, eu que dei a cara a tapa e infelizmente
aconteceu esse tipo de situacdo, queria entender por que que é... o que foi que
aconteceu... queria dizer também que ndo foi a primeira vez que isso acontece e sO
pra gente acertar isso, vou tentar ser compreensivel, mas por mais que a gente esteja
falando de um caso que td acontecendo agora, isso € uma coisa que ndo € a primeira
vez que acontece entendeu?

M: sim...entdo é... eu até fiz né? Até tentei entregar pra vocé, mais completo e tal
mas, eu tenho sentido assim que as coisas que eu faco elas tem tipo pouco feedback
sabe, eu tento te entregar vocé ndo tem muito tempo pra olhar ou fica sempre de ver
depois e eu fico meio ansioso sem saber muito bem o que é pra entregar e também
ndo quero muito perguntar porque eu sinto que té meio incomodando assim, quase
quando eu pergunto, jd que vocé ndo costuma me dar muito feedback. E até pra ndo
te pressionar né, porque eu sei que tu jd tem muita coisa pra fazer e eu acabo tentando
fazer do jeito que dd. Mas como ld no comego eu ndo entendi muito bem o que era
pra fazer, as vezes acaba que o que chega pra vocé, ndo é... eu acho que ndo é bem o
que vocé estava esperando assim e ai frustra um pouco as suas expectativas e como
vocé que td mais na ponta e entende melhor o que o cliente quer, acaba que frustra
um pouco o cliente.

C: certo, mas vé so, concorda comigo que esse é um tipo de frustracdo que a gente
precisa encarar? Porque vé se por algum momento tu ndo consegue entregar pra mim
aquilo que... assim tu resolve ndo falar comigo sobre uma coisa que a gente precisa
combinar junto pra poder passar adiante isso é um... problema, isso gera um
problema maior, tanto que aconteceu como aconteceu comigo e com vocé, entdo
assim, se eu t0 mais a frente e eu preciso preciso que vocé me entregue isso, a gente
precisa ter uma comunicagdo plena, por mais que eu esteja ocupada, vocé pode vir
falar comigo e a gente pode resolver. Porque da forma como eu recebi, acabou sendo
invidvel pra mim, mas eu tive que entregar de todo jeito e acabou sendo complicado.
E af eu ia sugerir que a gente melhore essa dindmica de trabalho, porque desse jeito,
né.. vocé vé que eu to tentando ser empitico com vocé entendeu? E..., mas a gente
precisa pensar nesse tipo de situagdo tendeu? Ndo sei se tem alguma coisa que te
faca pensar né que eu... a gente ndo... sabe? Que vocé ndo precisa passar ou que vocé
ndo precisa se comunicar comigo, ndo sei se tem algum mal estar entre a gente, mas
eu acho que é uma coisa que a gente precisa passar adiante pra que esse tipo de coisa
ndo venha a acontecer de novo.

Neste trecho da conversa uma fala que chamou a ateng¢do durante a anélise e estd em
negrito no paragrafo acima foi quando Cristina aponta que estava tentando ser empatica com
Miguel, entretanto da forma como foi empregada, a fala ndo transmitia empatia, para Rosenberg
(2006) empatia é estar presente, escutar o outro e oferecer a nossa atencdo plena. Nesse
contexto, a empatia esta mais relacionada com simpatia. Ao decorrer da conversa Miguel escuta

o lado de Cristina e traz alternativas como ferramentas de feedback para melhorar a
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comunicagdo entre ambos. Cristina ainda responsabiliza Miguel pelo erro e ndo oferece empatia
sobre as questdes trazidas por ele, mas um ponto positivo € que Cristina consegue ser aberta e

expressa o que esté sentindo:

C: Por mais que eu esteja tentando sendo empdtico, é...um problema, um mal-estar
que talvez tenha sido ocorrido por coisa da sua cabeca e foi uma coisa que acabou
me prejudicando muito. Ndo sei como é que a equipe pode continuar me enxergando
daqui pra frente, entdo é... enfim eu acho que a gente precisa se entender.
Pessoalmente falando num nivel assim mais pessoal, eu realmente fiquei ofendida
com a situagdo.

M: uhum... sim... é...eu ndo sei, eu imagino assim que por vocé ser uma gestora
também é... talvez vocé devesse estar um pouco mais perto do projeto sabe, é... talvez
ele ndo devesse ter chegado nesse ponto pra que a gente percebesse que as coisas
também ndo estavam... ndo estavam como elas deveriam estar. Eu concordo mesmo
que eu acho que eu ndo posso evitar falar né o tempo todo com vocé, por questoes de
achar que vocé estd ocupada ou enfim tem que ser um pouco mais... talvez, ter uma
outra abordagem na hora de perguntar e de colher esses feedbacks e ai talvez a gente
possa até pensar uma ferramenta, alguma coisa que funcione melhor nesse sentido,
mas é.. eu acho também que vocé tem que estar um pouco mais perto do projeto nesse
sentido, sabe de tipo, entender em cada fase o que é que td bom, o que é que ndo td
é... e ter esse alinhamento de expectativa com a equipe também, porque se ndo foi a
primeira vez que aconteceu, por que a gente ndo discutiu isso antes também pra que
a gente jd pudesse ter corrigido isso em outros projetos e ndo voltar a repetir sabe?

Do ponto de vista da CNV, uma tentativa de resolucdo de conflitos ndo deveria ser uma
discussao sobre de quem € a culpa ou uma discussao em volta do problema ocorrido. Ela instrui
que devemos assumir a responsabilidade pelas nossas necessidades ndo atendidas em vez de
culpar ou julgar o outro. Miguel nesta conversa também responsabiliza Cristina pela falta de
feedback e alinhamento. Chegando ao final da conversa Cristina solicita um pedido de

desculpas a Miguel:

C: certo... entdo acho que s6 tem mais uma coisa que ndo necessariamente tem a ver
com a empresa e que tem e ndo tem ao mesmo tempo, mas € mais a um nivel pessoal
mesmo de que de alguma forma é... é um pouco complicado pra mim dizer, mas eu
fico pensando: po, eu fui bastante prejudicada eu realmente sai ofendido por uma
coisa, vim carregando muito tempo isso e a gente conseguiu resolver, vocé ndo acha
que assim, no minimo, poderia dar tipo um pedido de desculpa pra gente passar a
borracha e passar a situagcdo adiante?

M: sim, com certeza, com certeza. Acho que realmente, eu ndo entreguei tudo como
poderia ter sido entregue da melhor forma assim, entdo eu peco desculpa. Acho que
a minha inten¢do nunca foi que vocé fosse, é... de certa forma, vocé sofresse os
impactos desse projeto ruim né assim e enfim, peco desculpas at pelo modo como eu
entreguei e eu espero que a gente possa se comunicar melhor e que consiga gerar
projetos e interagoes melhores assim no futuro.

Cristina: certo, eu entendo também o seu lado eu sei que td complicado a pressdo que
a gente sofre pra fazer isso e também tem coisas da nossa propria vida pessoal que
sdo... complicam a gente né? Mas enfim, de qualquer forma a sua sugestdo é... é
vdlida, € algo que eu posso pensar e que investido dentro da minha posi¢do aqui na
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empresa eu posso trazer, a gente pode conversar sobre isso também de utilizar outra
Sferramenta ou trazer uma outra pessoa, mas inicialmente eu acho que a gente td
dando um passo no caminho certo né? eu acho que a gente agora conseguiu né
estabilizar nossa relagcdo e vamo trabalhar pra gente conseguir né seguir em frente e
evitar que mal entendidos como esse acontecam, certo?

Ap0s ter seu desejo atendido, Cristina se abriu mais e ambos conseguiram finalizar a
conversa com um acordo e compartilhando a responsabilidade pelo ocorrido. Ao final da sessdao
os pesquisadores solicitaram que ambos compartilhassem o melhor sentimento que haviam
desejado um para o outro ao inicio da conversa. Colocaremos aqui as falas dos participantes ao

expor o sentimento desejado:

Participante H: eu coloquei a palavra Autonomia, é .. pensando na conversa do jeito
como foi parece um pouco estranho porque eu to... pelo menos como que eu tentei
levar a conversa foi tipo “Oh é... perceba que vocé ndo tem tanta autonomia para
tomar a frente do.. do projeto e comunicar da forma como vocé faz” Mas ai de
qualquer forma eu acho que hd um, tem um lado positivo né porque... a medida que
acho que as duas personagens elas vdo né seguindo o rumo da conversa, elas
melhoram né... a comunicagdo eu acredito que dd sim para ambos construirem um
tipo de vinculo e que vai dando de certa forma uma autonomia para os dois dentro
da empresa né? Assim, no sentido de crescer junto [ ...]

Participante G: massa... a minha foi Paz de Espirito ((risos)), mas é assim no sentido
também de tipo assim, ah depois que td tudo alinhado é... e as coisas tdo mais
resolvidas eu espero que ela possa ter mais paz de espirito no sentido de tipo assim,
eu sei que as coisas vdo td ld na frente entregues como eu imaginei e assim ndo vai
ser uma questdo de ansiedade pra ela sabe também. Porque eu acho muitas vezes nas
organizagoes e eu to sentindo muito isso agora que eu to mais a frente do ((nome
ocultado por motivos de sigilo)) é... o lider ou a lider eles também sdo muitos
pressionados a fazer as coisas rodarem sabe assim e tipo nem sem depende so dessas
pessoas, precisa mesmo que os colaboradores também tomem a frente. Entdo assim,
acho que ter essa paz de espirito é uma questdo de confiar na sua equipe e saber que
eles vdo ter essa autonomia [ ...]

