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Resumo

Num mundo em que 0s recursos humanos sdo o motor das organizagfes, importa

desenvolvé-los e torna-los os mais produtivos e motivados possivel.

Este caso pretende demonstrar a realidade de um grupo de formandos pertencentes ao
plano de desenvolvimento de quadros de um conjunto de empresas de um grupo

empresarial portugués.

Analisa-se a formag¢do comportamental e mais concretamente o curso de formagdo “Os
7 habitos das pessoas eficazes”, baseado em S. Covey (2010), por ter sido esta a solucao

encontrada para dar resposta a necessidade do aumento de eficacia destes individuos.

Para além do enquadramento tedrico necessario, € efetuada no terceiro capitulo uma
descricdo do que foi 0 planeamento deste curso de formagdo ministrado por uma equipa
de consultores da Quorumaster ao grupo de formandos anteriormente mencionados. No
capitulo seguinte, da-se destaque ao curso de formacdo em si, apresentando-se as
principais atividades e conclusdes retiradas, bem como a avaliacdo dos formandos em

critérios previamente definidos entre a empresa cliente e a Quorumaster.

As conclusdes desta formacao, da avaliagcdo dos formandos e da avaliagcdo da formacéo,
permitem confirmar e reforcar a importancia da formacdo comportamental e mais
especificamente do curso d” “Os 7 habitos das pessoas eficazes”, como driver para 0
aumento da eficacia dos formandos e, consequentemente, da produtividade das

organizagoes.

Palavras-chave: formacado comportamental, eficacia, produtividade.
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Abstract

In a world where human resources are the engine of organizations, it is important to

develop and improve them, to keep them the most productive, effective and motivated.

This case aims to demonstrate the reality of a group of individuals belonging to the

board development plan of a great group of Portuguese companies.

As the solution found to respond to the need for increase effectiveness of these
individuals, this work shows an analysis of the behavioral training and, more
specifically, the training course of "The 7 Habits of Effective People”, based on S.
Covey (2010).

Apart from the theoretical framework necessary, is performed in the third chapter a
description of what has been the planning of this training course taught by a team of
consultants from Quorumaster to the aforementioned group of trainees. The following
chapter gives emphasis to the training course itself, presenting the main activities and
conclusions drawn, and the assessment of trainees on criteria previously agreed between

the client and Quorumaster.

The conclusions of this training, of the assessment of trainees and from training
evaluation, allow us to confirm and reinforce the importance of behavioral training and
more specifically the course of "The 7 Habits of Highly Effective People," as driver for

increasing the effectiveness of the trainees and hence the productivity of organizations.

Key-words: behavioral training, effectiveness, productivity.
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Sumario Executivo

Por vezes perguntamo-nos que caminho fizemos para chegar a casa, porque € que
utilizamos determinadas expressdes ou porque razdo realizamos certa tarefa de
determinada maneira, sendo que muitas vezes sabemos da existéncia de caminhos mais
curtos, de expressfes mais corretas e de formas mais eficazes para a realizacdo de
determinada tarefa. Tomamos um certo caminho e usamos certas expressfes ou
processos por serem isso mesmo: processos. Sao habitos comportamentais que trazemos

€onnosco, que vamos “regando” ao longo de toda a nossa vida.

Assim, se todos os dias realizarmos aquilo a que estamos habituados, torna-se de facil
compreensdo que a alteracdo de um habito, de um comportamento, seja de extrema
dificuldade.

No contexto socioecondmico atual, mais do que nunca, fatores como a eficécia e a
produtividade assumem um papel de destaque. Organizagdes com colaboradores
eficazes veem os seus niveis de produtividade aumentar e, consequentemente o seu

lucro também aumenta.

De acordo com esta premissa, a formacdo comportamental surge como uma possivel
solucdo para aumentar a produtividade das organizacdes, aparece como 0 primeiro
passo para a mudanca, como a semente para um novo habito mais eficaz que vem

erradicar um habito antigo, tornando os seus colaboradores mais eficazes.

S. Covey apresenta um conjunto de 7 habitos base que, uma vez profundamente
enraizados no mapa percetual dos individuos, fazem com que estes sejam altamente
eficazes. Assim sendo, e tomando como base esta teoria, foi desenvolvido um plano de
formagéo para um grupo de 13 individuos pertencentes ao plano de desenvolvimento de
quadros de varias empresas de um grande grupo empresarial portugués.

A aprendizagem destes 7 habitos de sucesso e a sua aplicacdo no dia a dia, fard com
que, numa fase inicial, através da proatividade, de se agir com um objetivo em mente e
de se realizarem as tarefas de acordo com prioridades, o individuo passe de um plano de
dependéncia onde tudo o que faz depende de terceiros, para um plano de independéncia.
Ao ser proativo, o individuo comeca a conseguir agir por si proprio e a fazer as suas
proprias escolhas. Uma vez trabalhados estes 3 habitos: ser proativo, comegar com 0

objetivo em mente e fazer primeiro o mais importante, o individuo esta entdo apto a
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passar para um plano de interdependéncia em que a interagdo com terceiros € o ponto-
chave. Para ser bem-sucedido neste plano, devera desenvolver os hébitos de pensar
win/win e de se preocupar primeiro em compreender e s6 depois ser compreendido
usando ao maximo a sua capacidade de escuta ativa, pois sO assim 0s niveis de
confianca serdo suficientemente elevados para que se possa atingir o objetivo dltimo da
criacdo de sinergias. O sétimo habito aparece como o afinar do instrumento, ou seja, ndo
basta apenas aprendermos os héabitos da eficacia, temos que, ao longo do tempo,
trabalha-los e adapté-los a nossa realidade, uma vez que esta vai sofrendo mutagdes ao

longo do tempo.

Esta formacao foi desenhada por uma equipa de consultores da Quorumaster a medida
das reais necessidades dos formandos ap6s um diagndstico 360° e de recolhidas
informacBes acerca do percurso dos formandos no grupo assim como das suas

caracteristicas de personalidade mais relevantes.

Foi usada uma metodologia completamente indutiva, em que os formandos
primeiramente realizam as atividades adequadas aos temas e posteriormente Ssao
conduzidos pela equipa de consultores as conclusdes que se pretendem retirar de cada
uma delas. A grande maioria destas atividades sdo realizadas em equipa, com o objetivo
de se trabalhar o plano da interdependéncia dos individuos e de aumentar as suas

“contas emocionais”, os niveis de confianca e de interajuda.

Os formandos revelaram-se bastante empenhados nesta demanda e realmente
participativos. Através da avaliagdo dos formandos e da formacédo, pode-se concluir que
esta foi de facto atil. Pois apesar dos individuos ja estarem familiarizados com o0s
conceitos em debate, a sua abordagem e a forma indutiva como foi feita, bem como a
apresentacdo e debate de possiveis solucbes de implementagdo, contribuiu para o
aumento da eficécia dos formandos, bem como para a difusdo de boas préaticas dentro da
organizacdo. Esta formacdo permitiu ainda que individuos de diferentes empresas do
grupo se conhecessem melhor e aumentassem as suas contas emocionais e 0S Seus

niveis de confianca, potenciando a interajuda e a cria¢éo de sinergias futuras.
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1. Introducéo

1.1. Objetivos do Projeto e Metodologia

A dissertacdo de mestrado foi executada com o formato de projeto/ caso de uma
empresa em especifico. Para o caso analisado foi selecionada, por forca comercial, a
empresa B2B, Nutrimais Lda, empresa de servicos partilhados de um grande grupo
portugués. A escolha deste caso foi fortemente influenciado pelo elevado interesse e
curiosidade pela area da formacgdo e do desenvolvimento de pessoas suscitado no
decorrer do Mestrado e pelo interesse em formacdo comportamental devido a atividade
profissional exercida na Quorumaster, e por ser esta a mais relacionada com o0s
Recursos Humanos. A execucdo desta tese permite a aplicacdo na pratica de
conhecimentos teoricos aprendidos durante o Mestrado, com especial enfoque nos
conhecimentos de consultoria, formacdo e desenvolvimento e algumas ferramentas da

lideranca.

Pretende-se com este projeto dar resposta a uma necessidade de aumento de eficacia
identificada num grupo de individuos pertencentes ao plano de desenvolvimento de
quadros do Grupo Empresarial em estudo. Esta necessidade foi identificada em termos
gerais pela equipa de Recursos Humanos do proprio Grupo Empresarial. No que
concerne aos gaps nas competéncias necessarias para o aumento da eficacia, esses
foram identificados pela equipa de consultores da Quorumaster, através da andlise de
questionarios de diagndstico e de entrevistas ndo estruturadas tanto a equipa de
Recursos Humanos gquanto a Psicologa do Grupo em questdo. Outro dos objetivos deste
projeto de formacdo, referenciado pelo Grupo Empresarial, seria a potencializacdo da

convivéncia de individuos de diferentes empresas do Grupo.

A solucdo apresentada para a problematica foi uma formacdo comportamental para o
grupo de individuos identificados, baseada nos 7 Habitos das pessoas altamente eficazes
de S. Covey.

Para dar resposta a esta problematica, propde-se analisar documentos teoricos sobre a

temética, bem como o projeto de formagdo implementado.

Relativamente ao método utilizado, e tendo em conta que estamos perante um projeto,
procedeu-se a uma anélise tedrica relevante para 0 caso e a uma consequente aplicacao

pratica dessa mesma teoria. H& a salientar que esta aplicacdo pratica ndo foi textual,
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uma vez que a forma como as atitudes de sucesso foram discutidas ao longo da
formacdo foi adaptada a metodologia e as crencas da Quorumaster, empresa de

consultoria responsavel por este programa de formacao.
1.2. Estrutura do Projeto

Este projeto encontra-se estruturado em 7 capitulos, sendo o primeiro relativo a presente
introdugdo. Neste ponto, apds a apresentacdo dos objetivos do trabalho e metodologia

utilizada, apresenta-se a estrutura do projeto.

O segundo capitulo consiste na revisdo de literatura de documentos e estudos
elaborados, assim como questdes que se pretendem estudar no tema em analise. Com o
objetivo de dar resposta a este desafio, neste capitulo pode-se encontrar um
enquadramento tedrico acerca de formacdo e, mais especificamente, de formacdo
comportamental. Foi ainda analisado o documento de S. Covey “Os 7 Hébitos das
pessoas altamente eficazes”, com o proposito de melhor se conhecerem os habitos de
sucesso enunciados por Covey e no sentido de melhor se poderem desenhar as
atividades para a formagdo proposta. Esta analise mostrou-se ainda relevante no sentido

da compreenséo geral do curso de formacdo em estudo como um todo.

No capitulo terceiro, sdo apresentadas as empresas que contribuiram para a realizacao
deste projeto e a sua relacdo comercial. Comeca-se por descrever a empresa prestadora
de servicos: a Quorumaster, Consultoria Lda. de acordo com a sua historia, missdo e
valores, estratégia organizacional e certificagdes. A Empresa cliente, a B2B -
Nutrimais, Lda. é apresentada de uma forma mais sucinta, de acordo com a informacéo
disponibilizada. Neste capitulo é ainda apresentado o plano de formacdo original, em

todos os seus pontos, bem como o seu cronograma de implementacéo.

De seguida, no capitulo quarto, é apresentado e descrito, em maior pormenor, 0 método
utilizado para a elaboracdo deste projeto, desde os procedimentos utilizados a amostra

em estudo.

No capitulo quinto, é apresentada a principal matéria sobre o objetivo proposto, atraves
da descricdo e andlise do curso de formacdo, identificando-se e analisando-se as
principais conclusoes retiradas das atividades da formagéo, bem como os resultados da

avaliacdo dos formandos.

10
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Por ultimo, no sexto capitulo sdo apresentadas as principais conclusdes do projeto que
incluem a sintese da analise da formacdo, os contributos tedricos e préaticos, as

limitacOes do projeto e sugestdes para futuras investigacdes ou trabalhos sobre o tema.

11
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2. Enquadramento tedrico

2.1. A formacgdo e a formag¢do comportamental

A formac&o profissional & um instrumento estratégico de desenvolvimento nas empresas
e, por melhor colocada que esteja uma empresa no mercado, existe sempre necessidade
de formacdo continua. Esta formacdo ndo tem sempre como objetivo ensinar novos
conceitos aos formandos mas serve muitas vezes para relembrar conceitos conhecidos
mas que muitas vezes ndo estdo a ser aplicados da forma mais produtiva possivel. “O
novo conhecimento de pouco vale a menos que seja usado. Algumas organizacfes sao
muito bem-sucedidas a descobrirem conhecimento, mas fracassam na sua aplicacdo
eficaz” (Rego A. , 2007).

O contexto em que o individuo se encontra atualmente inserido é marcado por rapidas
mudangas tecnoldgicas, socioecondmicas, culturais e da propria envolvente. A
aprendizagem e a formacdo profissional devem ser encaradas como um processo
continuo de valorizacdo do individuo tanto no mercado de trabalho como a nivel
pessoal. Assim uma Visdo assente numa primeira e Unica fase de aprendizagem é
incomportavel nos tempos atuais, pautados pela globalizacdo e pela constante evolucéao
dos varios contextos sociais em que o individuo se move. Sabemos que um individuo
tira muito mais partido de uma aprendizagem que esteja a fazer com interesse e que
esteja de acordo com a sua préopria vontade, em vez de participar de uma formacao
apenas porque 0 seu cargo na organizacdo o obriga. Assim sendo, o grande desafio do
individuo serd a sua mobilizacdo intrinseca para os assuntos relacionados com a
formacdo. O grande desafio da Organizacdo sera incorporar essa vontade em estratégias
organizacionais com o objetivo de melhorar o desempenho e proporcionar condigdes,

praticas e politicas para essa efetiva melhoria (Kovéacs, 2002).

Assim, antes de se formarem os colaboradores de qualquer organizacao deve ser criado
um clima de aprendizagem. A aprendizagem organizacional pode ser caracterizada pela
capacidade que a organizacdo tem de mudar internamente para se adaptar ao contexto
externo. As Learning Organizations promovem a aprendizagem interna através da
experimentacao e, consequentemente, sdo tolerantes ao erro desde que este seja visto
COmo um custo necessario para a aquisi¢cdo de conhecimento. Apostam na recolha de
informacdo e prosperam em ambientes de rapida mudanga onde a inovacao, a melhoria

continua e a tomada de riscos constituem fator de vantagem competitiva. Para que estas

12
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organizagOes sejam bem sucedidas tem que se promover um clima interno conducente e
encorajador para que sejam criadas diferentes solugdes para 0 mesmo problema (Lei &
Greer, 2003).

Os riscos ndo podem ser evitados e estdo em toda a parte. Ao se evitarem certos riscos
estdo-se a incorrer noutros. Cabe ao lider apenas incorrer em riscos cujas perdas seja
capaz de gerir e corrigir 0os que sejam excessivamente aleatdrios, diminuindo as
hipdteses de perda procurando mais informacao, por exemplo. Cabe entéo aos lideres a
construcdo e promocdo de um ambiente livre de entraves e de obstaculos, que confira
aos individuos confianca e incentivo suficiente para correrem riscos e experimentarem
coisas novas, que fagam o seu trabalho mas que ao mesmo tempo possam usar todo o
seu talento e criatividade quer para beneficio proprio como fonte de motivacdo e de
desenvolvimento pessoal, quer para beneficio da organizacdo como um todo. (Rego &
Cunha, 2007).

A formagdo surge entdo como uma abordagem sistemética que afeta os individuos nos
seus conhecimentos, habilidades e atitudes, a fim de melhorar o individuo, equipa e
eficacia organizacional. Aliado ao fator de formacédo, surge o desenvolvimento que
engloba esforcos sistematicos que afetam os individuos, conhecimentos ou
competéncias para efeitos de pessoal em crescimento ou futuros empregos e / ou
fungdes. A crenca neste fendmeno esta diretamente relacionada com um nivel superior

de performance organizacional (Aguinis & Kraiger, 2009).