E interessante observar na fala do Participante G uma preocupagio em relacio ao
gestor/lider, demonstrando a importincia de também o encarar como uma pessoa. De acordo
com Rosenberg (2006) temos uma dificuldade de oferecer empatia as pessoas que julgamos
estar em uma situacdo acima ou mais favoravel que a nossa. Temos dificuldade de perceber que
0 gestor tem sentimentos e necessidades ndo atendidas e tendemos a tomar o lado do “elo mais
fraco” na relacdo. Porém, ambos precisam ser tratados com respeito e empatia e o desejo
expresso pelo Participante G demonstra isso.

Ao olhar para os resultados na tabela abaixo, nesta conversa mesmo com quantidade
elementos CV e CNV aproximada, a distancia entre a Experiéncia Real e Ideal foi baixa e do
ponto de vista do Autoconceito (4,12 para Miguel e 3 para Cristina), pode se considerar um

resultado positivo:
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Tabela 4 - Resultados da Conversa 1 do Grupo de Artefato

CONVERSA 1 - GRUPO DE ARTEFATO
PARTICIPANTE G - MIGUEL (PG) PARTICIPANTE H - CRISTINA (PH)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
+Ht ++ + 0 + ++ 4+ +H+ ++ + 0 + ++ 4+
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo x Evasivo/Esquivo| |[Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo,
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empético X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |C: di i X Agitado/Disposto|
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
et ++ + 0 + ++ et et ++ + ) + ++ et

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| [Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado x Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto|
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PG = | 4,12 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PH = | 3

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 1 - GRUPO DE ARTEFATO = | 8 CNV _

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Isso pode ter ocorrido pois, mesmo com a maior presenca dos elementos CV (9), ao
final as expectativas dos personagens foram atendidas e ao terem seus pedidos realizados se
sentiram mais satisfeitos. Miguel sugeriu novas formas de trabalho para melhorar o dia-a-dia e
Cristina aceitou sua sugestdo ao final da conversa. Apds solicitar um pedido de desculpas,
Cristina também atingiu seu objetivo. Sobre isso, destacamos aqui a fala do Participante G
durante o feedback:

Antes da conversa eu tava me sentindo meio assim cara eu vou ser demitido e depois
da conversa eu fiquei assim, massa eu acho que a gente pode ter um caminho legal aqui
ainda pra conversa e a partir daqui para ter outras conversas sabe? E... bem diferente
do que eu sentia antes tipo a gente vai comegar e eu vou ser demitido. — Participante
G.

Aqui ele aponta que tinha a expectativa de ser demitido (expectativa do personagem de
Miguel) e que depois da conversa sua visao mudou, ele ficou disposto a ter mais conversas apos
aquela para chegar a uma relacdo melhor. E possivel ver com isso que uma conversa para o
alinhamento de expectativas ndo € tUnica e definitiva, mas sim uma jornada com diversos
encontros e acordos, pois durante o caminho vamos criando expectativas e visdes sobre o

assunto, que precisam ser comunicadas e alinhadas constantemente.
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6.1.5 Analise conversa 2 — Grupo do Artefato

Diferente das conversas anteriores, a segunda conversa do Grupo do Artefato, Cristina
da inicio expondo detalhadamente o que aconteceu. Logo depois de sua explicacdo, Miguel se

desculpa e explica seu ponto de vista sobre o que causou a entrega incompleta:

C: Bom Miguel, é... o motivo dessa reunido vocé jd deve saber, foi a respeito da
entrega da sua parte no projeto que tiveram vdrias com erro, problemas. Eu deixei
esses cards aqui, pra que a gente, como uma maneira de se expressar melhor, possa
se comunicar... e que Seja uma conversa, apesar de importante, mas franca,
tranquila. Eu queria primeiro te passar exatamente o que aconteceu, 0 meu ponto de
vista, o que € que eu tava percebendo e depois vocé comenta o que aconteceu, 0 seu
ponto de vista etc. E.o que ao meu ver estava acontecendo:

Eu vinha sempre perguntando a vocé se estava tudo ok, vocé dizia que sim, estava
tudo normal e ai, chegou no dia da entrega do projeto, o seu estava incompleto, estava
errado, vocé ndo relatou nenhuma dificuldade, entretanto, ele estava incompleto.
Como a reunido pra mostrar a diretoria desse projeto, a gente estava muito
empenhado, como vocé sabe, alguns meses, seria amanhd. Eu tentando lutar pela
equipe, como eu sempre tento fazer, levei pra casa e tentei passar a noite, virei a noite
realmente tentando finalizar esse projeto. Infelizmente com o tempo que tinha ndo era
o suficiente pra finalizar isso e dessa forma eu levei o que dava pra diretoria.
Chegando ld é... naturalmente, por causa do prazo que eles nos deram e a qualidade
do servigco que eles esperam de nos, fui amplamente criticada, é... eu como gestora,
assumi toda a responsabilidade, porque se hd um erro o erro é meu, sou eu que estou
gerindo aqui, entdo tudo o que acontece eu realmente sei que passa pela minha chefia
e acontece que foi isso. Fiquei queimada com a diretoria etc.; e que no momento eu
sinto que eu fiz tudo que podia, realmente ndo enxerguei o que eu poderia ter feito a
mais e € por isso que nesse momento eu to aberta aqui ao didlogo pra vocé me contar
0 que... porque tudo isso aconteceu e chegamos nesse ponto.

M: entdo Cristina, primeiro eu queria pedir desculpa, eu ndo queria de forma
nenhuma atrapalhar sua vida pessoal, porque eu acho que quando a gente larga a
gente ndo deveria ter mais trabalho pra fazer em casa e eu sinto, realmente, muito de
ter sobrecarregado vocé, eu queria assumir que eu errei em quando eu dizia que as
coisas estavam tudo bem, mas é porque eu ndo tava me sentindo muito cobrada. A
gente tinha 5 pessoas pra entrevistar, mas ai eu marcava com as pessoas e ai as
pessoas ndo podiam e ai eu acabei deixando pra ultima hora e ndo dd, como era uma
pesquisa com pessoas, ndo deu pra concluir todas as pessoas que eu precisava. Eu
queria que a gente é...assim eu acho que vocé ndo errou em nada, eu que menti sobre
é... as coisas estarem indo bem ou ndo, mas eu acho que a gente poderia ter um
checklist didrio pra vocé olhar as coisas que eu realmente fiz, porque as vezes eu faco
da minha cabega, mas eu ndo consigo botar em prdtica. Entdo o que eu queria falar
€ que eu sinto muito, eu peco desculpas, eu quero dizer que eu ndo quero repetir esse
erro e eu queria é... que a gente conversasse mais agora pra decidir qual seria a
melhor solucdo pra eu ser mais produtivo e ndo atrapalhar a equipe no geral, ndo so
vocé como lider, mas toda a equipe. E... entdo eu queria que vocé falasse o que vocé
espera de mim, eu sei que vocé espera que eu termine meu trabalho a tempo, mas
vocé tem alguma sugestdo pra me dar pra eu ser mais produtiva ou pra eu conseguir
terminar minhas metas, é... em tempo de entregar, tempo hdbil, até pra vocé poder
revisar?
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Miguel se mostra empatico com o lado exposto por Cristina, € sincero em sua colocacao
e Cristina também pede desculpas pois se sente corresponsavel. Continuando a conversa

Cristina procura entender melhor o que aconteceu para que Miguel agisse assim:

C: agradeco Miguel pelo pedido de desculpas, assim como peco, porque se em algum
momento eu ndo consegui realmente estar verificando se tudo estava certo, realmente
eu acreditei mais na sua palavra quando eu realmente deveria estar olhando mais de
perto o andamento do projeto. E... agora eu queria entender, porque eu acredito em
alguns pilares da construgdo de uma equipe, um deles é a honestidade que vocé tem
que estar sempre junto de todo mundo acreditando, o que todo mundo faz que td tudo
correto. E por causa disso eu queria saber, entender melhor o porqué vocé ndo...
quando eu perguntava vocé simplesmente falava tudo bem. Se vocé realmente
acreditava que as coisas estavam bem ou se foi alguma questdo de... vocé ficou com
medo de alguma retaliagdo naquele momento eu queria que vocé me explicasse melhor
o porqué faltar com a verdade nesses momentos.

M: na verdade eu menti porque eu ndo... eu achava que de fato tava tudo bem, eu
achava que eu ia conseguir entregar o trabalho a tempo, eu ndo tava me sentindo
desafiada, entdo eu fui deixando essas entrevistas em segundo plano, eu fui focar em
outras coisas, ai quando eu realmente tive que fazer as entrevistas eu percebi que ndo
ia dar tempo de entrevistar as pessoas e ai eu falhei, eu.. subestimei talvez a tarefa,
porque eu achava que ia ser muito simples e de fato é uma tarefa simples que eu
conseguiria fazer se eu tivesse me planejado, ter feito uma agenda ou pelo menos
entregue uma entrevista por dia, eu acho que eu teria conseguido, entdo eu de fato
falhei porque eu faltei com a honestidade, mas eu realmente acreditava que eu ia
conseguir, que as coisas estavam tudo bem, que eu ndo precisava correr pra fazer as
entrevistas.

Na fala acima, o personagem aponta que acreditou que tudo estava bem, que ia
conseguir entregar o trabalho, por isso focou em outras tarefas e acabou percebendo que néo ia
dar tempo de finalizar as entrevistas. Miguel expde seus sentimentos que foram bem recebidos
por Cristina. Miguel solicitou mais acompanhamento e Cristina pediu a Miguel que quando

tivesse problemas, a comunicasse:

C: entdo certo Miguel, é... o principal intuito dessa conversa que a gente teve, foi
primeiro pra eu identificar se vocé realmente entendia a situagdo e eu vejo que vocé
entende, como tudo td acontecendo. Eu t6 vendo que vocé estd interessado sim ainda
no trabalho, vamos tentar fazer as modificagées, jd que a vida é isso, é uma questdo de
estar sempre aprimorando, de estar sempre tentando melhorar o ambiente de trabalho
e eu peco pra que nas proximas sempre que vocé tiver alguma dificuldade, ndo pense
em mim como uma chefe, eu to6 aqui pra lutar por todos vocés e ndo tenham medo,
nunca vou estar criticando, nunca vou estar fazendo nada de mal contra vocés assim
que € pra gente tentar poder melhorar. Imagina s6 como um amigo pessoal mesmo que
vocé conta tudo, pode me contar tudo mesmo e ai a gente vai trabalhando e crescendo
cada vez mais, tranquilo?

M: tranquilo.

C: entdo é isso.
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Analisando o resultado da distincia, apresentado na tabela abaixo, mostra que a
Experiéncia Real de Cristina nessa conversa foi a que mais se aproximou com sua Experiéncia
Ideal, dentre todas as conversas do experimento com uma distancia de 2,45. Do ponto de vista
da expectativa, Cristina escuta os pedidos de Miguel e diz que vai coloca-los em pratica (desejo
de Miguel atendido), ela pede que das préximas vezes ele entre em contato caso tivesse algum
problema. Miguel por sua vez, diz que sente muito pelo ocorrido e ao ser questionado se ainda
quer trabalhar na empresa ele fala que sim (expectativa de Cristina atendida). Na tabela abaixo
o numero de elementos CNV e CV ndo tem uma grande diferenca, mas ainda assim existe um

pouco mais de elementos CNV (8) que CV (5).

Tabela 5 - Resultados da Conversa 2 do Grupo de Artefato

CONVERSA 2 - GRUPO DE ARTEFATO
PARTICIPANTE | - MIGUEL (PI) PARTICIPANTE J - CRISTINA (PJ)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
44 4 + 0 + ++ e+ 44 ++ + 0 + ++ 4
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo x Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo x Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso|
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empético X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso|
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
it ++ + 0 + ++ +H+ +H+ ++ + 0 + ++ +H+

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empéatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empéatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |C: d i X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PI = SIS RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_P) = 2,45

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 2 - GRUPO DE ARTEFATO = [ 8 CNV [ sev ]

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Apesar desse resultado, do ponto de vista do Autoconceito, a conversa foi bem avaliada
pelos participantes. Como faziam parte do Grupo do Artefato, os participantes escreveram um
desejo para o seu colega no inicio da conversa, que foi revelado ao final. Nesta sessdo os
participantes responderam a todos os cards, mesmo sem a instrucdo de fazer isso e na parte do
feedback eles leram as respostas. Abaixo estdo as falas dos participantes sobre seus respectivos
sentimentos desejados:

Participante I: eu botei Paciéncia e tipo meio Compaixd@o, mas talvez agora o

sentimento fosse mais... Praticidade e Organizagdo, ndo sei...Ndo é bem um sentimento
é tipo assim, talvez compaixdo pra ndo ser... ndo demitir a pessoa porque ela cometeu
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um erro, ndo sei... Paciéncia para o processo da pessoa, sei ld, o processo de mudanga
da pessoa sabe? Ndo sei se ¢ paciéncia, mas tolerdncia talvez.

Participante J: E, o meu eu coloquei Amadurecer antes da conversa, seria amadurecer
e eu acho que depois... continua, so pra ter mais responsabilidade e tal e ser mais
honesto. Pronto, acho que seria mais honestidade também agora...

Participante I: acho que seria Tolerdncia e honestidade entdo.

Interessante perceber na fala dos participantes que novos desejos para o outro surgem
apos a experiéncia de conversa. Dessa forma, as vezes o que desejamos para alguém antes de
ter um primeiro contato pode mudar apds a experiéncia real. Também foi curioso o fato de que
em ambas as conversas do Grupo do Artefato “o melhor sentimento que vocé pode desejar para
a outra pessoa” ficou relacionado as atitudes no ambiente de trabalho, como comportamentos
que deveriam ser seguidos. O Grupo do Artefato foi composto por duas duplas. Diferente do
Grupo de Instrucd@o Oral, no qual a propor¢do dos elementos CNV foi maior que os elementos
CV. Aqui neste grupo a quantidade de elementos CNV e CV foi semelhante nos dando um
indicio de que ndo necessariamente a quantidade de elementos CNV influencia em um bom
resultado de conversa. Para refletir melhor sobre este dado, passaremos agora para as andlises

do Grupo de Controle.

6.1.6 Analise conversa 1 — Grupo de controle

No Grupo de Controle, grupo sem qualquer tipo de intervencdo, tivemos alguns
resultados interessantes em comparacdo aos demais grupos do experimento. A primeira
conversa foi uma das mais longas e foi a qual Cristina e Miguel pareciam nao conseguir se
entender. Cristina ndo oferecia empatia para os problemas de Miguel e constantemente colocava
a responsabilidade da resolu¢do do problema para ele. Miguel também parecia julgar as reacdes
de Cristina sobre como ela se comportava no dia-a-dia de trabalho e parecia pouco interessado

em oferecer alternativas como podemos ver no trecho abaixo:

C: entdo ontem aconteceu uma reunido e eu precisava que todas as etapas estivessem
conferidas, eu precisava de todos os dados, precisava de tudo pra ter resultados é
preciso que a gente trabalhe em conjunto e eu preciso que todos colaborem. No caso
ndo € a primeira vez que acontece algum tipo de deficiéncia no material que vocé
entrega e eu queria saber o que foi que aconteceu ontem.

M: olha Cristina, eu fiz o que eu pude dentro das minhas possibilidades, porque eu dei
o mdximo de mim, mas a verdade é o seguinte, vocé sempre me pede algo que ndo me
interessa... que ndo td aproveitando bem os meus potenciais, vocé me coloca so pra
fazer a mesma coisa. Junto com um telefone terrivel que toca o dia todo, me deixa
disperso e vocé nunca me pergunta como que eu gostaria de fazer o meu trabalho, vocé
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me coloca pra fazer muitas vezes do seu jeito, sem me questionar como eu gostaria de
fazer, poderia até lhe mostrar até algumas maneiras de fazer que vocé pudesse gostar
mas vocé ndo me dd essa chance, entdo eu fiz o que vocé pediu do jeito que vocé pediu.

C: mas veja so a questdo é justamente essa, vocé ndo fez do jeito que eu pedi, se tivesse
feito do jeito que eu pedi eu ndo teria falta de dados e informagdes que eu precisava
apresentar na reunido ((Miguel interrompe))

M: mas eu entendi que era daquela forma que vocé queria.

C: mas eu cheguei a perguntar se tinha algum problema e vocé me falou que estava
tudo ok, s6 que vocé me entregou o material faltando dados.

M: na minha concepgdo estava pronto, na minha concepcdo eu fiz o que vocé pediu.
C: na sua concepgdo entdo o trabalho estd bem feito?

M: sim, na minha concepg¢do eu fiz 0 que vocé me pediu e ndo o que eu gostaria de ter
feito e como eu gostaria de ter feito.

C: a questdo ndo é como gostaria de ter feito e nem o que vocé gostaria de ter feito,
nem como nem o que vocé gostaria de ter feito. Vocé estd falando que gostaria de
trabalhar em outras coisas? Td, gostaria de saber quais sdo as outras coisas que vocé
gostaria de trabalhar e o porqué estamos tendo problemas. Mas a questdo aqui é outra,
€ a situacdo em que eu pedi uma coisa pra ser feita e ela ndo foi feita e vocé estd me
trazendo agora que ela ndo foi feita porque vocé ndo gosta de fazer o que vocé faz, é
uma situagdo meio complicada

Miguel: olhe, é complicado porque é... na minha concepgdo eu fiz. Eu ndo sei o que é
que td havendo entre a gente porque na minha concepg¢do eu fiz o que vocé pediu e pra
mim estava pronto. Se estava incompleto eu ndo pude perceber o que estava faltando e
o0 que.... ((dudio cortou e ndo foi possivel compreender o restante da fala)).