Assim, “a formacdo € um conjunto de atividades que visam a aquisicdo de
conhecimentos, capacidades, atitudes e formas de comportamento exigidos para o
exercicio das funcdes préprias duma profissdo ou grupo de profissées em qualquer ramo

de atividade econémica” (Tomas, Antunes, Campos, Silva, & Sousa, 2001).

Segundo (Meignant, 1991) a formacdo profissional proporciona condi¢cdes em nimero
suficiente e permanente, para que os individuos de uma Organizacdo desenvolvam de
forma competente e motivada o seu plano laboral. Potencia uma situacdo de valorizacdo
continua dos talentos, através do treino especifico para melhorar o desempenho e
qualidade. Questdes formativas poderdo ainda ser associados a melhoria salarial,

melhoria do clima social bem como politicas econémicas mais vastas.

Mas existem varios tipos de competéncias a serem alvo de formacdo. Quando falamos

em formacdo profissional, normalmente referimo-nos a hard skills, a competéncias
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diretamente relacionadas com a atividade produtiva, processos tecnologicos e/ou
administrativos ligados ao core business da empresa. Este tipo de competéncias sdo
normalmente faceis de observar, de quantificar e medir, pelo que se tornam também

mais faceis de treinar.

Por contraste, aparecem as soft skills, mais dificeis de observar, medir e quantificar.
Este tipo de competéncias ndo estdo apenas ligadas com a atividade produtiva e com
questdes do core business da empresa. As soft skills sdo necessarias no dia a dia pois
sdo elas que permitem que consigamos estabelecer relacbes com os outros num plano de
interdependéncia. Se ndo formos capazes de comunicar, de trabalhar em equipa,
dificilmente seremos produtivos e verdadeiramente eficazes, quer a nivel profissional
quer a nivel pessoal. Assim sendo, e tendo em conta que este tipo de competéncias
envolve muito mais do que o intelecto, e tendo em conta a dificuldade da sua
mensuracao, tornam-se de mais dificil aprendizagem. Cada individuo tem enraizado em
si certos habitos adquiridos ao longo de toda a sua vida, através do seu caminho e da sua
convivéncia com os demais e sao estes habitos que determinam a sua acdo. Algumas das
condutas derivantes destes habitos podem ser adequadas e outras nem tanto; muda-las

requer uma extrema forga de vontade.

Sabemos que para introduzir uma nova competéncia interpessoal ao nosso leque de
competéncias temos que substituir uma antiga, havendo grande dificuldade a este
processo. Assim, para que a competéncia antiga seja verdadeiramente substituida, para
que de facto transformemos velhos habitos, devemos estabelecer um novo

comportamento que nos traga melhores resultados. (Coates, 2006).

O que se pretende com qualquer formacdo € que os conteldos da mesma sejam
transferidos para o quotidiano do individuo, que estes apliqguem em contexto de trabalho
0s comportamentos, as atitudes, as competéncias e 0s conhecimentos que aprenderam
na formacdo. (Newstrom, 1986). Para que esta transferéncia seja efetiva, é necessario
que as competéncias ou 0s comportamentos aprendidos sejam generalizados ao contexto
de trabalho e mantidos durante um periodo de tempo apos a formacéo (Baldwin & Ford,
1988). SO com a transferéncia dos conteddos da formacdo para o local de trabalho
podemos avaliar em que grau é que de facto a formagdo contribuiu para o
desenvolvimento e sucesso da organizacdo e em que grau introduziu mudangas
comportamentais a longo prazo. Se ndo houver transferéncia de conteidos para a

atividade profissional, a aprendizagem obtida terd pouco ou nenhum valor para as

14




A Formacdo Comportamental nas Organizacfes — Projeto “Os 7 Hébitos das Pessoas Eficazes”

organizagOes, ou seja, apenas conseguiremos um ROI aceitavel se de facto existir esta

transferéncia da formacéo (Yamnill & McLean, 2001).

Assim, com o intuito de dar o primeiro passo na mudanca de comportamentos dos
individuos, surge entdo a formagdo comportamental. Mas ndo basta apenas dar
formacéo aos individuos, tem que haver um alinhamento entre o investimento feito em
formacdo comportamental e a organizagdo pois mesmo que um individuo queira mudar
e tenha de facto entendido que existem melhores opcGes comportamentais do que as
suas (originais), se ndo tiver o apoio necessario, se ndo houver adaptacdo da

organizacdo, facilmente o individuo cai nos seus velhos habitos (Coates, 2006).

Hé& ainda a salientar que, para se garantir a eficicia da formacdo comportamental, mais
do que o seguimento a ser feito pela organizacéo, € necessario que a formacao, mesmo
que ministrada por entidades externas, seja feita tendo por base um conhecimento

exaustivo da cultura, valores e préaticas da organizagédo (Barroso, 2009).

De facto, a formacdo comportamental tem crescido devido a tomada de consciéncia por
parte das organizacdes da importancia das competéncias transversais, e nao tanto apenas
de profunda especializacdo técnica. Cada vez mais, e dados os tempos de crise e de forte
ambiguidade que hoje vivemos, existe cada vez mais a necessidade de otimizagdo dos

recursos humanos (Barroso, 2009).

A Formacdo Comportamental é entdo uma ferramenta de Gestdo com grande impacto
no sucesso das organizacdes, pois cria uma nova atitude de desempenho e de
produtividade nos individuos, moldando as relacdes estratégicas dentro do sistema
social, trazendo assim um grande impacto para toda a organizagéo (Marques, 2009).

2.2. Os 7 habitos das pessoas altamente eficazes

“O problema ¢ o modo como vemos 0 problema” (Covey, 2010, p. 55).

Com o plano de formacéo das 7 atitudes de sucesso, sugere-se uma abordagem centrada
em principios e baseada no carater, “que vem de dentro para fora” e que se volta para a

eficacia pessoal e interpessoal.

Esta abordagem de dentro para fora propde que em vez de se culparem terceiros pelas
nossas falhas, pelos nossos incumprimentos, nos transformemos a nds proprios

profundamente.
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Podemos resolver uma situa¢do na hora aplicando um “penso rapido”, uma solucdo
temporaria, mas se ndo mudarmos 0S Nossos principios, as nossas agdes, entdo 0s
problemas vao continuar a surgir ¢ havera uma altura em que os “pensos rapidos” ndo

serdo suficientes para “estancar a hemorragia”.

“De dentro para fora™ significa comecar connosco proprios, ou, melhor ainda, comecar

pelo mais intimo — 0s nossos paradigmas, 0 N0sso carater, 0S NOSSOS Motivos.

Para conseguirmos resolver os nossos problemas precisamos de mudar 0S Nnossos
paradigmas, a forma como vemos o0 mundo, ndo no sentido visual, mas sim em termos

de percecédo, compreensdo e interpretacao.

Uma vez que 0s nossos paradigmas sdo a nossa fonte de atitudes e comportamentos e
consequentemente da forma como nos relacionamos com 0s outros, se tentarmos apenas
alterar 0s nossos comportamentos e as nossas atitudes sem alterarmos 0S n0SS0S
paradigmas vamos continuar acorrentados a principios ndo eficazes e as solucdes

encontradas serdo os tais pensos rapidos incapazes de estancar a hemorragia iminente.

Sabemos que a nossa percecdo/os nossos paradigmas, podem ser profundamente
condicionados pelas pessoas e pelos ambientes que nos rodeiam. Vemos 0 mundo nédo

como ele € mas como nds somos, ou seja, como fomos condicionados a vé-lo.

Tendo tudo isto em conta, sabemos entdo que duas pessoas podem observar exatamente
a mesma realidade de formas diferentes, pelo que a mudanca de paradigma, da forma
como vemos o mundo, € por vezes fundamental para que possamos compreender o

outro e para que sejam diminuidas as barreiras a comunicacéao.

A eficacia consiste no equilibrio entre a producdo — os resultados desejados — e a
capacidade de producdo — a habilidade de produzir. Para além de nos preocuparmos
com os resultados temos também que nos preocupar com a forma de como os atingimos.
Muitas vezes temos que fazer a manutencdo da maquina de producdo e, no caso dos
individuos, a forma de producdo tem que ser revista e atualizada através de, por

exemplo, formacdo. Se ndo investirmos continuamente na melhoria da nossa prépria

! Expressio utilizada por Covey 2010 em toda a obra “Os 7 Hébitos das Pessoas Altamente Eficazes”
2 Expressio utilizada por Covey 2010 na obra “Os 7 Habitos das Pessoas Altamente Eficazes”

® As informacBes sobre os formando foram recolhidas através de uma conversa telefénica entre a
psicdloga do grupo e a equipa de consultores da Quorumaster. Informagdes referentes aos pontos fortes e
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capacidade de producdo, limitamos drasticamente as nossas opcdes. Ficamos presos a

nossa situacéo atual.

A formacdo comportamental € apenas o primeiro passo para a mudanca do paradigma.
As pessoas sO mudardo se efetivamente tiverem vontade e se aplicarem o maior esforgo
e dedicacdo para que a mudanca ocorra. Aprender e ndo fazer é ndo aprender. Saber e

nao fazer é ndo saber.

Como o mais dificil é o primeiro passo, para iniciar este processo de mudanga usamos a
formagdo como gatilho, mas para que o processo de mudanca ocorra de facto é
necessario que os formandos estejam dispostos a continuar a caminhar por si s0 - “Uma
jornada de 1000 kms comeca com o primeiro passo” (Ditado Popular, cit. por Covey,
2010, p. 51).

De acordo com Aristoteles (cit. por Covey, 2010, p.62), “Somos o que repetidamente
fazemos. A exceléncia portanto, ndo ¢ um feitio mas um habito”. Com a formag&o
comportamental pretende-se incutir na mente dos formandos quais os paradigmas da

eficacia para que com o tempo, estes possam ser repetidos, tornando-se entdo Habitos.

Um HABITO é a intersecio entre o conhecimento, a habilidade e o desejo. O
conhecimento é o paradigma teorico, o que fazer e o porqué. A habilidade é o como
fazer. E o0 desejo € a motivacao, o querer fazer. Para tornar algo num habito precisamos
de reunir estes trés elementos. Os habitos constituem fatores poderosos nas nossas
vidas, uma vez que representam padrdes coerentes que sdo responsaveis pela nossa
eficacia ou ineficacia. Podem ser aprendidos e desaprendidos mas este processo ndo é
facil e exige dedicacéo total.

Mesmo que os paradigmas da eficécia sejam transmitidos aos formandos, se estes ndo
tiverem ou ndo forem capazes de desenvolver competéncias praticas para a sua
aplicacdo e se simultaneamente ndo tiverem o desejo de os aplicar, entdo esses

paradigmas nunca se transformaram em Habitos.

Enquanto as praticas sdo especificas para situagfes, 0s principios sdo verdades
profundas, fundamentais, cuja aplicacdo € universal. Quando estas verdades s&o
interiorizadas como habitos, elas conferem as pessoas a forca para criar uma vasta gama
de praticas capazes de lidar com as situagdes mais diversas. Assim, quanto mais

proximos os nossos paradigmas estiverem dos “corretos”, mais eficazes seremos.
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A eficacia é a relacdo entre o objetivo proposto e o resultado obtido. E eficaz aquele que
atinge os objetivos a que se propde no tempo em que se propde a atingi-los. Mas o
conceito de eficicia € bastante mais lato; existem diferentes objetivos e diferentes
formas de os atingir. No entanto, existem sete préaticas identificadas por Covey, comuns
as pessoas eficazes, que uma vez assimiladas, podem ser geridas de diferentes formas e

adaptadas a todo o tipo de objetivos. Sdo elas:

Proatividade: Ser Proativo
Obijetivos: Comecar com o fim em mente
Prioridade: Dar prioridade ao que é prioritéario

Pensar win/win

a > W DN oE

Comunicacdo: Compreender primeiro para ser compreendido - “Uma das
melhores maneiras de persuadir os outros ¢ com os ouvidos ... ouvindo-os”
(Dean Rus, cit. por Rego & Cunha, 2007)

6. Criar sinergias

7. Plano de Acéo — Afinar o instrumento
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/ INTERDEPENDENCIA

Procure primeiro
compreender e depois
er compreendid

5 Vitdria
Publica

Crie sinergias

4
Pense win/win

INDEPENDENCIA

7 Afine 0 instrumento

Primeiro o mai

importante

Vitéria
Particular

2
Comece com 0

1
Seja Proativo

objetivo em mente

DEPENDENCIA

Figura 1: O paradigma dos 7 habitos (adp. Covey, S.; “Os 7 Hébitos das pessoas altamente eficazes”, 2010)
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A verdadeira chave para a compreensao encontra-se, muito mais do que em cada habito

isoladamente, na relacdo entre eles e na sequéncia em que se apresentam.

Os habitos 1, 2 e 3 levam o individuo dum plano de dependéncia para um plano de
independéncia. Estes habitos formam as “Vitdrias Particulares”. As vitorias particulares

precedem as vitdrias publicas, pelo que temos primeiramente que agir nesta esfera.

Mas as oportunidades maiores e as realizacOes ilimitadas da Era Profissional do
Conhecimento estdo reservadas para aqueles que dominam a arte do “nds”, onde as

relagdes Humanas visam o beneficio muatuo (win/win).

Assim, quando alguém se torna verdadeiramente independente, adquire as bases para a
real interdependéncia e fica mais proximo de dominar a arte do “no6s”. Torna-se
possuidor do carater basico a partir do qual se podem trabalhar eficazmente as “Vitorias
Publicas”, mais dirigidas a personalidade, tais como o trabalho em equipa, a cooperacao
e a comunicacdo, presentes nos habitos 4,5 e 6.

Uma vez estudadas e aprendidas, tanto as competéncias da esfera de independéncia
como da esfera de interdependéncia, é importante conjuga-las todas. Mais do que saber

aprender temos também que saber fazer e saber ser.

O hébito 7 é o habito da renovacao, envolve todos os outros habitos. Trata-se do habito
do aprimoramento continuo, onde se desfruta o resultado de cada um dos habitos,

conforme se atinge um plano superior.

Estes 7 Habitos pretendem entdo ser os mapas corretos das pessoas altamente eficazes
sendo que, quanto mais nos aproximamos deles, mais eficazes somos. A partir destes

Habitos podemaos resolver problemas com eficacia e maximizar oportunidades.

2.2.1. A Vitoria Particular

Para que o individuo conquiste a vitoria Particular terd que passar de um plano de
dependéncia para um plano de independéncia, através da apreensao dos Habitos 1, 2 e 3.

2.2.1.1. Habito 1: Proatividade
Ser proativo é muito mais do que apenas tomar a iniciativa. Somos realmente proativos
guando temos o poder de agirmos de acordo com 0S nossos proprios valores. A
proatividade € a responsabilidade pessoal. Ser proativo € entdo reconhecer a

responsabilidade de fazer com que as coisas acontecam.
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Existe em algumas mentes o pressuposto do determinismo, de que a nossa vida, as
nossas agdes, sdo determinadas em funcdo da nossa genética, da forma como fomos

educados ou pelo ambiente que nos rodeia.

Mas de facto, de acordo com Covey (2010, p. 91), “entre o estimulo e a resposta
encontra-se a liberdade de escolha do Ser Humano” ou seja, independentemente do
nosso ADN, da nossa educagdo e do contexto em que nos encontramos, devido a nossa
autoconsciéncia, temos a capacidade de escolher a resposta que “queremos” dar a

determinado estimulo.

Assim surge o antagonismo entre reatividade e proatividade. A reatividade acontece
quando entre o estimulo e a resposta ndo h& qualquer liberdade de escolha por parte do
individuo, quando ele reage em vez de agir. As pessoas reativas ndo tomam a
responsabilidade dos seus atos uma vez que consideram que estes estavam pré-
determinados, sedem aos seus sentimentos e a condicionantes externos frequentemente.
No caso da proatividade, entre o estimulo e a resposta h4 a tal liberdade de escolha do
individuo, em que a resposta dada vai estar de acordo com o seu padréo de valores, de
acordo com o0s seus paradigmas. As pessoas proativas assumem a total responsabilidade
e dominio pelas suas vidas e pelas suas agdes, tendo uma grande capacidade de

subordinarem 0s seus sentimentos aos seus valores.

A proatividade aparece-nos com o primeiro habito uma vez que, sem proatividade, sem
sermos responsaveis pelas nossas préprias vidas, sem termos consciéncia e vontade
prépria, nunca teremos a capacidade ou a vontade de criarmos um padrdo de valores
préprios e sélidos para reger as nossas vidas. A proatividade é entdo o habito base de
uma pessoa altamente eficaz, pois cada um dos outros habitos vai depender do seu

aprimoramento.

Covey divide as questdes a que damos importancia em dois circulos: o circulo da

preocupacao e o circulo da influéncia.

Das 1001 questBes com gue nos preocupamos, apenas temos influéncia direta sobre uma
pequena parte delas sendo que, frequentemente, desperdicamos muito do nosso tempo e
energia em questbes sobre as quais ndo temos nenhuma ou praticamente nenhuma
influéncia. Ao sermos proativos, ao tomarmos iniciativa e ao termos a responsabilidade
de fazer as coisas acontecerem, aumentamos 0 nosso circulo de influéncia. O aumento

do circulo de influéncia € um importante fator na contribuicdo para a nossa eficécia
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pessoal uma vez que quando concentramos 0 nosso tempo e esfor¢o no nosso circulo de
influéncia estamos de facto a investir, ao invés de o desperdicarmos com questdes sobre
as quais ndo conseguimos exercer a nossa influéncia. Enquanto trabalhamos no nosso
circulo de preocupacdes estamos a deixar que terceiros determinem a nossa vida pois as

iniciativas necessarias para provocar mudancas positivas ndo sdo tomadas.

Circulo de
Preocupacédo

Circulo de
Preocupagao

Circulo de
Preocupagao

irculo de
Influéncia

Circulo de
Influéncia

Circulo de
Influéncia

Figura 2: circulos da preocupagcéo e da influéncia

As pessoas reativas prendem-se pelo determinismo, ndo tentando sequer expandir o seu
circulo de influéncia pois admitem e convivem com o facto das suas respostas aos

estimulos estarem condicionadas por terceiros.

A proatividade vem realcar a necessidade da mudanga “de dentro para fora” pois a
vontade propria € o maior poder, reduzindo a influéncia de terceiros, do que estd de

fora, nas nossas vidas.

Apesar do Habito de sermos proativos nos conduzir as escolhas que de facto
pretendemos tomar de acordo com o0s nossos paradigmas, ela ndo nos confere a
capacidade de escolhermos as consequéncias dos nossos atos. Assim sendo, podemos
nem sempre obter o resultado esperado podendo incorrer em erro. Mas mesmo em
relacdo ao erro devemos ter a atitude proativa de o reconhecer, de o emendar e de
aprender com ele para que ndo voltemos a erra. A reacdo que temos ao erro mostra-se
muito importante uma vez que ela ird afetar os momentos seguintes da nossa acdo: se
formos proativos conseguimos controlar o erro e facilmente dominé-lo, minimizando a
sua importancia. Se formos apenas reativos ndo reconhecendo o erro e ndo aprendendo

com ele, este apoderar-se-a de nos influenciando negativamente as nossa agdes futuras.

2.2.1.2. Habito 2: Comecar com o Objetivo em Mente
Comecar com o objetivo em mente significa comegar hoje a agir de acordo com aquilo

que queremos ser no futuro, de acordo com os nossos valores e paradigmas, de acordo
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com a nossa missdo pessoal de vida. Significa comecar hoje com a nocdo clara de onde

queremos ir.

Se tivermos consciéncia de nds proprios e da forma como queremos que 0 mundo nos
veja (familiares, amigos, colegas de trabalho, etc.) entdo conseguimos definir a nossa
missdo pessoal. A missdo pessoal ndo é imutavel, alids, esta deve ser ajustada ao longo
da nossa vida, a medida que vamos tendo mais consciéncia dos nossos paradigmas e do

local exato onde queremos chegar.

Definir uma missdo pessoal baseada em valores e em paradigmas claros contribui para
que possamos a cada dia percorrer o caminho correto, agindo sempre de acordo com 0s

N0SSOS mapas mentais.

A definicdo da nossa missdo pessoal ajuda-nos no que toca a primeira criacéo, a criagdo
do que seré a acdo no futuro. A primeira criacdo, de acordo com Covey (2010), constitui
a criacdo inicial ou mental de qualquer coisa, ao passo que a segunda criacdo é a acdo
fisica da primeira criacdo, € o tornar real daquilo que mentalmente se projetou na

primeira criacdo.

Para nos mantermos no dominio da proatividade é importante que sejamos nos proprios
a criar a nossa primeira criacdo, sob pena de diminuirmos o nosso circulo de influéncia

e de sucumbirmos ao determinismo e ao plano da reatividade.

A criacdo de uma missdo pessoal e o facto de sermos donos das nossas primeiras
criagdes estd dentro de um plano de lideranca pessoal em que escolhemos 0s nossos
objetivos, quando usamos autoconsciéncia, a imaginacao e a consciéncia para definir o
nosso plano de acordo com o que queremos e 0 que sabemos ser possivel. Uma vez
desenhados os objetivos num plano de lideranga pessoal — primeira criagdo — seréo
entdo definidas as melhores formas de se atingirem o0s objetivos através da gestdo

pessoal e sO ai passamos da primeira para a segunda criacao.

Comecar com o objetivo em mente ajuda-nos a sermos verdadeiramente proativos,
sendo a missdo pessoal a bussola que nos orienta na nossa caminhada. Seguir de acordo
com esta bussola significa agir sempre de acordo com 0s nossos valores e ser
responsavel pela nossa primeira criacdo, pelos objetivos definidos para a nossa vida, em

pormenor.
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Se tivermos a nossa missdo pessoal bem definida, a nossa bussola bem afinada, em
qualquer situacdo, mesmo que de crise, conseguimos encontrar 0 nosso caminho,

conseguimos fazer as escolhas mais acertadas de acordo com 0s nossos paradigmas.

2.2.1.3. Habito 3: Primeiro o mais importante
O Habito 3, de acordo com Covey (2010), é entdo o exercicio da nossa liberdade de
escolha, é a segunda criagdo, o tornar real do mentalmente projetado. O Habito 3
constitui a gestdo daquilo que foi a lideranca pessoal no Habito 2. Para que o Habito 3
seja bem implementado € necessario que a atitude proativa do Habito 1 esteja também ja

enraizada no individuo.

Para que o Habito 3 funcione, para que de facto consigamos comecar com 0 mais
importante, a vontade independente tem que existir e desempenha um papel
determinante para o alcancar dos resultados pretendidos. A vontade independente “¢ a
capacidade para tomar decisdes e fazer escolhas agindo de acordo com elas” (Covey,
2010, p. 178), pressupde que realizaremos tarefas mesmo quando ndo temos vontade de
as realizar, pressupde que ndo sucumbamos aos nossos sentimentos e vontades em

detrimento dos nossos valores e paradigmas.

Temos uma gestdo eficaz quando fazemos primeiro o mais importante, organizando a
nossa vida de acordo com prioridades. Mas para distinguirmos o que é importante do
que € urgente temos que ter o Habito da Lideranca Pessoal bem afinado porque
frequentemente confundimos o urgente com o importante e a missao pessoal assume um
papel relevante nesta distingdo. Para facilitar esta tarefa, Covey sugere uma Matriz

como modelo para gestdo do tempo, onde define o0 que € importante e o que é urgente.
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Urgente Nao Urgente
| 11
ATIVIDADES ATIVIDADES
Crises Prevencdo (de eventuais crises)
% Problemas Urgentes Desenvolvimento de relacionamentos
S Projetos com data marcada Identificacdo de novas oportunidades
E Planeamento, recreacéo
1l v
ATIVIDADES ATIVIDADES
Interrupcdes, Telefone Detalhe, pequenas tarefas
% Relatorios e correspondéncia Correspondéncia
E_ Questdes urgentes proximas Perda de tempo
E Atividades populares Atividades agradaveis
§ Telefonemas indteis

Figura 3: Matriz de Covey para a Gestéo do Tempo (adp. de Covey,2010, p. 182)

Covey (2010) define o que é Urgente como sendo as atividades imediatas, aquelas que
exigem a nossa ateng¢ao “agora”. A importancia, por seu lado, encontra-se relacionada
com os resultados que a realizacdo da atividade vai trazer. Uma atividade é importante
se contribui para a nossa missao pessoal, para 0s nossos valores. Quando estamos
perante questdes urgentes usamos da reatividade, reagimos aos estimulos devido ao seu
carater imediato. Aquilo que é importante, por outro lado, dedicamos mais tempo e
atencdo e usamos da proatividade, agimos sendo nds os responsaveis pelas nossas

iniciativas, pela nossa vontade independente.

Com base na Matriz de Covey, para termos uma gestdo eficaz do nosso tempo, devemos
mantermo-nos completamente afastados das atividades dos quadrantes 11l e IV uma vez
que estas ndo sdo nem importantes nem urgentes, e tentar reduzir a0 maximo as
atividades do quadrante | para nos podermos focar no quadrante Il, no que de facto é
importante. Ao focarmos a nossa aten¢do no quadrante Il, ao sermos proativos ao invés
de reativos, ao lidarmos com as questdes importantes ao invés das urgentes, estamos a
sair de um plano constante de crise pois dedicamos mais tempo ao planeamento, a visdo
a médio e longo prazo e a nossa reinvencdo, contribuindo assim para a prevencao das
crises. Prevenindo as crises vamos diminuir significativamente o tempo que

necessitaremos de investir no quadrante 1.
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As pessoas verdadeiramente eficazes ndo se focam nos problemas, ndo podem viver a
resolver problemas, para sermos verdadeiramente eficazes devemos prevenir 0s

problemas para que eles ndo tomem o0 nosso tempo no futuro.

Para que possamos investir 0 nosso tempo no quadrante Il temos primeiro que estar
dispostos a fazé-lo, temos que estar dispostos a deixar o telefone tocar sem o
atendermos. Temos que aprender a dizer “ndo” as coisas que ndo sdo verdadeiramente

importantes sem nos desculparmos.

A organizacdo do tempo com base na Matriz de Covey deve ser equilibrada e coerente.
Apesar de devermos dedicar grande parte do nosso tempo a atividades do quadrante 11,
ndo podemos simplesmente n&do realizar atividades fora desse quadrante. A forma como
distribuimos o tempo deve estar de acordo com 0s nossos valores pessoais € com a
nossa missao de vida. Covey sugere que planeemos com uma base semanal, por se
apresentar mais flexivel, definindo uma ou mais tarefas objetivo para cada dia, sendo
que as restantes poderdo sofrer reagendamentos para outro dia da semana. A
organizagdo semanal permite que possamos lidar com muito mais facilidade com
acontecimentos inesperados devido a flexibilizacdo das tarefas pelos diferentes dias da

Semana.

2.2.2.A Vitoria Publica

Uma vez estudados e compreendidos os 3 Habitos da Vitdria Particular, conquistdmos a
independéncia pessoal, deixando para trds o plano de dependéncia inicial. Com o0s
habitos adquiridos neste plano, estamos agora preparados para iniciar a jornada no plano
da interdependéncia, o plano desejado. Estamos agora aptos para iniciarmos o caminho
para a conquista de Vitorias Publicas com os desenvolvimentos dos Habitos 4, 5 e 6.

Quando entramos no plano da interdependéncia, ja ndo podemos contar apenas com nos
proprios, temos que ter sempre presente 0 nosso relacionamento com 0s outros e a
importancia destes relacionamentos. Assim sendo, e tendo em conta esta
interdependéncia, para sermos bem-sucedidos, temos que ser bons gestores dos n0ssos

relacionamentos.

No entanto, antes de podermos ser bem-sucedidos no plano da interdependéncia, temos

que ser verdadeiramente independentes, pois os relacionamentos comecam por ser
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construidos dentro de ndés mesmos. SO quando formos verdadeiramente independentes é

que podemos escolher o caminho da interdependéncia.

A confianca € a base de todas as relacbes. De acordo com Covey, para nos
relacionarmos com os outros temos que criar “contas bancarias emocionais” onde
depositamos confianca. Quando esta conta é alta, a comunicacao flui e a relacdo tem a
base para poder funcionar de uma forma eficaz. Existem varios tipos de “depositos” que
aumentam o saldo da confianga mas o facto de estarmos dispostos a escutar o outro e de
tentarmos verdadeiramente compreendé-lo ¢ o mais importante e valioso “dep6sito” que

pode ser feito.

2.2.2.1. Habito 4: Pensar win/win
Quando passamos para um plano de interdependéncia, de uma forma ou de outra,
estamos também a assumir um papel de lideranca interpessoal, uma vez que passamos a

ter a capacidade de influenciar os outros.

Covey (2010) identifica seis paradigmas da interacdo Humana: (1) Ganha/Ganha; (2)
Ganha/Perde; (3) Perde/Ganha; (4) Perde/Perde; (5) Ganha; (6) Ganha/Ganha ou nada
feito.

A solugdo Ganha/Ganha mostra-se benéfica para as duas partes pois ambas ficam a
ganhar. Ganha/Ganha é a procura do entendimento e do beneficio mutuo das interagdes

humanas, sendo por isso o objetivo a atingir.

A priori ndo pensamos Perde/Perde, pois como o préprio nome indica esta ndo é uma
opcao benéfica para nenhuma das partes envolvidas. Mas, por vezes, estamos tdo
focados no nosso “inimigo” que ndo nos importamos de perder se iSSO desencadear
também uma perda para ele. Na opcdo Ganha, estamos apenas a pensar em nos proprios;
ndo queremos prejudicar o outro mas também ndo queremos que ele ganhe, queremos

apenas ganhar, seja qual for o custo.

Quando pensamos Ganha/Perde, ndo estamos a procura do beneficio mutuo pois
gueremos ganhar a custa da perda do outro. No caso do Perde/Ganha somos nds que
temos a perda em beneficio da vitdria do outro. Este tipo de pensamentos, Ganha/Perde
e Perde/Ganha, parte do principio de que a vida é uma fonte limitada em que existe
apenas uma “torta” e que apenas um a pode comer. Para que o principio da lideranga

interpessoal seja atingido, para que possamos pensar Ganha/Ganha, devemos
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abandonar a mentalidade de escassez e adotar uma mentalidade de abundancia, onde
partimos do principio de que existem tortas suficientes para todos e que essas tortas

podem ser divididas em prol do beneficio mutuo.

Quando temos o pensamento Ganha/Ganha ou nada feito, podemos dizer que de facto
pensamos Ganha/Ganha pois ndo aceitamos qualquer opgdo que ndo acarrete uma
situacdo de acordo mutuo e que seja benéfica para ambas as partes. O pensamento
Ganha/Ganha ou nada feito cria liberdade aos intervenientes pois deixa de existir a
necessidade de manipulacdo para se acordar uma solucdo, uma vez que esta nao tem

necessariamente que existir.