Apresentamos acima um trecho maior da transcri¢do para mostrar que a conversa se
tornou um embate, como se ambos 0s personagens nao estivessem escutando genuinamente um
ao outro. Em alguns momentos aconteceram aberturas, que logo eram cortadas como no recorte

da fala abaixo:

C: mas muitas das vezes quando eu che... eu digo que algum trabalho tem que ser feito
do jeito que ele tem que ser feito é porque a gente segue alguns protocolos e que a gente
tem urgéncia para serem entregues os materiais. Ndo necessariamente eu estou
querendo tolher a sua forma de trabalhar, a sua criatividade ou alguma coisa nesse
sentido. Mas que bom que vocé estd trazendo isso, mas assim, existem trabalhos que
precisam ser feitos daquela maneira, porque é a maneira como a empresa se comporta.
((sinal de abertura))

M: eu acredito que...eu entendo também essa parte, mas serd que a gente ndo pode
cumprir as normas, as regras e colocar um pouquinho da minha personalidade nesse
trabalho? das minhas potencialidades nesse trabalho? ((sinal de abertura))

C: mas é um trabalho conjunto né? Ndo é pra ninguém se sobressair é pra equipe
inteira no caso. ((corte e bloqueio))

M: sim... eu na verdade sinto, eu me sinto sufocado, porque, porque eu tenho apenas
que cumprir, apenas que fazer e isso me deixa com um sentimento de desvalorizacdo. ..
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Eu tenho que fazer, cumprir e isso, dias e mais dias, num ambiente com o telefone ao
lado interrompendo, eu ndo t6 bem ndo, o que eu posso dizer pra vocé é que eu ndo to
bem, talvez seja por isso que eu fiz um trabalho ruim. ((sinal de abertura))

C: vocé ndo estd bem e o que vocé pretende fazer sobre isso? ((corte e bloqueio))

Cristina aqui coloca que, cabe a Miguel entregar uma solu¢ao para o problema e ndo se
mostra aberta para chegar a uma solu¢do conjunta quando lemos o seguinte trecho:
C: aqui a gente precisa entregar resultados e é uma empresa que trabalha com muitas
pessoas e inclusive ninguém tem esse tipo de reclamacdo e assim, sendo uma peca na
empresa essa peca tem que funcionar. Se ela ndo estd funcionando ela precisa de
reparo ou...de substituicd@o. Entdo vocé estd me falando que vocé ndo estd bem, vocé
ndo gosta da forma de que a gente trabalha. Vocé se vé desvalorizado, vocé ndo acha
interessante o que estd fazendo, da forma como vocé faz e eu ndo vejo outra saida.

Porque eu ndo tenho como mudar toda uma estrutura institucional pra se adequar a
sua forma, que vocé acha de trabalhar.

A conversa terminou com um impasse, Miguel decidiu que seria melhor sair da empresa
(expectativa ndo atendida), mas ndo pediria demissdo pois ficaria sem receber os auxilios e
Cristina ndo queria alguém na empresa que estava disposto a sair, mas também ndo queria

demiti-lo:

C: entdo o que é que vocé pretende fazer agora?

M: eis a questdo, vocé vai me demitir?

C: ((risos)) af fica ao meu cargo te demitir ou ndo?

M: se vocé me demitir eu vou receber o seguro desemprego e da pra eu pensar melhor
((risos)) e se eu pedir demissdo eu vou perder o seguro desemprego. Eu propus a vocé
continuar trabalhando e vocé disse que ndo dd pra vocé, entdo eu acho justo que vocé

me demita.

C: eu ndo falei isso, eu acho que vocé precisa adequar o seu trabalho a o que a gente
faz se ndo... teria que rever essa situacdo.

M: mas eu falei pra vocé que eu iria trabalhar de acordo com as normas e o que vocé
me pedir, eu posso fazer isso.

C: mas vocé falou que vocé pretende fazer isso até vocé arranjar um outro lugar.
M: é verdade. é verdade eu pretendo procurar um outro lugar que eu me identifique.

C: entdo eu vou passar a situagdo pro RH, pra ver como a gente faz...

Apesar de ter sido uma conversa tensa, os participantes pareciam ter se divertido ao
encenarem os personagens, uma vez que ficaram ansiosos para o momento de feedback e

finalizaram a situagc@o com risos sobre a confusdo causada:
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C: eu preciso do RH do meu lado ((risos))

M: e eu de um advogado trabalhista!

Foi umas das conversas com mais elementos CV (18) no discurso e os personagens nao
conseguiram encontrar uma boa alternativa para as duas partes. O valor da distincia entre a
Experiéncia Real e Ideal dos participantes foi maior se comparado com 0s outros grupos
analisados anteriormente (distancia de 9,75 para Miguel e 11,75 para Cristina) como podemos

ver na tabela abaixo:

Tabela 6 - Resultados da Conversa 1 do Grupo de Controle

CONVERSA 1 - GRUPO DE CONTROLE
PARTICIPANTE K - MIGUEL (PK) PARTICIPANTE L - CRISTINA (PL)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
+Ht ++ + 0 + ++ +H+ +H+ ++ + 0 + ++ et
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empéatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |C: di i X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
4t 4 + [ + ++ 4t 4t ++ + [ + ++ 4t

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| [Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PI = | 9,75 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_P) = | 11,75

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 1 - GRUPO DE CONTROLE = | 14 CNV _

Fonte: elaborado pela autora (2020)

Podemos dizer que do ponto de vista das expectativas escritas na ficha dos personagens,
as questdes de Miguel ndo atendidas por Cristina. Miguel levou uma “bronca” e foi demitido
depois de expor o que estava passando com ele. O que o personagem esperar aconteceu, mas
seu verdadeiro desejo, que era o de continuar no trabalho, nao foi atendido. Na visao de Cristina,
Miguel ndo pediu desculpas e disse que quando tivesse uma oportunidade iria sair da empresa,
dessa forma para ela, ele ndo provou que gostaria de continuar trabalhando, mesmo expondo a
necessidade de trabalhar. A falta de alinhamento e nao chegada em um acordo que beneficiava
as duas partes pode explicar por que a distincia entre as expectativas foi maior que nos outros

grupos analisados. Observaremos se este fendmeno se repete nas analises seguintes.
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6.1.7 Analise conversa 2 — Grupo de controle

Semelhante a Conversa 1 do Grupo de Controle, Miguel e Cristina ndo chegaram em
um acordo que agradasse as duas partes, principalmente a de Miguel. Nesta conversa apesar de
Cristina estar aberta para escutar o lado de Miguel, acabou praticando, do ponto de vista da
CNYV, um bloqueio da empatia pois ficava ensinando sobre como Miguel deveria ter agido e o

interrogava sobre as suas acdes, podemos perceber isso nos trechos seguintes:

M: eu ndo sei exatamente, eu esperava outra coisa desse trabalho, eu ndo me sinto
muito motivado em estar aqui, em produzir isso é... ndo sei exatamente porque como
houve esse desenrolar, porque eu fiquei muito confuso com algumas coisas, certamente
eu esperava bem mais do que eu fosse fazer, eu ndo esperava estar nessa parte de
pesquisa eu queria crescer estar em outra drea da empresa. Estar fazendo entrevistas
ndo € o que eu quero, eu tenho dificuldade de estar lidando com isso. Eu ndo sei...ndo,
ndo... acho...eu me sinto que to muito deslocado aqui é... e apesar de que 0s outros
possam ter concluido, como eu disse, eu ndo senti, vindo de vocé essa parte de ser mais
comunicativa pra que eu pudesse fazer perguntas sobre as dividas que eu tive nessas
entrevistas. E... entendo que isso ndo deveria realmente ter... perguntado mais pra
concluir o trabalho direito, entendo a parte... ((palavra ndo compreendida)) ... do erro,
mas ndo achei que fosse, tipo algo que fosse pesar tanto o fato de faltar entrevistas.
Como eu disse, achei o trabalho confuso, ndo achei que pudesse ter tanta significdncia
assim.

C: Miguel, é assim, baseado no que vocé falou, eu entendo que vocé estd insatisfeito
com o trabalho. Vocé acha justo, vocé chegar e estar insatisfeito pelo trabalho e ndo
comunicar a mim? Ndo ter procurado alguma outra...((cortou a chamada)) ... porque
a partir do momento que vocé estd na minha equipe, eu imagino que vocé estivesse
concordando com todo o sistema. Nunca... ((cortou a chamada)) .... vocé ndo queria
participar-... ((cortou a chamaday)) ... Até mesmo se eu soubesse dessa sua dificuldade,
dessa sua falta de interesse em fazer isso, eu tentaria lhe transferir para algum outro
setor. O que eu ndo poderia ficar é com um funciondrio que deveria fazer o servigo e
ndo faz. Se vocé ndo estd satisfeito com a empresa, digamos assim, eu acho que teria
sido muito mais honesto da sua parte, ter chegado pra mim e ter me dito dessas suas
dificuldades antes mesmo do trabalho tdo importante, pra que eu pudesse tentar
solucionar o problema junto a vocé ... ((cortou ))... ou mudar de drea ou lhe ver em
alguma outra posigdo ou até mesmo... lhe agradecendo a presenga, mas dizendo que é
isso que tem a empresa. Porque na verdade é... vocé foi contratado para fazer um
trabalho, no momento que vocé foi contratado, eu lhe expliquei todos qual eram as suas
Sfungées. Entdo ndo é uma coisa que vocé possa chegar e dizer pra mim que vocé ndo
sabia lidar com pesquisa, porque vocé sabia que eu lhe avisei que o ramo era em...
((Miguel interrompe))

Miguel por sua vez, continuou repetindo a sua justificativa. A conversa terminou quando
Cristina vendo que Miguel repetia a mesmas respostas, disse que marcaria um segundo encontro

para discutir o futuro de Miguel na empresa:

M: é... eu tava entregando o trabalho eu achei dentro das minhas possibilidades, eu
entendo a minha parcela... td ouvindo? ((ligagdo pareceu cortar)) eu entendo a minha
parcela de culpa pela entrega do projeto. Ndo sei eu jd t6 dizendo o que eu posso dizer,
eu tentei, eu fiz o meu melhor, ndo era que eu estivesse ao léu, eu estava trabalhando,
estava fazendo o meu melhor, ndo esperava que acontecesse isso, achei que eu
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realmente fosse entregar a tempo as entrevistas, ndo € que eu quis esperar até o ultimo
segundo para poder dizer que ndo ia... que tava incompleto, é.. mas também ndo
entendi que isso tava prejudicando toda uma equipe, todo mundo, de fato e eu ndo tenho
mais nada pra te dizer além disso. Tipo, é o meu trabalho eu to fazendo o que eu posso
dentro de toda essa possibilidade.