A confianga existente no relacionamento é determinante para que ambas as partes
possam pensar Ganha/Ganha e para que possam procurar uma situacdo de beneficio
mutuo, para que possam partilhar objetivos. Este tipo de pensamento implica coragem e
respeito. Quando existe confianca podemos genuinamente focar a atencao na solugédo do
problema pois ja ndo estamos preocupados com o individuo, com a sua personalidade e
com a sua credibilidade, quando existe confianca conseguimos ser verdadeiramente

abertos e criativos no debate do problema pois estamos libertos de outras preocupacdes.

Em qualquer organizacdo, independentemente do seu cariz, para que Ganha/Ganha seja
viavel, tudo o resto tem que estar de acordo com este pensamento. Cultura, sistemas,
processos, ... tudo tem que estar alinhado e orientado no mesmo sentido. Nao
conseguimos pensar Ganha/Ganha num ambiente de competicdo em que Somos
infligidos a ganhar sob pena de perdermos, como acontece por exemplo em alguns

sistemas de recompensas.

Covey (2010) sugere um processo com quatro passos para o atingir de uma solugédo
Ganha/Ganha: (1) ver o problema do ponto de vista do outro; (2) identificar as questdes
fundamentais e as preocupacdes envolvidas; (3) determinar quais os resultados de uma
situacdo aceitavel e (4) identificar quais as novas opg¢des possiveis para se atingirem 0s

resultados desejados.

Apesar do Habito 4 ser “Pensar win/win”, e apesar do objetivo ser normalmente chegar
a esta opcdo, nem sempre este paradigma € o mais correto. Devemos adaptar 0 uso

destes paradigmas a nossa realidade e as questdes com que nos deparamos.
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2.2.2.2. Habito 5: Procure primeiro compreender e depois ser compreendido
Como referido anteriormente, o maior depdsito de confianca que podemos fazer na
“conta bancaria emocional™® de outra pessoa, é ouvi-la e genuinamente tentar

compreende-la.

Muitas vezes ndo dedicamos o tempo e a atencdo suficientes a ouvir e compreender o
outro, saltamos o diagndstico e passamos diretamente para conselhos autobiogréaficos
para a solucdo do problema que nos esta a ser apresentado. Aconselhamos de acordo
com a nossa experiencia, como se nos tivéssemos a aconselhar a nos proprios,

esquecendo que cada um de nos tem diferentes paradigmas.

Se queremos interagir com uma pessoa e poder influenciar os seus pensamentos, temos
primeiro que a compreender, temos que a conhecer em profundidade no sentido de nos
adaptarmos a melhor forma de interagir com ela, de acordo com os seus principios. Ndo
temos necessariamente que concordar com a outra pessoa mas devemos entendé-la

profundamente.

Para verdadeiramente conseguirmos influenciar alguém temos primeiro que conseguir
comunicar. A verdadeira chave para a influéncia é conseguirmos demonstrar e agir
sempre de acordo com 0 nosso carater e com 0S NOSSOS principios pois desta forma
conseguimos criar e manter a base de confianca tdo desejada. Devemos ter a capacidade

de ouvir empaticamente, demonstrando verdade e disponibilidade.

Covey (2010) identifica 5 niveis de escuta: (1) ignorar o locutor; (2) fingir que
escutamos; (3) escuta seletiva ouvindo apenas determinadas partes da conversa; (4)
escuta concentrada prestando atencdo ao que esté a ser dito e (5) escuta empatica onde
escutamos com a verdadeira intencdo de compreender ao invés de com a intencdao de
responder. A escuta empatica pressupde o “entrar dentro do outro”, o compreender dos
seus paradigmas, 0 conseguir ver o mundo de acordo com a visdo do outro. Na escuta
empatica ndo escutamos apenas com 0s ouvidos, escutamos também com os olhos e
com o coracdo, no sentido de compreendermos ndo apenas a légica mas também os
sentimentos do outro. Sem a escuta empatica ndo somos capazes de compreender

verdadeiramente e continuaremos a aconselhar de acordo com a nossa Visao.

2 Expressio utilizada por Covey 2010 na obra “Os 7 Habitos das Pessoas Altamente Eficazes”
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A escuta empatica confere aos outros a satisfacdo da necessidade da sobrevivéncia
psicoldgica. Fazendo ligacdo com a piramide de necessidades de Maslow, a satisfacdo
das necessidades psicoldgicas aparece logo seguida da satisfacdo das necessidades
fisioldgicas e de seguranga. Continuando esta analogia, entendam-se como necessidades

psicoldgicas as necessidades de cariz social, de autoestima e de autorrealizacao.

Para que esta compreensdo profunda seja possivel, ndo é apenas suficiente que seja
desenvolvida uma relacdo de confianca. Para que de facto exista esta compreensao, tem

que haver o desejo sincero de o fazer.

Apesar da escuta empatica requerer muito tempo, este tempo deve ser encarado como
um investimento e ndo como um desperdicio pois uma vez conhecendo os paradigmas
do outro, podem ser evitadas situacGes de conflito futuras e, caso estas surjam, serdo de
solucdo muito mais simples uma vez que ambas as partes conhecem a disposicdo do

outro para a compreensdo e solucao do problema.

Apbs compreendermos o outro devemos procurar ser compreendidos, devemos
expressar-nos verdadeiramente para que nos possam escutar empaticamente, devemos
expor as nossas ideias com clareza aumentando assim a nossa propria credibilidade e
consequentemente os niveis de confianca da relacdo. SO quando existir um
conhecimento mutuo é que sera possivel atingir situacdes de Ganha/Ganha pois s6 desta

forma serdo definidos objetivos comuns.

O hébito de compreender e s6 depois ser compreendido, apesar de estar no plano da
interdependéncia, depende maioritariamente de nos, estando bem enraizado no nosso
circulo de influéncia. Cabe-nos a nds compreender e fazer com que nos compreendam,
através da comunicacao. Se primeiro compreendermos, torna-se mais facil fazermo-nos
compreender pois podemos explicar o nosso ponto de vista atraves do quadro de

referéncias do outro.

2.2.2.3. Habito 6: Crie Sinergias
A criacdo de sinergias € o objetivo ultimo das relacdes interpessoais. Os 5 primeiros

habitos sdo o0 estagio necessario para que ultimamente estejamos aptos a criar sinergias.

Ao criarmos uma sinergia estamos a fazer com que o todo seja mais do que a soma das
partes. Estamos a agir de acordo com o pensamento Ganha/Ganha procurando uma nova

solugéo alternativa. Nao a minha solucéo, ndo a solugdo do outro, mas uma solugédo
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conjunta que satisfagca ambas as partes. A esséncia da sinergia é a valorizacdo das
diferencas e a sua maximizacdo. Ao criarmos sinergias conseguimos ter uma terceira,
uma quarta, uma quinta... perspetiva mais rica, uma perspetiva que seja a unido dos
diferentes pontos de vista. Estas novas perspetivas sdo compostas pelos pontos fortes
das diferentes visdes e pelas diferencas ultrapassadas; existe uma aprendizagem mutua

em que todas as partes beneficiardo de um conhecimento maior.

Mais uma vez, para que de facto possam ser criadas sinergias, tem que haver confianca.
Sem confiar no outro eu ndo vou ser capaz de reconhecer a sua credibilidade, de o
respeitar, de ser capaz de aceitar a sua opinido diferente da minha porque nao
reconhecerei qualquer valor nela. Tem que existir confianca ao ponto das diferentes
opinies serem consideradas e valorizadas. Para que possamos valorizar a opinido do
outro temos primeiro que o0 compreender, pois s6 assim conseguimos ver o mundo de

acordo com os seus paradigmas e entender de facto a sua opinido divergente.

Na criacdo de sinergias, no investimento para uma solugdo conjunta que satisfaca as
partes, estad-se a pdr em pratica o conceito da lideranca interpessoal uma vez que as
partes se influenciam mutuamente para a solucdo final. Grande parte da criacdo de
sinergias encontra-se no nosso circulo de influéncia uma vez que ao desenvolvermos os
5 primeiros hébitos estamos a criar as condi¢des ideias para que as sinergias possam ser
criadas.

2.3. Renovacado

2.3.1.1. Habito 7: Afine o instrumento
“Afinar o instrumento (...) € 0 habito que torna todos os outros possiveis” (Covey,
2010, p. 347). O héabito de afinar o instrumento representa a capacidade de nos

reinventarmos, de renovarmos e aprimorarmos a nossa propria capacidade e producéo.

Para desenvolvermos este habito, para nos conseguirmos afinar a n6s proprios, temos
que ter os restantes 6 habitos bem enraizados. Para nos reinventarmos temos que ser
proativos, temos que definir as nossas prioridades e 0s nossos objetivos de modo a
conseguirmos reservar tempo do quadrante Il da matriz de Covey para desenvolver as

atividades necessarias para esta reinvencao.

E importante afinar o instrumento porque muitas vezes, apesar do instrumento, ou seja,

nos proprios, termos os paradigmas base da eficacia bem presentes, podemos tornar-nos
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obsoletos, principalmente através do desgaste fisico, mental, social/emocional e

espiritual.

Assim sendo, e como somos 0 Nosso recurso produtivo mais importante, Covey sugere
que nos afinemos em 4 niveis: fisico, mental, espiritual e social/emocional, sendo que a
renovacdo dos trés primeiros niveis estd completamente dentro do nosso circulo de
influencia e depende apenas dos trés primeiros habitos. A renovacdo a nivel social,
apesar de estar maioritariamente no nosso circulo de influéncia, exige, alem dos trés

primeiros habitos, a utilizacdo dos trés ultimos, entrando na esfera da interdependéncia.

Conseguimos afinar a nossa dimensao fisica através de exercicio, descanso adequado e
alimentacdo saudavel. Mentalmente atualizamo-nos através de processos de
aprendizagem como sejam a leitura, a visualizagdo, o planeamento em si e a escrita.
Espiritualmente, independentemente das crencas de cada um, através da meditacéo e da
serenidade conseguimos a paz e a calma necessarias para enfrentar os problemas do dia
a dia. Na dimensdo espiritual entra também o conhecimento de nds préprios e a
definicdo da nossa missdo pessoal, pois s6 se nos conhecermos profundamente e
estivermos em harmonia connosco proprios é gque estaremos prontos para atividades

sociais.

A renovacdo do social/emocional, ao contrario das restantes trés dimensdes, ndo
necessita de um tempo especifico na nossa agenda; no decorrer das nossas normais
interacbes sociais, criamos uma sinergia aproveitando para afinar as nossas

competéncias a este nivel.

Este processo de autorrenovacdo deve ser regular sob pena de tornarmos a nossa
capacidade produtiva obsoleta. Deve haver uma renovacdo regular e equilibrada das
dimens@es fisica, mental, espiritual e social. Uma vez que todas as dimensdes sdo
igualmente importantes, o negligenciar de uma ou mais, trara impactos negativos para

as restantes.

Assim, “a renovagdo € o principio — € 0 processo — que nos da a forgca necessaria para
nos movermos numa espiral ascendente de crescimento e mudanga, de melhoria
continua” (Covey, 2010, p. 368).
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3. O curso da Quorumaster a2 B2B: As 7 Atitudes de

Sucesso
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3.1. A Quorumaster, Consultoria Lda.

3.1.1. A Quorumaster
A Quorumaster, Consultoria Lda. é uma empresa que atua na area da consultoria, com
maior incidéncia na consultoria de Recursos Humanos. O seu Core Business assenta na
Consultoria de Recursos Humanos: Formacdo e Avaliacdo de Competéncias, sendo a
area da formacdo comportamental a mais proeminente. Na &rea da Consultoria,
destacam-se as areas de: Recursos Humanos, Estratégia Empresarial e da Qualidade.
Por sua vez, em Consultoria de RH a area da Formacdo Comportamental abrange
algumas das seguintes areas: Técnicas de Venda e Negociacdo, Lideranca e Gestdo de
Equipas, Inteligéncia Emocional, Logistica e Compras, Marketing, Motivacdo, Gestdo
do Stress, Gestdo do Tempo e das Prioridades, Trabalho em Equipa, entre outras. Por
ultimo, na area de Avaliacdo de Competéncias existem programas como Planos de Acao
Personalizados, Assessment Center, Development Center, Avaliacdo de Desempenho ou

Anélise do Clima Organizacional.

A Quorumaster encontra-se no mercado ha quase 6 anos e conta atualmente com 15
colaboradores, com tendéncia crescente, sendo este crescimento sustentavel de acordo
com o aumento das potencialidades do negdcio. Ha a salientar que os membros desta
equipa de consultores sdo oriundos de diferentes areas de formacdo, como sejam
Gestdo, Financas, Marketing, Gestdo de Recursos Humanos e Psicologia, o que confere
uma maior diversidade de experiéncias que, por sua vez, conduzem a uma resposta mais
adequada e dindmica as necessidades dos clientes, uma vez que 0 pensamento criativo e

sinérgico é valorizado pelos diferentes pontos de vista.

A Quorumaster é uma empresa totalmente orientada para potenciar o capital humano,
apoiando as empresas suas clientes na gestdo dos seus recursos humanos,
acrescentando-lhes valor, preenchendo necessidades e primando pela qualidade e
exceléncia dos servigos prestados e das metodologias propostas. O know-how trazido
pelos consultores da Quorumaster permite agilizar processos e conjugar experiéncias,

de forma a atingir mais rapida e assertivamente as necessidades dos seus clientes.
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3.1.2. Missao e valores
Com uma clara nocdo das necessidades do mercado, a Quorumaster tem como

principais vetores da sua misséo:

1. Desenvolver as competéncias internas dos colaboradores das empresas suas
clientes, através da procura das solucdes mais adequadas aos respetivos mercados
em que se inserem;

2. Desenvolver o potencial dos seus colaboradores, procurando atualiz-los atraves
de training on-job, workshops, congressos, entre outras praticas;

3. Desenvolver parcerias com empresas especializadas, de forma a melhorar as

solucdes para os seus clientes, assentando sempre no principio win-win.

A Quorumaster acredita que estes objetivos sé serdo alcangdveis se todos 0s
consultores se sentirem parte ativa do projeto, uma vez que a forga da empresa e 0 seu
sucesso se encontra nos seus colaboradores, nas pessoas que a compdem, no Sservico que

presta aos seus clientes e Nos compromissos que assume no mercado.

Neste sentido, os valores da Quorumaster sdo:

Dedicagéo ao Cliente — totalmente orientada no sentido de servir os clientes,

satisfazendo as suas necessidades e procurando exceder as suas expectativas;

e Responsabilidade — Rigor, Profissionalismo e Integridade no relacionamento
para com os clientes e respetivos colaboradores;

e Espirito de Equipa — Entender o trabalho individual, como parte do todo,
explorando os skills de cada colaborador e orientando-os para 0s objetivos
organizacionais de cada empresa;

e Desenvolvimento dos Colaboradores — Assessorar e redefinir modelos de

desenvolvimento profissional nas organizagdes, com vista a uma correta gestéo

de carreiras, medindo, a cada momento, o0 progresso de cada um dos

colaboradores.
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3.1.3. Estratégia organizacional
A estratégia organizacional pode ser definida como um plano de acdo com politicas e
modelos especificos, definido com o proposito de se alcancarem um conjunto de

objetivos, (Neves, 2001) e que abrange o objetivo especifico da organizagéo.

A Quorumaster segue uma estratégia de diferenciacdo, pois pretende oferecer ao
comprador um servico de valor unico facilmente percebido e superior em termos de
qualidade, recursos especiais e servigos pés — venda. A Quorumaster ndo criou um
novo produto, mas deu uma nova perspetiva, através da sua metodologia diferenciadora,
ao processo da formagdo comportamental. Com esta metodologia diferenciada, a
Quorumaster oferece aos seus clientes algo diferente e valioso. Assim, o fator preco
passa para segundo plano, dando-se prioridade a qualidade e a inovacdo, pois através
desta metodologia diferenciada a Quorumaster responde as necessidades do cliente de

uma forma Unica, estando este disposto a pagar um prémio mais elevado pelo servico.

Atualmente esta estratégia passa apenas pelo crescimento sustentado no mercado
portugués, alargando as ofertas formativas e servigos disponibilizados aos seus clientes,
mas, futuramente, a organizacdo pretende internacionalizar 0S Seus Servicos,
possivelmente em paises da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) e
paises proximos geograficamente (como Espanha, Franca e Italia), aumentando a sua

area de negdcio e oportunidades de mercado.

Podemos ainda destacar que, de acordo com a Teoria Geral dos Sistemas, de Ludwig
von Bertalanffy (Ferreira, 2001), a Quorumaster é um Sistema Aberto, posicionando-
se numa relacdo de interdependéncia com o meio externo, onde o sistema € visto como
um todo, criando sinergias através dele. A Quorumaster vive dos inputs do meio
exterior, tanto de recursos humanos, como de projetos adjudicados, para atingir 0s seus
objetivos e contribui com outputs, nomeadamente nos servigos que presta aos seus

clientes e no capital humano que investe nos mesmos.
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3.1.4. Certificagoes

A Quorumaster, Consultoria Lda. é acreditada pela Direcdo Geral do Emprego e das
Relacdes de Trabalho (DGERT) nos cinco dominios:

e Diagnostico de necessidades de formagéo;

e Concecdao de intervencdes, programas, instrumentos e suportes formativos;

e Organizacao e promocdo das intervencdes ou atividades formativas;

e Desenvolvimento/ execucéo de intervencdes ou atividades formativas;

e Acompanhamento e Avaliacéo das intervencgdes ou atividades formativas.

Para além da certificagdo pela DGERT, a Quorumaster também obteve outra
certificacdo junto do Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovagéo
(IAPMEI), na qualidade de PME.
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3.2. A empresa cliente - B2B - Nutrimais, Lda.

A B2B — Nutrimais, Lda. € uma SSO - "Shared Services Organization", ou seja, uma
empresa de Servicos Partilhados. Opera em Portugal prestando servigos a empresas
externas. E atualmente prestadora de servicos de um grande grupo portugués: o Grupo
Trivalor, SGPS, SA.

A B2B relne pessoas oriundas de diversas companhias do Grupo Trivalor numa Unica
empresa, obtendo assim uma concentracdo de competéncias em cada area, eliminando a
redundancia de alguns servicos no grupo. Esta fusdo de recursos tem-se revelado
sinérgica e tem produzido resultados ao nivel dos servicos prestados, bem como uma

reducdo de custos para as empresas servidas.
A B2B tem como areas de competéncias:

e Tecnologias de Informacéo

e Gestdo de Recursos Humanos

e (Qualidade e Seguranca Alimentar
e Negociacédo e Controle de Custos
e Avrea Financeira e Contabilidade
e Salde e Seguranca no Trabalho

e Consultoria Juridica Trabalho

(B2B - Home)
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3.3. Do primeiro contacto com a empresa cliente a

implementacdo do curso de formacgdo

Antes do curso de formacdo, como em qualquer outro projeto de consultoria, houve
antes uma fase de venda. A empresa cliente foi contactada por mim, Teresa Valente, e
alguns e-mails e telefonemas depois, foi agendada com a Diretora de Recursos

Humanos do grupo uma reunido de apresentacdo da Quorumaster.

Esta primeira reunido teve lugar no dia 30 de novembro de 2010. Para além de ter sido
apresentada a Quorumaster, e principalmente a sua metodologia, por ser este o seu fator
de diferenciacdo, foi também feito um pequeno diagndstico de necessidades de
formacdo na area comportamental da empresa cliente em que, em conversa com a
Diretora de Recursos Humanos, a Equipa de consultores da Quorumaster ficou a
perceber que o curso das 7 atitudes de sucesso seria 0 que melhor daria resposta as

dificuldades enunciadas pela interlocutora da B2B.

A equipa desenhou um draft (ver anexo 2) do que seria o curso de formacgédo das 7
atitudes de sucesso e apresentou este mesmo draft a Diretora de Recursos Humanos e a

Psicologa do Grupo no dia 28 de janeiro de 2011.

Ambas as intervenientes do Grupo acharam o draft interessante e decidiram levar a sua
aprovacao a administracdo do Grupo. Apos aprovacdo do plano de formacdo, a equipa
de formadores da Quorumaster teve uma reunido de briefing com alguns elementos da
Equipa de Recursos Humanos da B2B em que foi solicitado a Quorumaster um flyer
(ver anexo 3) com o intuito de “venda interna” do curso das 7 Atitudes. A necessidade
deste flyer foi justificada pela Equipa de Recursos Humanos da B2B pelo facto desta
prestar servicos a diferentes empresas do grande Grupo Portugués e a formacédo ser
transversal a todas estas empresas, havendo a necessidade de captar o interesse tanto das

empresas do Grupo como dos préprios individuos a frequentar o curso.

Este flyer foi difundido pelas diferentes empresas do grupo. Uma vez reunidas 13

inscri¢es no curso, este foi fechado a 19 de julho de 2011.

H4 a salientar que esta formacdo foi considerada como obrigatdria dentro do grupo para
alguns elementos pertencentes ao plano de desenvolvimento de quadros em vigor, plano

este que abarca cerca de 100 colaboradores das diferentes empresas do grupo.
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Uma vez conhecida a identidade dos formandos a integrarem o curso de formacao e a
fim de melhor adequar as atividades as reais necessidades dos formandos, foi enviado
via e-mail pela equipa da Quorumaster um questionario de diagnostico (ver anexo 4) a

cada um dos formandos.

As respostas aos questionarios de diagndstico foram analisadas individualmente e foram
retiradas as conclusdes necessarias (ver anexo 5) para a adaptacdo do conteldo e das

atividades da formacdo a realidade dos formandos.

Para alem dos dados recolhidos junto da Equipa de Recursos Humanos da B2B e das
respostas aos questionarios de diagnostico por parte dos formandos, a Psicologa do
Grupo forneceu a Equipa da Quorumaster informagdes referentes aos formandos que

considerou relevantes (ver anexo 6).

Com base em toda a informacgédo recolhida, o curso de formacdo foi adaptado e
desenhado cronologicamente, articulando as atividades e o contetdo tedrico aos dias e
ao horario de formacdo. Ha a ter em conta que apesar de haver um cronograma de
implementacao (ver anexo 7), este ndo é estanque; podera sofrer alteracfes sempre que
se verifique pertinente no decorrer da formacéo, desde que dentro do ambito geral do
curso das 7 Atitudes de Sucesso.

Uma vez desenhado o cronograma, este foi debatido e aprovado pela Equipa de
Recursos Humanos da B2B. Foram ainda definidas conjuntamente que as competéncias
sujeitas a avaliacdo seriam: (a) escuta-ativa; (b) proatividade; (c) trabalho em equipa e
(d) autocontrolo. Estas competéncias serdo avaliadas através dos seguintes
comportamentos observaveis: (a) ndo interromper o emissor e (b) capacidade de
feedback assertivo, no caso da escuta—ativa; (c) foco na solucdo e (d) capacidade de
iniciativa, no caso da proatividade; (€) orientacdo ao cliente interno e (f) cooperacdo no
caso do trabalho em equipa e (g) controlo emocional e (h) resisténcia ao stress no caso

do autocontrolo.

Uma vez findos todos os detalhes inerentes a formacdo e depois de analisado e

preparado o local para esta, a formacao teve inicio no dia 14 de setembro de 2011.
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3.4. Plano de Formagdo

3.4.1.0bjetivo geral da formacao

Mais do que dotar os formandos de ferramentas que possibilitem tornar a sua agdo mais
eficaz, o objetivo da formacdo passa pela sensibilizacdo dos formandos para a
importancia do uso destas competéncias. Outro objetivo a ser atingido é a fomentacéo

do espirito de grupo e do relacionamento interempresas do grupo.

3.4.2.0bjetivos especificos da Formacdo “Os sete habitos das

pessoas altamente eficazes”

1. Promover e incentivar a proatividade dos colaboradores em contexto de trabalho
e fora dele e incentivar a tomada de risco controlada

2. Definir objetivos de acordo com a estratégia da organizacdo: Comecar com 0

fim em mente

3. Dar prioridade ao que é prioritario: definir prioridades e negocia-las com 0s

colegas de acordo com a importancia da tarefa
4. Colocar os trabalhadores a pensar win/win no seu contexto de trabalho
5. Comunicacdo: Compreender primeiro para ser compreendido;
6. Criar sinergias

7. Plano de Acdo: Afinar o instrumento — realizagdo de um plano de melhoria de
competéncias detetadas com potencial de melhoria — processo de auto e hétero

conhecimento

Estes objetivos sdo definidos antes da formacdo e devem ser atingidos findo todo este
processo, desde a fase da implementacdo até a fase de follow up, passando pela fase de

avaliagéo.

Trata-se de uma formacao teodrico-pratica, de aperfeicoamento, de modo a completar e

melhorar qualifica¢Ges ja adquiridas.

3.4.3.Publico-alvo/Perfil de entrada do formando
Esta formacéo destina-se a individuos que fazem parte do plano de desenvolvimento de

quadros de diferentes empresas do grupo em questdo, que sejam aceites como lideres
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e/ou estejam em posicdo de, posteriormente, transferirem os conhecimentos adquiridos.

Seré desejavel que seja de livre vontade dos formandos a participacdo na formacéo.

3.4.4.Perfil da saida dos Formandos
Pretende-se que o formando, finda a formacéo, consiga cumprir todos 0s objetivos,

globais e especificos, propostos para a mesma.

3.4.5.Perfil dos Formadores

Os formadores sdo externos a organizacao e pertencem a uma empresa de consultoria
especializada, a Quorumaster. Pelo menos um deles deve possuir o Certificado de

Aptiddo Profissional (CAP). Devem ainda ter boas capacidades comunicativas.

“O sucesso da comunicacdo ndo é tanto no resultado do que se transmite (contetdo),
mas sim da habilidade do emissor em conseguir uma relacdo emocional com o recetor.
Claramente o que fazemos e como o fazemos, diz mais do que aquilo que dizemos."
(Martens, 1987, p. 55).

Os formadores serdo os mesmos em todos os dias da formacao e a equipa sera composta

por:
e Numo Margato
e José Condesso
e Viviana Almeida
e Teresa Valente

(ver Curriculos Vitae em anexo 1)

3.4.6.Conteudos Programaticos

Madulo 1: “Competéncias na area pessoal”
e Ser proativo
e Comece com o0 objetivo em mente
e Comece com 0 mais importante

Modulo 2: “Competéncias Interpessoais”
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e Pensar win/win
e Procure primeiro compreender e depois ser compreendido
e Criar sinergias

Modulo 3: “Afinar o Instrumento”

Modulo 4: Avaliacdo Sumativa

Ha a ter em conta que a divisdo por modulos ndo corresponde a divisdo pelos dias de
formagdo. Ainda mais ha a acrescentar que os mddulos ndo serdo abordados de uma
forma sistematica, ou seja, as competéncias vao ser abordadas de uma forma articulada
ao longo dos dias de formacdo e de acordo com as atividades e com 0 que se mostre

pertinente de acordo com as intervengdes dos formandos.

3.4.7. Local da Formacgao
A formacéo terd lugar numa sala de formagdo de um hotel a determinar apds serem
apuradas as proveniéncias dos formandos. Este hotel devera ter uma localizacdo que
minimize as deslocacdes necessarias por parte dos formandos. A sala de formacao
devera ter capacidade para 4 mesas redondas para 4 pessoas. O dia de follow-up terd
lugar nesta mesma sala de formacdo. Seria ideal uma sessdo de follow-up on job mas
uma vez que os formandos provém de varias empresas diferentes esta op¢do ndo seria
exequivel para todos os formandos simultaneamente, diminuindo assim as sinergias que
sdo criadas quando trabalhamos em grupo. A sessdo de follow-up em sala permite ndo
sO a identificacdo de gaps comuns como a partilha de boas praticas entre os diferentes

elementos do grupo.

3.4.8. Horario da Formacgao
A formacdo serd repartida por 4 dias diferentes. As trés primeiras sessdes de formagédo
terdo um desfasamento temporal de uma semana entre cada uma (3 quartas-feiras de trés
semanas seguidas), enquanto que da terceira sessdo para o dia de follow-up havera um
gap temporal mais alargado, de cerca de um més. Este desfasamento temporal
demonstra-se relevante pois permite aos formandos aplicarem as novas aprendizagens e,
de acordo com o praticado, colocarem as suas questbes e partilharem as suas
experiencias no dia seguinte da formagdo. O mesmo acontecera entre a Ultima sesséo de

formagé&o propriamente dita e o dia de follow-up.
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Apesar de existir um dia destinado ao follow-up, no inicio dos dias 2 e 3 de formacao,
existira um periodo inicial de aproximadamente uma hora onde serdo discutidas
tematicas da sessdo anterior. Para facilitar este “mini follow-up”, é proposto pelos
formadores no final das sesses que os formandos realizem um pequeno trabalho de
casa a ser discutido na proxima sessdo — ndo mais do que um exercicio pratico das
competéncias transmitidas, a ser implementado no normal decorrer de um dia de
trabalho. O desfasamento temporal dos dias de formacdo tras ainda outras vantagens:
(1) diminui a quebra de produtividade na empresa cliente, uma vez que os formandos
apenas se vém obrigados a estar afastados do seu posto de trabalho uma vez por
semana; (2) permite que sejam postas em pratica de uma semana para a outra as

aprendizagens feitas na sessdo de formacdo anterior.

A formacdo tera inicio pelas 9h e o seu término seré por volta das 18h, com um periodo
de almoco de cerca de 1h30 e com break times de cerca de 20 minutos quer no periodo
da manha quer no periodo da tarde.

H4 a salientar que o horario ndo podera ser extremamente rigido uma vez que podem
existir flutuacbes no tempo da realizacdo de algumas atividades e do respetivo

debriefing, de acordo com as necessidades diarias apresentadas pelos formandos.

3.4.9. Participantes por acao
Por agédo aconselha-se a participacdo de cerca de 12 formandos e 4 formadores. Desta
forma é possibilitada uma muito maior proximidade entre os formadores e os formandos

e uma melhor avaliacdo da aquisi¢do de novos conhecimentos por parte dos formandos.

3.4.10. Métodos, Técnicas e Recursos Pedagogicos
No inicio e no final da formacdo, de modo a avaliar os conhecimentos dos formandos,
sera utilizado o método interrogativo através de um questionario de avaliacdo de

conhecimentos iniciais/finais.

Durante os varios médulos utilizar-se-a preferencialmente o método indutivo, em que 0s
individuos primeiramente realizam as atividades propostas e apenas depois tiram as
conclusbes das mesmas. No periodo das conclusGes, apesar da grande valorizacdo
atribuida as intervengdes dos formandos, sempre que necessario, sera usado o método
expositivo por parte do formador. Ha no entanto a salientar que esse método expositivo

tera sempre origem num qualquer comentério de um formando acerca da atividade a ser
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debatida. Sera ainda usado o método interrogativo para garantir o controlo do processo

expositivo ao longo da formacao.

A realizacdo das atividades é filmada, possibilitando uma posterior analise quer pelo
formando quer pelo formador. A filmagem das atividades revela uma grande utilidade
uma vez que mais facilmente reconhecemos 0s nossos erros se nos virmos a errar do

que se nos apontarem o dedo por esse erro.