C: Entendo. Ok, é...((cortou a chamada)) .... depois eu vou conversar com vocé sobre
isso e ver o que € que vai ser decidido porque vocé claramente jd estd me mostrando
que vocé... ndo é o que vocé gosta, ndo é o que vocé faz... eu té me sentindo inseguro
em passar mais um trabalho em relagdo a isso porque...vocé, mesmo dizendo que tem
medo de perder o emprego, vocé foi bem claro comigo, vocé acabou de dizer que ndo
gosta, que pensava que era outra coisa, sabe? E... é estranho, ao invés de vocé se
adaptar ao trabalho, vocé que o trabalho se adapte a vocé, ndo funciona assim. Né?
é... 0 tinico trabalho perfeito é quando vocé... a pessoa é dona do seu proprio empr
empr negocio. Aqui ndo, aqui nos temos assim, ndo somos nos que temos que se adaptar
a vocé, vocé nos procurou, querendo emprego entdo vocé teria que se adaptar a nos ao
que nos precisamos e vocé acabou de me falar..((cortou a chamada))... na nossa
conversa que vocé ndo estd gostando da empresa. E isso que eu néo entendo vocé néo
estd gostando da empresa e apenas porque tem boletos pra pagar vocé continuou
conos... ((Miguel interrompeu))

Logo ap6s a finalizag@o da conversa o Participante N que estava interpretando Cristina,

comentou em tom leve que neste caso Miguel seria demitido. Ao finalizar a andlise, 0 nimero

de elementos CV (18) expressados no didlogo foi maior que os elementos CNV (7) como

podemos ver abaixo:

Tabela 7 - Resultados da Conversa 2 do Grupo de Controle

CONVERSA 2 - GRUPO DE CONTROLE

PARTICIPANTE M - MIGUEL (PM)

PARTICIPANTE N - CRISTINA (PN)

RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL

RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL

[e23

++

+

[ + ++ 4t 4+ + + [ + ++ 4

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado|

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado|

Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| [Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empético X Fechado/Resistente| |Aberto/Empatico X Fechado/Resistente

Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto|

Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL

b

++

+

0 + (SRS

b

++

+ 0

+

++

[aes

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado|

Aliviado/Leve

X

Angustiado/Pesado|

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Nervoso/Apreensivo

Confiante/Tranquilo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Honesto/Objetivo

Evasivo/Esquivo

Envergonhado

Orgulhoso

Envergonhado

Orgulhoso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Decidido/Determinado

Indeciso/Confuso

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Frustrado/Desmotivado

Inspirado/Motivado

Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empéatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso|
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PM = 8,6 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PN = | 6

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 2 - GRUPO DE CONTROLE =

7 CNV

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Do ponto de vista de expectativa, Miguel ndo conseguiu melhorar as questdes de

feedback e acabou com a sua vaga comprometida. Cristina também ndo escutou um pedido de
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desculpas de Miguel e apesar de ele ter dito que gostaria de permanecer na empresa porque
precisa do trabalho, ambos 0s personagens nao chegaram em um acordo da conversa em relagao
as suas expectativas. Semelhante a conversa anterior, o valor da distancia entre a Experiéncia
Ideal e Real foi um pouco mais alto que as dos demais grupos, com 8,6 para Miguel e 6 para
Cristina. Se olharmos para o resultado dos atributos na tabela acima, Miguel se sentiu, depois
da experiéncia real, frustrado/desmotivado e Cristina mais cansada/indisposta apesar de
assinalar que estava confiante/tranquila. Neste resultado de conversa Miguel pareceu “sair
perdendo” pois ndo conseguiu ser escutado e acabou sem sua vaga na empresa, isso pode
explicar a distancia maior entre as duas expectativas. Abre-se aqui uma possibilidade de
aprofundamento para investigar a relagdo do resultado de uma conversa dificil com a distancia

entre as Experiéncias Ideais e Reais.

6.1.8 Analise conversa 3 — Grupo de controle

Diferente das outras duas conversas do Grupo de Controle, a Conversa 3 pareceu fluir
bem, Cristina escutou a versao de Miguel e apesar de tentar educa-lo algumas vezes sobre como
ele deveria agir (um dos bloqueios da empatia apontados pela CNV), a conversa acabou em um

acordo entre as duas partes e Miguel ndo foi demitido:

M: eu entendo Cristina e é porque assim eu, atualmente to me sentindo muito
desmotivado aqui na empresa sabe? Eu gosto daqui, acho um ambiente muito legal e
eu gostaria muito de crescer. Mas quando eu entrei aqui eu tinha muita vontade de ser
desafiado para fazer um trabalho e com plano de crescer e me desenvolver, mas hoje
ndo € isso que td acontecendo, eu ndo té6 me sentindo desafiado, pra mim o trabalho ta
sendo muito chato e ndo to sentindo motivagdo pra fazer as coisas como elas devem ser
feitas.

C: entdo, a questdo era se vocé ndo sentiu que ndo ia cumprir o prazo, se vocé tava
desmotivado, antes que vocé me entregasse esse trabalho, antes do prazo vocé devia
ter primeiro conversado comigo que nos dois juntos poderiamos arrumar uma solu¢do
pra isso entende? Ndo simplesmente jogar assim pra mim, sem me avisar, sem mais
nem menos. Sem apontar que o trabalho estava incomple incomple incompleto,
desculpe, e eu tive que perceber por mim mesma e tentar corrigir, reverter de forma
que eu ndo consegui... ((dudio ndo compreendido)) ... trazer uma responsabilidade pra
mim e o seu ato acabou repercutindo na equipe também entendeu? E... o correto a ser
feito seria ndo, eu ndo to conseguindo vou conversar com Cristina pra ver se ela me
ajuda ou com qualquer outro membro da equipe, tendeu?

Miguel: eu sei, eu sei por isso eu pedi desculpa, mas é... eu tive realmente, pensei que
ia conseguir fazer, sendo que com... conforme o andamento das pesquisas foram
acontecendo eu fui perdendo cada um dos prazos e no final, no iltimo dia estava
incompleto, ndo achei que fosse estar, mas ficou incompleto.



104

Miguel se comprometeu a melhorar e Cristina disse que consideraria seu pedido para

mudar de drea dentro da empresa e a dar melhores feedbacks para a equipe:

Cristina: entendo, entdo vamos fazer o seguinte, numa proxima oportunidade, é
infelizmente com esse seu erro, que foi um erro bastante grave, infelizmente nesse
momento eu ndo posso confiar vocé um trabalho um pouco mais importante. Entdo
antes de darmos outro passo a gente vai tentar corrigir esse trabalho e trabalhar como
equipe, trabalhar com todos juntos e sendo um pouco mais comunicativos, para que a
gente possa fazer um trabalho mais bem feito.

Miguel: sim, eu concordo e se eu puder dar uma sugestdo também eu acredito que vocé
enquanto lider do time, poderia comecar a dar uns feedbacks mais incentivadores pro
time como um todo, porque até agora sempre que a gente apresenta as etapas do
trabalho ou um trabalho entregue como um todo, o feedback é sempre "ok", "td legal",
"td bom" e ta a gente ndo tem a percepgdo de muitas criticas construtivas que possam
levar a gente a fazer um trabalho melhor ndo sé o “bé-d-bd” daquilo que foi pedido.
Cristina: hm... entendo, é esse é um ponto que eu realmente preciso melhorar o
problema é que eu realmente como uma das gestoras eu fico com pouco tempo, mas eu
vou tentar trabalhar nisso também contanto que vocé se comprometa um pouco mais e
eu sei que vocé td se sentindo desmotivado que vocé quer ser mais é.. quer vocé ser
mais desafiado, mas eu também preciso dessa confianca, porque eu confiava, mas
depois desse erro, foi um erro muito grave assim, principalmente com é... da visdo dos
diretores sobre a minha pessoa, entendeu? Que o que eles poderiam, o que eles devem
ter pensado € que eu sou uma péssima gestora, entdo é.. a gente precisa dessa melhora
miitua, precisa dessa melhora mitua mesmo, preciso do comprometimento da minha
equipe, pra eu ter certeza que eles vdo dar conta desse trabalho e que se eles
perceberem que ndo vdo dar, entrar em contato comigo antes do prazo entendeu? Antes
que vocés percebam assim "ah, ndo vou dar conta? vou falar com Cristina pra poder
nos dar uma solugdo, conversar com a gente e redistribuir isso" entendeu?

Miguel: entendi.

Observando os numeros indicados pelo formuldrio e a quantidade de elementos

violentos no discurso na tabela abaixo:

Tabela 8 - Resultados da Conversa 3 do Grupo de Controle
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CONVERSA 3 - GRUPO DE CONTROLE
PARTICIPANTE O - MIGUEL (PO) PARTICIPANTE P - CRISTINA (PP)
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 1 - EXPERIENCIA IDEAL
44 4 + 0 + ++ et 44 ++ + 0 + ++ 44
Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| |Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |[Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo,
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empético X Fechado/Resistente| [Aberto/Empético X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso|
RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL RESPOSTAS FORMULARIO AUTOCONCEITO 2 - EXPERIENCIA REAL
et ++ + 0 + ++ e et ++ + 0 + ++ et

Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado| |Aliviado/Leve X Angustiado/Pesado|
Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo| [Nervoso/Apreensivo X Confiante/Tranquilo|
Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo| |Honesto/Objetivo X Evasivo/Esquivo
Envergonhado X Orgulhoso| |Envergonhado X Orgulhoso
Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso| |Decidido/Determinado X Indeciso/Confuso
Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado| |Frustrado/Desmotivado X Inspirado/Motivado
Aberto/Empatico X Fechado/Resistente| [Aberto/Empéatico X Fechado/Resistente
Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto| |Cansado/Indisposto X Agitado/Disposto|
Seguro/Livre X Ameacado/Preso| |Seguro/Livre X Ameacado/Preso
RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL _PO = 11,53 RESULTADO DA DISTANCIA ENTRE A EXPERIENCIA IDEAL E REAL_PP = 6

NUMERO TOTAL DE ELEMENTOS CNV E CV NA CONVERSA 3 - GRUPO DE CONTROLE = | 10 CNV _

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Pode-se perceber um indicio de que a conversa sem interven¢do tem mais propensao a
ter mais violéncia no discurso e consequentemente estar mais distante da Experiéncia Ideal e
do alinhamento de expectativas. Entretanto, ndo se tem uma quantidade de dados o suficiente
para validar esta hipdtese.