O facto de existir mais que um formador em sala permite também que ndo hajam
tempos mortos e que exista uma melhor articulacdo atividades-conclusées. No que toca
a avaliagdo comportamental dos formandos, pelo elevado racio de
formadores/formandos existente, a zona de incerteza na avaliacdo é praticamente

eliminada, possibilitando uma avaliagdo mais assertiva dos formandos em sala.

Os formandos estardo dispostos em mesas tipo cabaret e realizardo algumas das
atividades em grupo. Os formadores circularam pelos diferentes grupos de formandos
para que possa existir uma maior aproximacdo formador-formando e para que o0s

formandos se sintam apoiados em todas as etapas da sua aprendizagem.

3.4.11. Recursos Materiais
Nesta formacao serdo utilizados: (1) computadores, (2) data-show, (3) Powerpoint, (4)
quadro branco, (5) marcadores, (6) mantas, (7) cartdes coloridos, (8) cartdes numéricos,
(9) folhas de papel brancas, (10) canetas de escrita em papel, (11) impressos com
atividades e com questionarios de avaliacdo, (12) camara de filmar, (13) méaquina
fotografica, (14) flip-chart.

Todo o material serd disponibilizado pela equipa de formadores, com a excecdo de:
quadro branco, flip-chart, folhas brancas e caneta de escrita em papel, que deverdo ser

disponibilizados pelo local de realizacdo da formacao.

3.4.12. Avaliac¢io dos formandos
No inicio da formacdo seréa realizada uma avaliacdo inicial (ou de diagnostico) de forma
a verificar o nivel de conhecimentos dos formandos acerca da tematica da formacao.
Esta avaliacdo sera feita através da resposta dos formandos a um questionario de 8

questdes de escolha multipla com 3 op¢des de resposta cada.
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Serdo ainda avaliados comportamentos observados no normal decorrer da formacao.
Estes comportamentos sdo previamente estabelecidos entre o cliente e a equipa de
consultores, de modo a assegurar que de facto se estdo a avaliar comportamentos

relevantes para a empresa cliente.

Finda a formacdo, realizar-se-4 um questionario de avaliacdo igual ao de diagndstico,
com o propdésito de se avaliar a evolucdo dos conhecimentos dos formandos com a

formacéo.
A participacao dos formandos também sera avaliada, bem como a entrega os TPCs.

A sessdo de follow-up permitira avaliar com mais precisao os conceitos debatidos e se

estes estdo de facto a serem postos em pratica.

3.4.13. Avaliacao dos formadores e da formacao
No final do dia de follow-up, serd passado um questionério acerca da opinido dos
formandos acerca da performance dos formadores e acerca da relevancia da formacéo
para 0 seu quotidiano. Assim, a sessdo de follow-up, para além de permitir avaliar os

conhecimentos adquiridos pelos formandos, permite avaliar a eficacia da formacéo.

3.4.14. Certificacao
S6 serdo atribuidos certificados de formacdo aos formandos que apresentarem um

aproveitamento positivo.
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3.5. Cronograma explicado e aplicado ao diagnédstico

de necessidades

Interligando as concluses retiradas dos questionarios de diagnostico e as observagoes
dos responsaveis do departamento de RH da empresa cliente e referéncias dadas pela
psicologa organizacional com a experiencia da equipa de consultores da Quorumaster,
foi desenhado o cronograma de implementacdo da acdo de formagdo para os trés
primeiros dias. O dia de follow-up ndo foi planeado previamente, apesar de terem sido
indicadas tematicas e atividades relevantes, uma vez que este dia, como o préprio nome

indica, tem como finalidade acompanhar as necessidades reais dos formandos.

As atividades previstas foram de encontro as necessidades mais salientes dos formandos
e 0s tempos para as atividades foram previstos de acordo com a experiéncia dos
consultores da Quorumaster em administrar o curso de formacdo das 7 atitudes de
sucesso, e de acordo com as caracteristicas do grupo de formandos que a empresa

cliente indicou.

Assim, o cronograma previso de implementacao foi o seguinte:
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INiCIO FIM Dia 1 Dia 2 Dia 3 MNotas

09:15 09:30| 0 3.2 dia de formagdo ndo &
09:30 09:45| Apresentagdo e objetivos do Mini Follow-up : Arrumar Mini Follow-up : Arrumar | completamente definido uma
09:45 10:00| programa de formagio principais ideias e correcgdo | principais ideias e correcgio | vez que depende dos1.2e
10:00 10:15 dos TPC dos TPC 2.25 dias, bem como do
10:15 10:30) Video: a Gorda Video: o desorganizado - Jogo da Torre: Instrugdes, diagndstico
10:30 10:45 Teste Diagnostico visionamento e debriefing Ponderagbes, planeamento,
10:45 11:00) i . 3 construgdo e avaliagdo das Podemos ainda fazer: Jogo

Trabalho de Grupo: Principais TR FaEE SRS R = = e
11:00 11:15 . ) . curta e elaboracSo de matrizes torres dos guadrados e Jogo do

dificuldades do dia-a-dia L
11:15 11:30 S Coffee Break Reldgio
11:30 11:45 Coffee Break Coffee Break
11:45 12:00 - - : A realizar no dia de Follow-
Apresentagdo e debate de Apresentagdo das matrizes L
12:00 12:15 - . Jogo da Torre: Debriefing Up: (a) role-play sobre
dificuldades e solugdes dos grupos e pequeno debate "
12:15 12:30] delegagdo de tarefas; (b)
12:30 12:45 Como se preenche Férmula da Mudanga; (c)
12:45 13:00] Jogo da Manta: instrugbes e correctamente a matriz; Role-Play : Fumar ou ndo Teste de avaliagdo Final; (d)
13:00 13:15 realizagio estabelecer prioridades; Fumar Avaliacdo dos consultores
13:15 13:30] corrigir uma matriz QM; (e) Opinido dos
13:30 13:45 formandos sobre a formagio
Almogo
13:45 14:00|
Almogo Almogo
14:00 14:15
14:15 14:30) Fumar ou ndo Fumar:
14:30 14:45 link da matriz de Covey com o Debriefin
Jogo da Manta: Debriefing v fing

14:45 15:00 outlook
15:00 15:15
15:15 15:30| " » Jogo das Cores: Instrugdes, Role-Play : Tema a definir

Jogo dos Cartoes: Instrugdes e o o
15:30 15:45 o negociagdo e realizagdo

realizacdo

15:45 16:00|
16:00 16:15 Coffee Break Coffee Break
16:15 16:30] Coffee Break Debate e Visionamento das
16:30 16:45 Filmagens
16:45 17:00| Jogo do Espido
17:00 17:15] Jogo dos Cartdes: Debate Role-Play : Negociagdo de
17:15 17:30| Objectivos
17:30 17:45 TPC: enviar dados para FU
17:45 18:00) Video: Trabalho em Equipa | TPC: Dificuldades na delegacdo
18:00 18:15| TPC: debriefing do filme
18:15 18:30|

Figura 4: Cronograma de implementagdo previsto (no inicio da formagao)

Como ja referido anteriormente, apesar de existir um planeamento prévio, este ndo é

estatico, ou seja, o planeado pode sofrer alteragdes ao longo da formacdo, de acordo

com as necessidades.

Assim sendo, devido ao grande desafio que foi este grupo de formandos, e devido a sua

extrema cooperagdo, existiram inimeras alteracGes ao cronograma de implementacao,

principalmente no que concerne ao tempo de duracdo de cada uma das atividades e dos

seus respetivos debriefings.
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INiCIO FIM Dia 1- previsdo Dia 1- real

08:15 0830

09:30 08:45| Apresentacdoc e objetivosdo

0545 10:00 programade formacso ApresentacSo e objetivosdo

10:00 13:15 programade formacdo

10:15 10:30 Video: a Gorda

10:30 10:45 Teste Disgnastico

10:45 11:00 : .

11:00 111 Tmt_.alhudeﬂrupu: .Priru:i.pais Teste Disgnostico

dificuldades do dia-z-dia

11:15 11:30 Coffee Break

11:30 11:45 Coffee Break

11:45 12:00 . Trabalho de Grupo: Principais

1200 1ooqg| (Presentacoedebatede | ginogodes do dia-a-dia

dificuldades e soluctes

12:15 12:30

123 1255 Apresentacao e debate de

EE i:;’: logo da h::::;;ﬁme diﬂmldadeinsnluiﬁes- um
) : Erupo

13:15 13:30

13:30 13:45

iig i:f: Almoco Almogo

14:15 14:30

14:30 14:45 . .

1445 1500 logo da Manta: Debriefing .Apresenmpn EdE:JEItE-EE.

dificuldades e soluctes - dois

15:00 15:15 grupos

15:15 15:30 Jogo dos Ses Instrughese

B 15 realizagso Jogo da Manta: instrugiese

15:45 16:00 remiliracan

16:00 15:15

16:15 16:30 Coffee Break Coffee Break

16:30 15:45

15:45 17:00

17:00 17:15| Jogo dos Carttes: Debate Jogo da Manta: Debricfing

17:15 17:30

17:30 17:45

17-45 12:00| Wideo: Trabalho em Equipa Video: Trabalho em Equipa

12:00 12:18 TPC: debrigfing do filme TPC: debrigfing do filme

13:15 12:30

Figura 5: Cronograma de implementacao do dia 1 - previsto vs. real

Como podemos observar através da andlise do “Cronograma de implementacdo do dia 1
— previsto vs. Real”, uma vez que a duragdo das atividades se estendeu, a realizagdo de

algumas das atividades previstas teve que ser adiada.

Assim, findo o primeiro dia de formacédo, o segundo dia foi replaneado pela equipa de

consultores da Quorumaster da seguinte forma:
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INICIO FIM Dia 2 - previsto Dia 2 - re-planeado
09:15 09:30
09:30 09:45]  Mini Follow-up: Arrumar
09:45 10:00] principais ideias e correcgdo
10:00 10:15 dos TPC
10:15 10:30] Video: o desorganizado -
10:30 10:45] wvisionamento e debriefing

Mini Follow-up : Arrumar
principais ideias e correcgdo
dos TPC

Jogo dos cartoes —execugdo

10:45 11:00] Matriz de Covey: apresentac3o

11:00 11:15] curta e elaboracdo de matrizes

11:15 11:30 i Coffee Break
11:30 11:45 Coffee Break

11:45 12:00
12:00 12:15
12:15 12:30

Apresentacido das matrizes | Jogo dos cartées —debriefing
dos grupos e pequeno debate

12:30 12:45 Como se preenche
12:45 13:00 correctamente a matriz; Matriz de Covey
13:00 13:15 estabelecer prioridades;
13:15 13:30 corrigir uma matriz
13:30 13:45
Almogo

13:45 14:00

Almogo
14:00 14:15
14:15 14:30
14:30 14:45] link da matriz de Covey com o Matriz de Covey
14:45 15:00 outlook
15:00 15:15
15:15 15:30| Jogo das Cores: Instrugtes, Fumar ou ndo Fumar:
15:30 15:45]  negociagdo e realizagao Debriefing
15:45 16:00
16:00 16:15 Coffee Break Coffee Break
16:15 16:30] Debate e Visionamento das
16:30 16:45 Filmagens Preparacdo do Role-Play:
16:45 17:00 "Condugdo de Reunides"
17:00 17:15] Role-Play: Negociagdo de
17:15 17:30 Objectivos
17:30 17:45
17:45 18:00] TPC: Dificuldades na delegacdo

18:00 18:15
18:15 18:30

Figura 6: Cronograma de implementagdo do dia 2 - previsto vs. planeado

Podemos entdo observar que no replaneamento do segundo dia de formacgédo se
encontram atividades que ndo foram realizadas no primeiro dia de formagéo, como é o
caso do jogo dos cartbes, e atividades que tinham inicialmente sido previstas de facto
para este dia, como é o caso da Matriz de Covey. Atraves de um pequeno brain
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storming com os formandos acerca dos temas que teriam mais relevancia para o seu dia
a dia, concluiu-se que a Conducéo de Reunides apresentava significativo destaque, pelo

que a atividade Fumar e N&o Fumar foi transferida para o segundo dia de formagéo.

Ainda relativamente ao dia 2 replaneado, ndo foi dado tanto detalhe no tempo da
realizacdo das etapas das diferentes atividades. Por experiéncia do dia anterior, foi
deixado algum tempo livre no replaneamento por se ter considerado provavel que a
duracdo das atividades voltasse a sofrer um aumento temporal relativamente ao previsto,
sendo que, caso tal ndo se verificasse, a equipa de consultores da Quorumaster poderia

sempre utilizar atividades inicialmente previstas no cronograma previsto do dia 2.
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INICIO FIM Dia 2 - re-planeado Dia 2 - real
09:15 09:30
09:30 09:45
09:45 10:00

Mini Follow-up : Arrumar
principais ideias e correcgdo

dos TPC ini -up:
10:00 10:15 Mini Follow-up Arruma:
10:15 10:30 principais ideias e "correccac”
. . dos TPC

10:30 10:45
10:45 11:00
11:00 11:15
11:15 11:30 Coffee Break Coffee Break
11:30 11:45
11:45 12:00
12:00 12:15
12:15 12:30

Jogo dos cartoes —execugdo

Jogo dos cartées —debriefing
Jogo dos cartGes —execucgdo e

12:30 12:45 debriefing
12:45 13:00 Matriz de Covey
13:00 13:15
13:15 13:30
13:30 13:45
Almogo Almogo

13:45 14:00
14:00 14:15

14:15 14:30
14:30 14:45 Matriz de Covey ) o
Matriz de Covey - Definicao
14:45 15:00 L -
de Objetivos pessoais e
15:00 15:15 - .
" profissionais
15:15 15:30 Fumar ou nac Fumar:
15:30 15:45 Debriefing
15:45 16:00 Coffee Break
16:00 16:15 Coffee Break Matriz de Covey - Definigdo
16:15 16:30 de Objetivos pessoais e
16:30 16:45| Preparacgdo do Role-Play: profissionais
16:45 17:00] "Conducdo de Reunides” ) ;
Filme: "O desorganizado”
17:00 17:15

17:15 17:30
17:30 17:45
17:45 18:00
18:00 18:15
18:15 18:30

Como trabalharcom o
calendario do Outlook

Figura 7: Cronograma de implementac&o do dia 2 - replaneado vs. real

Apesar do replaneamento do segundo dia de formacdo e dos ajustamentos feitos pela
equipa de consultores da Quorumaster, o grupo de formandos voltou a surpreender,
principalmente no debate de ideias e de aplicacbes de aprendizagens do dia 1 no

quotidiano pessoal e profissional de cada um. Apesar desta extensdo temporal, todas as
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intervencdes dos formandos se revelaram adequadas e ricas no enquadramento da

tematica da formacao.

Findo o segundo dia de formacéo, e de acordo com o replaneado, ficou por realizar a
atividade de Fumar ou Ndo Fumar e o Role-Play de conducéo de reunides, atividades
estas a incluir no replaneamento do terceiro dia de formagdo, de acordo com a

relevancia que lhes foi atribuida pelos formandos.