A expectativa de Miguel foi em parte atendida. Cristina escutou seus pedidos e disse
que conseguiria melhorar as questdes de feedback, mas que no momento nio poderia indicar
ele ainda para o time de planejamento e sugeriu primeiro trabalhar em equipe para melhorar os
projetos. Para Cristina, ela recebeu um pedido de desculpas logo no inicio da conversa
conforme havia solicitado e viu que Miguel gostaria de continuar na empresa. Com as
expectativas em parte atendidas a distancia entre a Experi€ncia Ideal e a Real foi elevada,
principalmente a de Miguel (11,53). Analisando mais afundo a partir do resultado dos atributos
balizadores Miguel se sentiu mais angustiado, nervoso, envergonhado e ameacgado/preso em
sua experiéncia real o que pode explicar a maior distancia. Ja Cristina se sentiu orgulhosa e
inspirada apds a conversa. Talvez neste caso Miguel ndo tenha expressado tudo o que queria
durante a conversa e se sentiu acuado com a posicado de Cristina em tentar educa-lo em relacao
a como deveria ter agido, porém seria necessario investigar com outros elementos de analise

como tom de voz e expressoOes gestuais que ndo serdo contemplados nesta pesquisa.

6.2 Consideracoes sobre os resultados e achados iniciais
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Cada interpretacdo dos personagens e sessOes de conversa tiveram suas proprias
particularidades mostrando que a experiéncia de conversa difere para cada pessoa. Os
participantes trouxeram sua contribuicdo propria nas interpretacdes dos personagens e dessa
forma tivemos no experimento 8 Migueis e 8 Cristinas diferentes. Nos surpreendemos também
com capacidade de atuagdo e interpretacdo de cada dupla, que realmente conseguiram
desenvolver o didlogo entre Cristina € Miguel, mesmo com os desafios trazidos pela execugao
remota do experimento. Foram muitas varidveis técnicas a se considerar como conexao de
internet, plataformas a utilizar, formato, roteiros, equipamento dos participantes, logistica de
envio de arquivos e limitacOes quanto ao tipo de interagdo no ambiente online. Mesmo assim,
o resultado das conversas foi bastante satisfatorio, gerando bons insumos para analise.

A partir dos dados qualitativos conseguimos encontrar alguns indicios que ddo suporte
ao objetivo da pesquisa que € o de: gerar diretrizes para uma Jornada de Design baseada na
Comunicagdo Ndao-Violenta em contribuir para o processo de alinhamento de expectativas no
ambiente organizacional. Relembrando, escolhemos para esta pesquisa analisar o alinhamento
de expectativas do ponto de vista de uma conversa dificil entre 1 gestor e 1 integrante do seu
time (funciondrio). Apresentamos abaixo as reflexdes trazidas a partir da analise final das
conversas.

A primeira reflexdo € sobre a hipdtese de que o uso de um artefato com base na
Comunicacdo Nao-Violenta durante a conversa, poderia auxiliar no alinhamento de
expectativas e na expressao dos sentimentos e necessidades dos participantes. Entretanto, como
visto no experimento piloto, uso do artefato durante a encenacdo acabou atrapalhando o fluxo
de conversagdo dos participantes. Esta lacuna foi observada e no experimento final fizemos a
modificacdo para que o uso do artefato fosse realizado no inicio da conversa e no final, deixando
os participantes livres para desenvolver o didlogo. Desta vez, com as modificagdes, ndo houve
interrupg¢do e a conversa fluiu normalmente, mostrando um indicio de que as intervengdes para
o alinhamento de expectativas, se forem feitas, devem de preferéncia acontecer no inicio e no
final da conversa, nao no durante.

A segunda reflexdo € a que ao comparar a distancia entre a experiéncia real e ideal,
presentes nos resultados do formuldrio de Autoconceito, com a proporcdo do nimero de
elementos CNV e CV em cada conversa. Os dados qualitativos mostram que nos experimentos
(piloto e final) que existe uma melhoria na conversa e na possibilidade do alinhamento de
expectativas quando se utilizou algum tipo de intervengdo, seja oral ou por artefato. Seria
necessario investigar afundo qual das intervengdes teria uma maior propensao ao auxilio no

alinhamento as expectativas.
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J4 a terceira reflexdo, traz que do ponto de vista da presenca ou nio de elementos da
Comunicacdo Nao-Violenta, ao analisar o resultado geral das conversas, percebemos que o fato
das expectativas estarem alinhadas, ou seja, quando os personagens atingiram seus objetivos
com a conversa, esse alinhamento positivo tem um maior peso na avaliacdo geral da conversa
(distancia entre a experiéncia real e ideal) do que o fato de que a conversa foi guiada ou nao
pelo uso da CNV. Queremos dizer aqui que nem todas as conversas que tiveram a expectativa
alinhada possuiam também uma maior proporcdo de elementos CNV (Comunicacdo Nao-
Violenta) em relacdo aos elementos CV (Comunicagdo Violenta), ou seja, mesmo com uma
propor¢ao semelhante de ambos os elementos, se a conversa chegou a um acordo considerado
bom para ambos os envolvidos, a distancia entre a experiéncia ideal e real foi pequena. Vé-se
aqui a necessidade de aprofundar os estudos sobre a relacdo do uso da Comunica¢do Nao-
Violenta com a possibilidade de facilitar o alinhamento de expectativas neste contexto de
conversa.

Mesmo assim, temos indicios de que realizar a intervengdo na conversa com instrugdes
que tragam uma reflexdao de mais compaixdo, empatia, respeito, honestidade e curiosidade com
o outro pode ajudar a conduzir conversas menos violentas e com propensao a um alinhamento.
Podemos afirmar isso a partir do depoimento de alguns participantes no momento do feedback
e dos dados analisados nas conversas. Participantes do Grupo de Artefato apontaram que ter
essa interven¢@o no inicio da conversa os ajudou a conduzir essa conversa de uma melhor
forma. Isso também foi visto nos depoimentos de alguns dos participantes do Grupo de
Instrucdo Oral. Aparentemente as intervengdes serviram como um freio para o impeto de iniciar
a conversa de uma forma mais violenta para ambos os integrantes da dupla de atuacao.

Entretanto, com os dados recolhidos ndo conseguimos apontar com definicdo, as
diferencas de resultado entre o Grupo de Instru¢do Oral e o Grupo do Artefato (vantagens e
desvantagens de cada um). Ambos os grupos tiveram resultados favoraveis ao objetivo da
pesquisa do ponto de vista do Autoconceito (menor distancia entre a Experiéncia Ideal e Real)
e da quantidade de elementos de CNV no discurso se comparados com o Grupo de Controle.
Porém, mais testes comparando as instru¢des orais e o artefato podem ser feitos para verificar
qual desses tipos de intervencdo € mais propenso a auxiliar o alinhamento de expectativas.
Mesmo com esta dificuldade de defini¢do dos resultados, podemos apontar as vantagens e
desvantagens de cada intervencao. Por exemplo, uma vantagem da intervencao oral € a presenca
de um mediador que ajuda na compreensdo das instru¢des e que as apresenta em forma de
sugestao. Em contra partida, a presenca de um mediador afeta a escalabilidade da intervencao.

Uma desvantagem entdo do artefato seria sua necessidade de ser autoexplicativo e talvez da
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forma como foi feito precisasse de mais informacdes para que os participantes pudessem
compreender as reflexdes propostas. Entretanto, o artefato traz uma interacao dos participantes
ao propor a escrita de um desejo para o parceiro de conversa e ser revelado no final da sessao.

Levando em consideracdo que as experiéncias sao pessoais € intransponiveis € que por
isso tivemos resultados distintos para cada participante que encenou 0s papeis propostos por
essa pesquisa, a quarta reflexdo levanta que seria interessante repetir o experimento com os
mesmos participantes, porém desta vez trocando seus grupos de participacdo. Por exemplo,
quem ficou no grupo de controle poderia ir para o grupo do artefato, para verificar o quanto a
personalidade, as experiéncias e a¢des individuais influenciam no resultado da conversa.

Para finalizarmos este topico com as principais reflexdes sobre o trabalho, trazemos
duas colocacdes feitas pelos participantes que chamaram a aten¢do. A primeira é a que o
Participante F apontou que € esperado que as conversas dificeis acabem com um acordo, um
alinhamento e a segunda colocagdo foi do Participante G que destacou a importincia da
comunicacdo no ambiente de trabalho. Os depoimentos deixados pelos participantes
confirmaram a importancia do estudo feito por esta pesquisa de Mestrado uma vez que houve
relatos sobre como o experimento mudou sua percep¢do sobre uma conversa dificil e sobre
como agimos no ambiente de trabalho. Um dos participantes compartilhou que apds o
experimento utilizou as instru¢des contidas no artefato para guiar uma conversa dificil real e
que estava muito satisfeito e surpreso com os resultados. Continuaremos nosso relato sobre o

processo da pesquisa nas consideragdes finais.

6.3 Tabela de diretrizes, com base nos achados iniciais, para uma fornada de design
baseada na Comunicacao Nao-Violenta que facilite o processo de alinhamento de

expectativas no ambiente organizacional

Com as andlises das secOes de encenacdo e a escrita dos achados iniciais, compilamos
as informacdes adquiridas durante o processo de pesquisa para formular a tabela abaixo com as

seguintes diretrizes:

Quadro 8 - Tabela de diretrizes para uma Jornada de Design baseada na Comunicagdo Nao-Violenta que facilite
o processo de alinhamento de expectativas no ambiente organizacional.

| DIRETRIZ | EVIDENCIAS |
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As intervengdes de Design para o alinhamento de
expectativas se forem feitas, devem de preferéncia
acontecer no inicio e no final da conversa, nao no
durante.

Ao utilizar o artefato durante a conversa foi
percebida uma trava no fluxo natural de conversa. Os
participantes ficaram presos em seguir as etapas,
pulavam naturalmente etapas previstas no artefato

O uso de instru¢des que instiguem a compaixao,
empatia, respeito e honestidade com o outro podem
ajudar a conduzir conversas menos violentas e com
propensdo a um alinhamento.

Existe uma melhoria na avaliacdo da conversa e na
possibilidade do alinhamento de expectativas quando
se utilizou algum tipo de interveng@o baseada na
CNV, seja oral ou por artefato.

A utilizacdo de um artefato de intervencdo que nao
necessite da figura de um mediador, deve ser bem
planejada focando na criagdo de um artefato
autoexplicativo.

A auséncia da figura de um mediador facilita a
escalabilidade da interven¢@o, entretanto € preciso
que o artefato seja autoexplicativo. Percebemos uma
dificuldade de compreensio das a¢des por parte dos
interlocutores, pois houveram pausas na se¢do de
conversa para tirar dividas sobre o artefato.

E preciso levar em consideracdo a imprevisibilidade
da experiéncia e do comportamento dos
interlocutores na hora de projetar uma jornada.

A CNV exige um certo controle racional para seguir
as instrugdes apresentadas por Rosenberg (2006).
Entretanto o comportamento e a mente humana sdo
imprevisiveis e diferem para cada pessoa.
Percebemos durante o processo que mesmo com as
regras e etapas bem definidas, a secdo ndo acontecia
exatamente como o planejado. Dessa forma, €
importante projetar artefatos e intervengdes que
permitam uma liberdade de expressdo e co-criagdo
com os interlocutores.

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Estes foram os achados iniciais que se tornaram algumas diretrizes para o processo de

Design de uma jornada com base na CNV para o alinhamento de expectativas. Mais diretrizes

podem ser formuladas a partir das questdes para a aprofundamento apontadas no topico a seguir.



110

7 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer desta pesquisa mostramos a importancia de se trabalhar com Employee
Experience, apontamos os fatores que influenciam a experiéncia dentro das empresas e
mostramos caminhos para se realizar uma pesquisa de forma remota. Vimos que a comunicagao
desempenha um papel fundamental nessa experiéncia dentro do ambiente de trabalho e que uma
Jornada de Design baseada na Comunica¢do Nao-Violenta pode vir a ser uma boa ferramenta
para contribuir com o alinhamento de expectativas. Para verificar esta questdo, através da busca
pelos limites e oportunidades de uma Jornada de Design baseada na Comunicagdo Nao-
Violenta em contribuir para o processo de alinhamento de expectativas no ambiente
organizacional, realizamos um experimento de Role Playing, uma pratica semelhante ao teatro
de improviso, que consistiu em uma simulacdo de uma conversa dificil entre um gestor € um
integrante do seu time sobre um erro em um projeto. Este experimento tinha como objetivo
comparar os resultados entre as conversas que possuiam uma intervencao de Design com base
na CNV e o grupo de controle que ndo possuia nenhum tipo de intervencao.

Com a andlise dos resultados podemos dizer que conseguimos responder a questao € os
objetivos propostos por esta pesquisa. Ao utilizar as intervencdes baseadas na Comunicacao
Nao-Violenta, percebemos indicios de uma melhor avaliagdo de conversa, com uma menor
distancia entre a Experiéncia Ideal e Real. Julgamos pelos resultados obtidos que a metodologia
utilizada para responder aos objetivos trouxe resultados interessantes, entretanto ressaltamos
que para uma validagdo do ponto de vista estatistico seria necessario realizar mais sessdes de
conversa € se aprofundar nas seguintes questdes: investigar o uso do Autoconceito como
instrumento de medicdo do alinhamento de expectativas; investigar a comparagdo entre os
diferentes tipos de artefato para a facilitacdo do alinhamento de expectativas; investigar a
realizacdo do mesmo desenho experimental com uma amostra maior do grupo de artefato e de
controle; investigar o quanto a personalidade, as experiéncias e acgdes individuais dos
participantes influenciam no resultado das conversas e investigar mais afundo a relagdao do uso
da Comunicacdo Nao-Violenta no discurso com a possibilidade de facilitar o alinhamento de
expectativas. Encorajamos também a realizacdo do mesmo experimento em um estudo de caso
real para comparar os resultados.

A jornada percorrida para chegar até este ultimo topico do trabalho, levou um pouco
mais de dois anos e foi repleta de novos conhecimentos, mudangas no tema do projeto de
pesquisa, desafios e percep¢des. Fazendo agora uma colocagao pessoal, lembro-me de comentar

com Prof. Ney Dantas no primeiro semestre que gostaria de elaborar uma pesquisa grande e
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que pudesse me levar para o Doutorado. O Prof. Ney me respondeu que “estava muito verde
para adentrar nesse mato”, no dia fiquei bastante surpresa € um pouco desapontada, mas
olhando para trds, ndo poderia concordar mais com esta colocacdo. Ao escrever este trabalho e
relembrar o primeiro semestre do programa de P6s-Graduacdo em Design, percebo o quanto
cresci e amadureci como pessoa € como pesquisadora por conta desta jornada. Acredito que
muito além da contribui¢do em conhecimento, o programa de Mestrado foi um divisor de dguas
na minha formacdo como ser humano. Toda essa aventura que foi a mudanga para um outro
Estado (sou originalmente de Fortaleza - CE), conhecer novas pessoas, uma nova cultura e
modo de vida foi imensamente gratificante e se pudesse, sem duvida repetiria outra vez.
Realizar uma pesquisa académica em meio a Pandemia e o isolamento social ndo foi uma tarefa
facil e s6 consegui gragas ao apoio de todos que me ajudaram nesse processo.

Estou ansiosa para os desdobramentos desta pesquisa e finalizo este texto dizendo que
incentivo a continuidade do trabalho pois acredito que gerar alternativas para melhorar a
experiéncia no ambiente organizacional € um passo importante para a melhoria na qualidade de
vida de todas as pessoas. Afinal, se pudesse descrever meu objetivo principal com este estudo

seria o de criar meios para que as pessoas possam ser genuinamente felizes ao trabalharem.
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APENDICE A - MAPA MENTAL SOBRE OS FATORES QUE INFLUENCIAM A

A

EXPERIENCIA NO AMBIENTE DE TRABALHO
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APENDICE B - VISUALIZACAO DO FORMULARIO ONLINE DE

AUTOCONCEITO SOBRE A EXPERIENCIA IDEAL

Por favor, imagine por alguns segundos o seguinte contexto:

"Vocé se deparou com uma situagdo em que precisaria ter uma conversa dificil no ambiente de
trabalho, mas, quando a conversa acontece, vocé sente que foi uma conversa dificil ideal.”

Marque no questiondrio abaixo o que seria mais importante para vocé, em termos de como vocé
gostaria de se sentir, idealmente, apés ter uma conversa dificil, em termos do quanto cada um desses
sentimentos/percepgoes seriam importantes para vocé.

Se o sentimento/percepcao for indiferente ou muito pouco importante para vocé, marque “0".

Caso o sentimento/percepcao nao seja indiferente para vocé, marque o quanto ele é importante para
uma experiéncia de conversa dificil ideal, em sua opinido, onde “+" é pouco importante, “++"

importante, “+++" muito importante.

S6 faga uma marca em cada linha e, por favor, lembre-se que nao existe resposta certa ou errada,
importa o que vocé acha menos ou mais importante.

Ent#o, ao ter uma experiéncia de Conversa Dificil Ideal, eu gostaria de ter os seguintes
sentimentos/percepgdes:

*1. Qual é o seu Nome?

v2..
Aiviadof Aiviadof Aliviado/ S
Leve Leve Leve Pesado Pesado Pesado
4ot . . 0 . - e
“3..
Nervoso/ Nervoso/ Nervoso/ Confiante/ Confiante/ Confiante/
Tranquilo Tranquilo Tranquilo
o . + 0 . ‘e ate
i
Honesto/ Hanesto/ Honesto/ Evasivo/ Evasivo/ Evasivo/
Objetivo Objetiva Objetivo Esquivo Esquivo Esquivo
bt . + 0 . ‘e e
*5..
Orgulhoso Orgulhoso Orgulhoso
o . + 0 . ‘e ate
Y6..
Decidido/ Decidido/ Decidido/ Indecisof Indeciso/ Indecisof
o [ Confuso Confuso Confuso
bt . . 0 . - 4
T
Frustrado/ Frustrado/ Frustrado/ Inspirado/ Inspirado/ Inspiradof
o [ D Motivado Motivado Motivado
+or . . 0 . - e
*8..
Aberto) Aberto) Aberto] Fechado/ Fechadof Fechado/
Emptico Empético Empdtico -
+or . + 0 . ‘e e
*9..
Cansado/ Cansado/ Cansado/ Agitado/ Agitado/ Agitado/
Indisposto Indisposto Indisposto Disposto Disposto Disposto
+or . + 0 . -+ e
“10..
Segurof Seguro) Seguro/ Ameacado/ Ameacado/ Ameacado/
Livee Livre Livre Preso Preso Preso
e . + 0 . ‘e e
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APENDICE C - VISUALIZACAO DO FORMULARIO ONLINE DE
AUTOCONCEITO SOBRE A EXPERIENCIA REAL

Agora que vocé encenou uma experiéncia de Conversa Dificil Real, marque no questionario abaixo
como foi sua percepcéo acerca de cada um dos sentimentos/percepgdes listados.