Assim sendo, o terceiro dia de formacdo foi replaneado de acordo com informacdes das
duas sessdes de formacao anteriores e de acordo com as maiores dificuldades indicadas
pelos formandos, ndo esquecendo as atividades ndo realizadas no segundo dia de

formagcéo.
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INICIO FIM Dia 3 - re-planeado Dia 3 - real
09:15 09:30

Mini Follow-up : Arrumar

09:30 09:45 L - Mini Follow-up: Arrumar
principais ideias e correcgao o N
09:45 10:00 principais ideias e correcgao
dos TPC
10:00 10:15 dos TPC
10:15 10:30
10:30 10:45 Fumar ou ndo Fumar: Fumar ou ndo Fumar:
10:45 11:00 Debriefing Planeamento e Execucio
11:00 11:15 Coffee Break
11:15 11:30 Coffee Break
11:30 11:45
11:45 12:00 Fumar ou ndo Fumar:
12:00 12:15] Role-play de Conducdo de Debriefing
12:15 12:30] Reunides - Planeamento,
12:30 12:45 execucao
12:45 13:00 Role-play de Conducdo de Reunides -
13:00 13:15 definicdo do tema e das equipas
13:15 13:30
13:30 13:45
Almogo
13:45 14:00
Almogo
14:00 14:15
14:15 14:30
14:30 14:45] Role-play - Condugdo de
14:45 15:00 Reunioes - Debriefing Video: "O Negociador"
15:00 15:15
15:15 15:30 Role-play - Condugdo de
Jogo dos quadrados e E ¥ ¢
15:30 15:45 ) Reunides - Planeamento
perguntas de Escuta-Ativa
15:45 16:00
16:00 16:15 Coffee Break Coffee Break

16:15 16:30
16:30 16:45
16:45 17:00| Role-Play de Negociagdo de Role-play - Condugdo de
17:00 17:15] objetivos - Planeamento, Reunides - Execugdo e

17:15 17:30 execucao e debriefing Debriefing

17:30 17:45
17:45 18:00
18:00 18:15 T.P.C. enviar feedback de situactes
18:15 18:30

Figura 8: Cronograma de implementacdo dia 3 - replaneado vs. real

Da analise do cronograma de implementacdo dia 3 — replaneado vs. real, podemos
concluir que uma vez mais os formandos foram extremamente participativos e que o
role-play de negociacdo de objetivos previsto ndo foi realizado. A extenséo da hora de

almoco prendeu-se sobretudo pelo fato de nestas alturas os formadores integrarem mais
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informalmente o grupo de formandos e estes terem mostrado muito interesse na
conversa informal sobre o que tinha sido até entdo a formacéo das 7 atitudes de sucesso

para eles.

O terceiro dia de formacéo foi o Gltimo dia de formacéo propriamente dita, pelo que o

dia de Follow-Up distaria deste ultimo cerca de um més e meio.

Uma vez que tematicas em que os formandos mostraram verdadeiro interesse como foi
0 caso da negociacdo de objetivos e a gestdo de conflitos ndo foram abordadas no

normal decorrer de formacéo, o dia de Follow-Up foi replaneado ressalvando este facto.
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INICIO FIM Dia de FU - re-planeado FU - real
09:15 09:30
09:30 09:45 Mini Follow-up : Arrumar

Mini Follow-up : Arrumar

09:45 10:00 S e
principais ideias

10:00 10:15

10:15 10:30 Exercicio dos quadrados
10:30 10:45 Role-Play de gestdo de Conflitos -

principais ideias

definicdo do conflito a tratar e dos

10:45 11:00] Role-Play de negociagdo de " "

11:00 11:15 objetivos Coffee Break
11:15 11:30
11:30 11:45 Coffee Break

Role-Play de Gestdo de

11:45 12:00 Conflitos - planeamento,

12:00 12:15| Role-Play de negociagdo de

e T execucdo
12:15 12:30 objetivos - debriefing
12:30 12:45
12:45 13:00
13:00 13:15
13:15 13:30
Almocgo Almocgo

13:30 13:45
13:45 14:00
14:00 14:15
14:15 14:30
14:30 14:45 -

Role-Play de gestao de -
14:45 15:00 . u Role-Play de Gestao de

conflitos - execugdo e . L
15:00 15:15 L Conflitos - debriefing

debriefing

15:15 15:30
15:30 15:45
15:45 16:00 Coffee Break Coffee Break
16:00 16:15
16:15 16:30

Formula da Mudanga Formula da Mudanga
16:30 16:45
16:45 17:00
17:00 17:15
17:15 17:30 Teste de avaliacdo final; Teste de avaliacdo final;
17:30 17451  Avaliagdo da formagdo; Avaliagdo da formacdo;
17:45 18:00 feedback da formagdo feedback da formacio

18:00 18:15
18:15 18:30

Figura 9: Cronograma de implementacéo do dia de Follow-Up - replaneado vs. real

Apesar de tanto a negociacdo de objetivos como a gestdo de conflitos terem sido
votadas pelos formandos como temas de interesse, no inicio da sessdo de Follow-Up foi
a gestdo de conflitos que ganhou mais peso. A equipa de consultores da Quorumaster

optou entdo por comecar por realizar o Role-Play de gestdo de conflitos em detrimento
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do de negociacdo de objetivos. Uma vez que o interesse por esta tematica foi de tal
forma elevado, a equipa de consultores da Quorumaster, optou estrategicamente, com 0
aval dos formandos, por ndo realizar o Role Play de negociagéo de objetivos, uma vez
que atividades como a férmula da mudanca e a avaliacdo final eram de caréater

imperativo.
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4. Método

4.1. Procedimentos

Projetar significa investigar um tema, um problema, uma situagdo com o objetivo de a

conhecer e, se possivel, apresentar interpretaces e/ou solucBes novas.

Um projeto € entdo um plano de trabalho que se inicia para resolver um problema
identificado, e que estd associado a uma certa filosofia de intervencdo. O trabalho de
projeto tem como objetivo central a andlise e a resolugdo de problemas em equipa,
através de diversas técnicas que permitam a recolha, obtencéo e analise de informagé&o.
Um projeto € entdo visto como um programa, que atraves da implementacéo na pratica
do que é a teoria vem resolver um problema identificado (Ruivo, Ferrito, & Nunes,
2010).

Assim, um projeto é uma metodologia em si propria, que retne um conjunto de técnicas
e de procedimentos para estudar um aspeto da realidade, que permite preparar o
caminho que os intervenientes irdo seguir durante a sua realizagdo, centrando-se na
investigacdo, analise e resolucdo de problemas. Esta metodologia determina o caminho
a ser seguido para a resolucdo do problema: quais as acdes a serem implementadas e
quando e como devem ser implementadas. Contudo, apesar do caminho ser previamente
definido, este ndo se apresenta como estanque pois permite uma flexibilidade dos
procedimentos que se desenvolvem ao longo do trabalho. E antes um processo
dindmico, adaptando-se e redefinindo-se ao longo da intervencdo, sempre que assim se
justificar (Leite, Malpique, & Santos, 2001).

Um projeto é normalmente constituido por cinco etapas: (1) Diagndstico, (2) Definigcdo
dos Objetivos, (3) Planeamento, (4) Execucdo e avaliagdo e (5) Divulgacdo dos
Resultados (Relatorio); etapas estas que se assemelham as da formacédo, sendo que o

planeamento corresponde a fase do desenho da formacao.

De acordo com as diferentes fases do projeto, foram utilizadas diferentes metodologias,
até porque quanto mais fontes forem utilizadas mais rico se torna o trabalho (Yin,
2003).

Na fase de diagnostico, utilizou-se a analise de dados recolhidos de um questionario de
diagnostico de respostas abertas, colocado a todos os formandos que foram objeto de
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analise do projeto de formacdo. Para além da analise destes questionarios, utilizou-se
ainda o método de entrevista ndo estruturada junto da equipa de Recursos Humanos da
empresa cliente e da psicéloga do grupo, com o intuito de se fazer um diagndstico mais
abrangente e de se conseguir uma maior aproximacao a realidade no que aludia as reais

necessidades dos formandos e das suas caracteristicas mais relevantes.

O grande objetivo deste projeto passa por dar resposta a um problema de eficacia
identificado num grupo de colaboradores da empresa cliente. A questdo ndo se prendia
pela ineficacia dos sujeitos mas sim pela percecdo com que se ficou de que estes
poderiam ser mais eficazes se alterassem alguns dos seus habitos. Esta necessidade de
aumento de eficicia enquadra-se no plano de desenvolvimento de quadros a que 0s
formandos se enquadram. Foi ainda identificada a necessidade de aproximacdo de
individuos de diferentes organizacdes dentro do mesmo grupo, como forma de difusdo

de uma cultura global e de cooperagéo.

No que concerne ao planeamento, este foi elaborado com base nos dados recolhidos no
diagndstico de necessidades e da experiéncia da equipa de consultores que participou no
projeto de formacdo alvo de estudo, com o aval da equipa de Recursos Humanos da

empresa cliente.

Na fase de execucdo e avaliacdo do projeto, foi utilizado o0 método de observacao direta
participante (Riemer, 2008), uma vez que o observador estava diretamente envolvido na
situagdo, interagindo e afetando de forma intencional o objeto de estudo. Esta
observagdo direta foi estruturada pois o observador definiu previamente o que iria
observar e as caracteristicas de analise ja tinham sido elaboradas de acordo com o0s
objetivos do projeto (Cohen, Manion, & Morrison, 2000). A observacdo direta
apresenta-se vantajosa pois permite a recolha de informacéo em tempo real. Apesar de
Gay & Diehl (1992) apresentarem como limitacdo ao método de observacdo direta a
alteracdo do comportamento do objeto de estudo, neste caso concreto ndo se considera
este efeito sobre o objeto de estudo uma vez que o observador fazia parte da equipa de
formadores e participou de todo o projeto de formacdo. A amostra teve contacto do
observador desde o0 momento inicial e este estava presente como formador e ndo como
observador. Podemos dizer que os comportamentos da amostra sofreram alteracoes
devido a presenca dos formadores e devido ao facto destes terem conhecimento de que
estariam a ser avaliados, no entanto, este facto € inerente a qualquer formacéo e nédo

constitui qualquer tipo de limitagdo na veracidade e objetividade dos dados recolhidos.
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Ha& ainda a salientar que o observador esteve presente como interveniente da formacao
em todos os minutos da mesma, por forma a recolher toda a informacdo que se

mostrasse relevante.

A avaliacdo encontra-se dividida em duas partes, sendo que para cada uma delas foi
utilizado um método diferente. No caso da avaliagdo de conhecimentos, quer a inicial
quer a final, esta foi realizada através da andlise de dados recolhidos do questionario de
avaliacdo colocado aos formandos. No que concerne a avaliagdo de comportamentos
observaveis, esta foi feita a semelhanca da execucdo do projeto, através do método de

observagdo direta participativo.

A divulgacéo dos resultados foi feita com base na analise dos documentos (Yin, 2003)
produzidos no normal decorrer da formagdo, como os slides da formacéo, as folhas de
resposta dos testes de conhecimentos, a folha de excel da avaliacdo dos formandos e

algumas notas retiradas pelo observador.
4.2. Amostra

A amostra foi constituida por um grupo de 13 formandos — 2 (15%) do sexo feminino e

11 (85%) do sexo masculino — provenientes de diferentes empresas do mesmo grupo.

Todos os individuos pertencem ao plano de desenvolvimento de quadros do grupo, do
qual fazem parte, no total, cerca de 100 individuos.

A média de idades dos individuos € de 40 anos, sendo que o individuo mais novo
apresentava a data da formacdo 30 anos e o mais velho 47. Todos estes formandos
apresentam um percurso no grupo de pelo menos 2 anos e a grande maioria dos (85%)

tem formagé&o superior.

H& ainda a acrescentar que este grupo de formandos foi selecionado pela equipa de
Recursos Humanos e pela Psicdloga do grupo, por serem os que tém revelado melhores

avaliacdes no plano de desenvolvimento de quadros que integram.
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S. Report do desenrolar da formacéo

5.1. Atividades e conclusodes retiradas

De acordo com a metodologia da Quorumaster, toda a formacéo foi realizada com base

no método indutivo em que se deu valor a experiéncia pratica e ao “aprender fazendo”.

A sala de formacdo foi previamente preparada pela equipa de formadores, dividindo a
turma em trés grupos de formandos por trés mesas distintas, identificando o lugar de
cada formando com uma placa contendo o seu nome. A divisdo dos formandos por
grupos teve em conta que, uma vez que um dos objetivos do curso era a interagédo entre
individuos de diferentes empresas, ndo deveriam fazer parte do mesmo grupo de
trabalho dois individuos da mesma empresa. Para além deste critério, de acordo com as
especificidades dadas pela psicéloga do grupo, tentaram-se criar grupos de trabalho o
mais complementares possivel, em que o ponto forte de um individuo fosse o ponto de

melhoria de outro, para também aqui estarmos a potenciar a criacdo de sinergias.

Formando 3 Formando 2 Formandc 13

Formando 12

Formando & Formando ¢

Formando 7

Formando 10 Formando 11

Formando 4

Formando &

Formando 5 Formando 1 I

Figura 10: Divisdo dos formandos por grupos de trabalho (in anexo 8: "Conclusfes da Formagao")

No primeiro dia de formacdo, apés a apresentacdo dos contetdos e objetivos do curso,
bem como do horarios e dos dias de formac&o e finda a apresentacdo de formandos e de
formadores, passou-se a realizacdo da primeira parte da avaliagdo, com a resposta dos

formandos a um teste de diagndstico de conhecimentos (ver anexo 10) iniciais. As
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perguntas, bem como as suas multiplas alternativas de resposta, foram apresentadas em
tela de projecdo e lidas em voz alta por um dos formadores. Os formandos deram as
suas respostas na folha de respostas que lhes foi destinada, folha esta que, uma vez
devidamente preenchida, foi recolhida e reservada pela equipa de formadores, com o

intuito dos dados serem introduzidos na folha de calculo da avaliacdo dos formandos.

Findas as atividades iniciais de abertura de curso, passou-se a realizacdo das atividades

diretamente relacionadas com o conteldo programatico.

O visionamento de um pequeno filme que ilustrava uma forma de feedback desajustada
do que seria desejado de acordo com a situacdo retratada, permitiu aos formandos,
sempre orientados pela equipa de formadores, concluir que para que de facto exista um
feedback assertivo e uma comunicacdo adequada, existe a necessidade de primeiro se
analisar a situacdo com que nos deparamos. Uma vez analisada a situacdo, deve ser
criado um ambiente que seja propicio ao feedback que se quer dar. Este feedback deve
descrever ndo s6 0 comportamento que queremos ver alterado mas também aquele que
consideramos ser 0 mais adequado. No entanto, para que haja um comprometimento de
ambas as partes, as solugdes devem ser procuradas em conjunto com o intuito de se

chegar a um acordo.

De seguida, e de acordo com a ldgica das conclusdes retiradas do video, passou-se a
realizacdo de uma atividade de diagndstico em que os formandos, em contexto de
grupo, deveriam elencar um rol de dificuldades com que se deparam na sua atividade
profissional e as respetivas solugdes que considerassem adequadas para cada um dos
problemas. Cada grupo preencheu o seu quadro de dificuldades e respetivas solucbes
que posteriormente apresentou a turma, gerando um debate acerca da tematica,
conduzindo a criacdo de solucdes alternativas, potenciando uma vez mais a criacdo de

sinergias pela diversidade de opinides.

Em suma, destacamos as principais dificuldades dos formandos no seu dia a dia como
sendo (1) a resisténcia a mudanca, sobretudo por falta de motivacdo e de compreensdo
do valor acrescentado da nova tarefa; (2) a definigéo de objetivos partilhados, por nem
sempre haver envolvimento de todos na solugéo e por falta de escuta-ativa do cliente
interno e (3) o planeamento, por dificuldade em negociar prioridades, em gerir
imprevistos e em conseguir manter o foco em apenas uma tarefa de cada vez. De acordo

com estas dificuldades, concluiu-se que (1) quando existe um processo de gestdo da
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mudanca o exemplo deve partir do lider, (2) que existem vérias fontes de motivacéo,
tanto internas (automotivagdo) como externas (familiares, amigos, colegas, chefes, ...);
(3) que as nossas prioridades para além de nos préprios também dependem daqueles
com que interagimos diariamente; (4) a importancia da orientacdo ao cliente interno e
da escuta-ativa. Foi ainda mencionada (5) a importancia do envolvimento e do
compromisso na negociacdo de objetivos; (6) do conhecimento do outro para 0 processo
de comunicacdo informal e (7) na importancia da coeréncia da nossa comunicacao. No
que toca a gestdo da mudanca, a importancia da (1.1.) criagdo de um job description
com comunicacdo e esclarecimento do mesmo intra-equipa e intra-departamental, (1.2.)
a gestdo de expectativas partilhando objetivos e resultados, com as “regras” bem
definidas e acordadas desde o inicio. No que toca a gestdo do tempo, foram
considerados de importancia elevada (1) os inputs dos fornecedores, (2) a delegacéo de
tarefas e o seu respetivo controlo, bem como (3) a definicdo de objetivos em areas

centrais.