Se o sentimento/percepcdo que a experiéncia de Conversa Dificil Real passou para vocé num
determinado quesito for neutro, pouco importante, ou impressionou pouco, marque “0”.

Caso o sentimento/percepgdo nao seja neutro para vocé, marque o quanto ele lhe impressionou, onde
“+"” é pouco importante (impressionou pouco), “++” importante (impressionou), “+++" muito
importante (impressionou muito).

S6 faca uma marca em cada linha e, por favor, lembre-se que ndo existe resposta certa ou errada,
importa o que vocé acha menos ou mais importante.

Entdo, ao usar ter a experiéncia de Conversa Dificil Real, eu tive as seguintes
impressdes/sentimentos/percepgdes:

*1. Qual € o0 seu Nome?

*2
Aliviado/ Aliviado/ Aliviado/
Leve Leve Leve Pesado Pesado Pesado
‘o o ' 0 v =
*3..
Nervosof Nervoso/ Nervoso/ Confiante/ Confiante/ Confiante/
preensi i preensi Tranquilo Tranquilo Tranquilo
o o v 0 v .
4.
Honesto/ Honesto/ Honesto/ Evasivo/ Evasivo/ Evasivo/
Objetivo Objetivo Objetivo Esquivo Esquivo Esquivo
o “ v 0 v . sos
*5..
Orgulhoso Orgulhoso Orgulhoso
o .4 v 0 v .
*6..
Decidido/ Decidido/ Decidido/ Indeciso/ Indeciso/ Indeciso/
D D Confuso Confuso Confuso
o “ v 0 v = vos
*7
Frustrado/ Frustrado/ Frustrado/ Inspirado/ Inspirado/ Inspiradof
D i Motivado Motivado Motivado
o " v 0 v . +os
"8
Aberto/ Aberto/ Abertof Fachado/ Fechado/ Fechado/
Emptico Empitico Empatico
o " v 0 v . +os
*9..
Cansado/ Cansado/ Cansado/ Agitado/ Agitado/ Agitado/
i d i Disposto Disposto Disposto
o .. v 0 v .
*10.
Seguro/ Segurof Seguro/ Ameagado/ Ameagado/ Ameagado/
Livre Livre Livre Preso Preso Preso
o “ v 0 v . sos
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APENDICE D - FICHA FINAL DE PERSONAGEM E CONTEXTO (GESTOR)

FICHA DE PERSONAGEM - CRISTINA

NOME Cristina EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 32 anos CARGO Gestora do time de pesquisa

RELACAO Namora e mora sé TEMPO DE EMPRESA 4 anos

PERSONALIDADE

Muito exigente consigo, dedica a maior parte de seu tempo ao trabalho. Quando se trata de
relacionamentos interpessoais, costuma ser desatenta e deixa escapar detalhes importantes.

OBJETIVOS 0 QUE GOSTA 0 QUE NAO GOSTA

Cuida muito bem do seu Sobremesas, jogos de
dinheiro. Quer se aposentar tabuleiro e quebra-cabecas
aos 50 anos e visitar todos os de lugares turisticos.
paises do mundo.

- Feriados
- Churrasco

MEDOS FORCAS FRAQUEZAS

Tem medo de insetos e Trata seus colegas com Quando se sente
espiritos. responsabilidade e constrangida, tende a
honestidade. procurar por culpados
para seus proprios erros.

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da
empresa a respeito de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou
conjuntamente o roteiro das entrevistas e cada integrante da equipe ficou responsavel por
entrevistar 5 clientes. A gestora, Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira
individual, perguntando diariamente como estava o progresso de cada um.

Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do planejado e que teria o
material pronto no dia da reuniao interna, um dia antes da reuniao com os diretores. No dia da
reunido interna e para a surpresa de todos: o material entregue por Miguel estava incompleto e
nao seguiu o protocolo acordado previamente.

Sem muito tempo para grandes correcoes, Cristina decidiu levar o material para a sua
propria casa e consertar, como podia e durante a noite toda, o trabalho que deveria ter sido
realizado por Miguel. Exausta, Cristina foi duramente criticada na reunido com os diretores por
causa do material incompleto e, a contragosto, decidiu assumir toda a responsabilidade para si.
Assim que saiu da reuniao e visivelmente irritada, Cristina marcou uma conversa com Miguel, um

aum, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM

Confiei na palavra de Miguel, pois ele sempre foi esperto e aprendeu tudo muito rapido,
mas, pensando bem, ndo é a primeira vez que ele nao entrega o que lhe foi pedido. As vezes
eu acho que ele pensa que sabe tudo! Passei vergonha na frente dos diretores e odeio ser
vista como a irresponsavel, especialmente quando ndo é culpa minha.

Trabalhar sozinha também é um saco, mas quando o time nao colabora fica muito
complicado... Bom, agora ja esta feito. O que quero saber é se Miguel realmente entende a
importancia de se fazer um bom trabalho e, se ele ndo tiver uma boa justificativa...Enfim,
saberei quando conversarmos.

EXPECTATIVA

Fazer com que Miguel peca desculpas e prove que ainda quer continuar trabalhando na
empresa.

VAMOS INICIAR A CONVERSA?
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APENDICE E - FICHA FINAL DE PERSONAGEM E CONTEXTO (INTEGRANTE
DO TIME)

FICHA DE PERSONAGEM - MIGUEL

NOME Miguel EMPRESA DM Produtos Digitais

IDADE 24 anos CARGO Janior do time de pesquisa

RELACAO Solteiro e divide apartamento TEMPO DE EMPRESA 1 ano e meio

PERSONALIDADE
Trata as coisas do dia-a-dia com leveza, mas quando se sente pressionado fica ansioso.
Extrovertido, gosta de ser o centro das atencdes.

OBJETIVOS 0 QUE GOSTA 0 QUE NAO GOSTA

Quer ser professor Adora cafés artesanais e - Trabalho de Ultima hora
universitario e ter um possui uma mini-horta em - Lavar roupas

canal no Youtube sobre seu apartamento.

dicas de jardinagem.

MEDOS FORCAS FRAQUEZAS

Ficar ocupado demais com o N&o tem medo de falar como Tem pouca paciéncia para

trabalho e nao conseguir se sente e aprende tudo ouvir, especialmente quando

sair com os amigos. muito rapido. se trata de pessoas mais
velhas.

CONTEXTO DA CONVERSA

A equipe de pesquisa ficou responsavel por entrevistar 30 clientes importantes da
empresa a respeito de um novo produto que estava em fase de desenvolvimento. O time montou
conjuntamente o roteiro das entrevistas e cada integrante da equipe ficou responsavel por
entrevistar 5 clientes. A gestora, Cristina, fez questao de acompanhar o processo de maneira
individual, perguntando diariamente como estava o progresso de cada um.

Miguel garantiu, repetidas vezes, que estava tudo dentro do planejado e que teria o
material pronto no dia da reunido interna, um dia antes da reunido com os diretores. No dia da
reuniao interna e para a surpresa de todos: o material entregue por Miguel estava incompleto e
ndo seguiu o protocolo acordado previamente.

Sem muito tempo para grandes correcdes, Cristina decidiu levar o material para a sua
prépria casa e consertar, como podia e durante a noite toda, o trabalho que deveria ter sido
realizado por Miguel. Exausta, Cristina foi duramente criticada na reunido com os diretores por
causa do material incompleto e, a contragosto, decidiu assumir toda a responsabilidade para si.
Assim que saiu da reunido e visivelmente irritada, Cristina marcou uma conversa com Miguel, um

aum, no dia seguinte.

VISAO DO PERSONAGEM

A verdade é que me sinto desmotivado com o trabalho. As conversas sao longas
demais, improdutivas demais e percebo que, quando finalmente chego em casa, estou
exausto para qualquer coisa. Todo mundo tem que pagar os boletos e o salario é ok, mas
quando entrei na empresa eu queria me sentir desafiado.

Cristina também nao ajuda, sempre que tento mostrar alguma etapa do projeto em
andamento, ela responde com um simples “gostei” ou “parabéns”. Isso ndo me ajudal Parece

até que eu estou incomodando... E pedir muito receber um feedback construtivo? Para ser

sincero, nao entendi o protocolo de pesquisa e fiquei com vergonha de perguntar. Odeio

entrevistar clientes e queria mesmo era estar no setor de Planejamento...

EXPECTATIVA

Levar uma bronca da gestora ou, na pior, até ser demitido. Mas, ficaria satisfeito se, para
comecar, ndo fosse mais tratado como estagiario, recebesse criticas construtivas pelo
trabalho e pudesse focar mais tempo no que mais gosta de fazer na empresa: planejamento
(bem longe das chamadas de telefone). Sinceramente, preciso do trabalho para me manter
na cidade e até gosto do ambiente. Ndo quero sair...

VAMOS INICIAR A CONVERSA?