Uma vez discutidas e registadas as conclusdes desta primeira atividade de diagnostico,
seguiu-se 0 Jogo da Manta. A turma foi dividida em duas equipas de 7 elementos, sendo
que, para ser criada uma situacdo de igualdade, um dos consultores integrou um dos
grupos. A cada um dos grupos foi disponibilizada uma manta de iguais caracteristicas e,
dando as regras do jogo, foi pedido as equipas que encarassem a manta como sendo a
organizacdo e que, uma vez todos os elementos da equipa em cima da manta, estes a
virassem continuando em cima dela sem que para isso nenhum elemento tocasse o0 solo
fora da manta com nenhuma parte do corpo. Antes da realizacdo da atividade em si, foi

dado tempo de planeamento aos formandos.

Durante o periodo de planeamento apareceram, como seria expectavel, algumas
resisténcias e bastante linguagem negativa, mas nenhum destes fatores foi determinante
e ambas as equipas conseguiram levar a sua tarefa a bom porto. Concluida a atividade,
formandos e formadores regressaram a sala de formacdo, uma vez que a atividade foi
realizada em espago exterior, para 0 debriefing da atividade e suas principais

conclusoes.

Do Jogo da Manta concluiu-se que “nada é impossivel” e que para a realizacdo de
qualquer atividade e principalmente para aquelas em que se adivinham dificuldades, a
linguagem positiva é um fator determinante para a motivagdo dos intervenientes. Um

outro ponto-chave identificado pelas equipas de trabalho foi a importancia da existéncia
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de um lider, sendo que este ndo tem necessariamente que ser um chefe ou um individuo
com uma posicao hierarquicamente superior. Introduziu-se assim o conceito da figura
do lider informal como um lider que surge naturalmente pela capacidade de motivar 0s
demais individuos. Este lider ndo tem necessariamente que reunir todas as competéncias
necessarias para a realizacdo da tarefa proposta, desde que tenha a capacidade de se
rodear das pessoas certas para a concretizagdo da mesma. Um lider € um vendedor de
ideias, pois para além de conseguir reunir os esfor¢os necessarios para a solucdo da
tarefa, tem que saber vender a sua ideia por forma a que esta seja concretizada pelos
elementos da equipa. Surgiu neste seguimento a importancia dos diferentes papéis de
cada um dentro da equipa de trabalho, reforcando a ideia de que a sinergia se cria pelas
diferengas. Concluiu-se ainda que para que este lider informal possa surgir
naturalmente, deve haver uma abertura da chefia para este facto, e um posicionamento
adequado deste lider informal perante a chefia, sob pena de conflitos internos e

deterioramento do objetivo que deve ser comum.

Referiu-se ainda a importancia do planeamento e do teste ao que foi planeado, antes de
se partir para a solucdo final, como forma de minimizacdo de erros. A escuta-ativa
apareceu também como elemento fundamental na busca de uma solugdo comum uma
vez que ndo ouvir os demais e ndo tentar compreendé-los é uma barreira a comunicacéao,
ao mesmo tempo que impede que todos os recursos sejam utilizados, quando o trabalho

em equipa é o ponto de ordem.

Ainda no seguimento do Jogo da Manta, falou-se da importancia da proatividade para a
solucéo de problemas, definindo-se a proatividade como a capacidade de iniciativa, a
disponibilizagdo para a procura da solugdo, o foco nos objetivos e nos resultados, o
gosto pela mudanca, a autoconfianga e a responsabilizacdo (podemos delegar tarefas
mas ndo responsabilidades). A equipa de formadores fez o link da proatividade com os

circulos da influéncia e da preocupacéo.
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Circulo de Preocupacdo

Circulo de Preccupacdo

Objetivo: Aumentar o nosso Circulo de Influéncio atraowés da nossa
Pré-Atividade

Figura 11: A proatividade e os circulos da influéncia e da preocupagéo (in anexo 8: "Conclus6es da Formagéao)

No final do dia foi projetado um video acerca de trabalho em equipa, cujo objetivo era
levar os formandos a refletirem sobre esta tematica durante a semana seguinte, e
enviarem as suas conclusdes por e-mail para a equipa de formadores, para que as

mesmas pudessem ser discutidas no inicio da segunda sessao de formacao.

Deu-se inicio ao segundo dia de formagdo com um “mini follow-up” da sessdo anterior,
onde os formadores incitaram os formandos a partilharem com toda a plateia momentos
da sua semana em que 0s temas debatidos na primeira sessdo lhes tinham sido Uteis, ao
mesmo tempo que foi feito um apanhado geral dos conteudos, por forma a “arrumar

ideias.”
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Mini Follow-Up:

Importénciao do controlo emocional pora o escuta ativa

Maec escutar comeo estratégia — estile de lideranga automtanc = néo
existe motivagdo dos colaboradores

Featirvidaode ws pré-otividode 2+ diferentes esfilos de lideranca =
lideranga autoritaria vs lideranga democratica

lideranga Sitvacional — o estilc de lideranga wara conscante as
pessoas e as situagdes — adaptar o estilo de lideranga & estratégia
adotada

Temada de decisdo £ Lideranga auteoritaria

E importante conhecermos o ponto de equilibric do processo de
tomada de decisdo — ndc devemaos ser sempre democraticos, nem
sempre autocraticos

Figura 12: "Mini Follow-up" de abertura da segunda sessdo de formacéo - slide 22 (in anexo 8: "ConclusGes da
Formacao)

Mini Follow-Up:

O lider, para bem liderar, tem que consegur perceber o que de
facto motliva os sevs colaboradores — adequar oz recompensas o
cada colaborador

Um eslile de lideranca autoritdria pode geroar preguigao 2 os
colaboradores apenaos fazem o gque o lider “manda” = numa
equipa de 20 apenas o lider pensa =+ Niveis de eficacia e eficiéncia
baixos

Deve-ze usar um estilc de lideranca avtoritario em sitvagtes de crise
= em alturas de guerra, ndo had tempo para pensar: “ou matomos
ouU 5omos mortos"

Custo de Oportunidade da “ndco decizdo" - “Mais vale vma ma
decisdo, que uma ndo decisdo”

Figura 13: "Mini Follow-up" de abertura da segunda sessdo de formagéo - slide 23 (in anexo 8: "Conclusdes da
Formagdo)

Relativamente ao video acerca do trabalho em equipa projetado no final da primeira

sessdo de formacdo, e aglutinando as informacdes enviadas pelos formandos com as

conclusdes do debate em sala, concluiu-se que para se poder funcionar bem em equipa,
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todos devem caminhar na mesma direcdo partilhando objetivos comuns, a0 mesmo
tempo que se devem potenciar as diferencas dos elementos da equipa, por forma a se
encontrar uma solucdo criativa e sinérgica, para que todos possam partilhar a vitoria da
conquista da solucdo. Referiu-se ainda a importancia de um lider capaz de liderar pelo
exemplo, de vender ideias e de gerir as expectativas da equipa. Mais uma vez a escuta
ativa apareceu como elemento fundamental na necessidade de avaliar a importancia da
opinido do outro. Diferenciou-se grupo de equipa, em gque um grupo sera apenas um
conjunto de pessoas, enquanto que numa equipa havera simultaneamente coesdo técnica
e comportamental, sendo a segunda maioritariamente potenciada pelo lider. Na base do
trabalho em equipa apareceu a confianca, pois ¢ ela o maior “depdsito” nas nossas
“contas emocionais”, pois sem ela ndo conseguimos estabelecer relacionamentos
eficazes. Dos objetivos comuns, da boa lideranca e da confianga entre todos os
membros da equipa surge a motivacdo necessaria para em conjunto se trabalhar

sinergicamente no sentido de se alcancar o resultado pretendido.

Findo este momento de debate em sala, a turma foi mais uma vez divida em duas
equipas para se proceder ao jogo dos cartdes, sendo que para que ambas as equipas
tivessem 0 mesmo numero de pessoas, a semelhanga do sucedido no jogo da manta, um
dos formadores integrou uma das equipas. A formacdo das foi deixada ao critério dos

formandos.

Para a realizacdo desta atividade, foi distribuido a cada um dos elementos de cada
equipa um conjunto de cartdes numerados de 1 a 9. Foi-lhes explicado que a equipa
adversaria iria dizer um namero entre 7 e 63 e que, em apenas cinco segundos e sem
trocarem qualquer ideia, todos os elementos da equipa teriam que erguer apenas um dos
cartdes numerados, por forma a que a soma total dos cartdes erguidos perfizesse o valor
solicitado pela equipa adversaria. Foi definido que o objetivo do jogo seria obter o

minimo desvio acumulado pela soma dos desvios de todas as jogadas da equipa.

Uma vez realizadas trés jogadas para cada uma das equipas sem qualquer planeamento
prévio, foi dada as equipas a possibilidade de comunicarem entre si e de delinearem
uma estratégia, um plano de acdo para mais facilmente conseguirem atingir o objetivo

do desvio igual a zero.

Uma vez o planeamento efetuado e as estratégias e o papel de cada um bem definidos, e

uma vez realizados dentro das equipas de trabalho os testes que foram considerados
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necessarios, a equipa de formadores langou as equipas o desafio de que o tempo entre o
numero pedido e o levantamento dos cartdes passasse de cinco para trés segundos,

desafio este prontamente aceite por ambas as equipas, confiantes da sua estratégia.

Procederam-se a mais trés jogadas para cada uma das equipas e, com o0 planeamento
devido e a estratégia acertada, um desafio que a partida se revelou dificil, demonstrou-
se de resolucao facil, com a participacéo ativa e eficaz de todos os elementos da equipa.
Nesta segunda fase ambas as equipas conseguiram atingir o objetivo dos desvios

acumulados igual a zero.

Do Jogo dos Cartdes definiram-se entdo como topicos relevantes a importancia de uma
estratégia bem definida e testada, o envolvimento individual de todos os elementos da
equipa bem como a responsabilidade de cada um para o alcancar da solugdo. E
importante adequar a pessoa certa a tarefa a desempenhar e ha a ter em conta que a
solucdo final por vezes demora a ser encontrada e que pode ser a juncdo de varias
solugdes apresentadas mas que, uma vez definida, todos os elementos da equipa devem
acreditar nela e ter confianga no modelo criado. E ainda de extrema relevancia que
todos os elementos participem ativamente no planeamento para que exista
responsabilizacdo, envolvimento, motivacdo e comprometimento de todos, para que se

consiga alcancar a tdo desejada confianga no modelo.

Foi também feita referéncia a pressao do tempo, de um deadline para o cumprimento do
objetivo, sendo que nestes casos é de extrema relevancia manter o foco na solucao e a
divisdo de tarefas, sempre que possivel. A inteligéncia emocional e social apareceram
também como fatores determinantes para o trabalho em equipa e para a adaptacdo as

novas regras do jogo.

Aproveitando o Jogo dos Cartdes, a equipa de formadores introduziu o tema dos
objetivos pessoais, profissionais e de equipa, levando os formandos a concluir que cerca
de 80% dos nossos objetivos sdo pessoais mas que, para 0S conseguirmos atingir
definimos um vasto conjunto de objetivos profissionais, sendo que muitos destes ndo
dependem apenas de nds proprios, havendo portanto objetivos de equipa que devem ser

partilhados e negociados com todos os intervenientes.

Concluiu-se ainda que para a definicdo de objetivos é importante responder as questdes
“Quando?”, “Quanto?” e “Como?” sendo que muitas vezes 0s Nossos objetivos

profissionais s3o o “Como” dos nossos objetivos pessoais. Falou-se ainda da
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importancia da definicdo de planos alternativos e da importancia ndo s6 do planeamento
como a do replaneamento. Planear ¢ uma das melhores formas de sermos proativos, mas
para conseguirmos planear de uma forma eficaz temos que conhecer 0 nosso plano de
acdo. Planear ¢ fazer acontecer as coisas, ¢ criar solugdes de “desvio igual a zero” pois
planeando controlamos as varidveis e minimizamos o erro. Primeiro planeamos para
depois executar, ndo descorando o controlo do real versus o planeado, para que se possa

atuar fazendo um replaneamento.

Para consolidar conceitos, foi projetado o filme “O Desorganizado” que retrata a vida de
uma pessoa extremamente desorganizada que ndo planeava nenhuma das suas
atividades. Foi de comum acordo entre toda a plateia que ao ndo planearmos nos
tornamos escravos da nossa vida e que andamos constantemente a correr atras dos
acontecimentos. N&o planeando estamos constantemente a lidar com imprevistos
adiando muitas vezes tarefas importantes por muito tempo. Desta forma existe um
aumento do nosso stresse e da possibilidade do descontrolo emocional. Uma vez que se
trabalha constantemente sobre pressdo existe uma maior possibilidade de erro e portanto
retrabalho, havendo necessidade de se repetir a realizacdo de algumas das tarefas em
que errdmos. Para além de corrermos um risco acrescido de incorrermos em erros,

ficamos ainda expostos a possibilidade de realizacdo de trabalho inutil.

Como solucéo para o problema da organizacédo e da triagem de prioridades, a equipa de
consultores apresentou a Matriz de Covey, inicialmente apenas com o input de que o
urgente € algo que depende da nossa acdo imediata e que o importante esta diretamente
relacionado com 0s nossos objetivos, deixando ao critério dos formandos a sua
interpretacdo. Assim, foi solicitado a cada uma das 3 equipas de trabalho de sala que, a
semelhanga do que aconteceu na realizacdo da atividade de diagndstico das principais
dificuldades e solucBes do dia a dia, preenchessem a Matriz de Covey com pelo menos
uma tarefa para cada um dos quadrantes. Uma vez preenchidas, as Matrizes de cada

uma das equipas foram apresentadas a plateia.

Das apresentacdes concluiu-se que ndo havia uma nocéo clara do que era importante e
do que era urgente. Assim, com vista a uma melhor clarificacdo das ideias dos
formandos, foi apresentada uma Matriz de Covey em que aparece para cada um dos

guadrantes os temas das tarefas, como podemos ver na imagem abaixo.
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RMROTIE AG ANIVICAAEE U6 DEGRLGH CVEY
URGENTE POUCOURGENTE
f Crises
- Problemas inadidveis
- Detectar novas
g oportunidades
3 Planeamento
= Gestdo de Relacionamentos
Actividades Recreativas
|1
> Actividades diversas I
32 Mails indteis =
v 3 o Corespondéncia =
N A2 Telefones indteis

Figura 14: Matriz de Atividades de Stephen Covey (in anexo 8: "Conclusdes da Formacao)

Da andlise da Matriz apresentada, concluiu-se que (1) no primeiro quadrante se
incluiam os imprevistos/crises que ndo conseguimos planear, (2) no segundo quadrante
colocamos todas as tarefas que estdo planeadas e o proprio planeamento, (3) que as
tarefas que incluimos no quadrante Il podem facilmente ser delegadas e (4) que o
quadrante IV reline nédo sé tarefas que podem ser delegadas como atividades que nédo
planeamos e que, na grande maioria das vezes, sdo desperdicadores de tempo. Concluiu-
se ainda que o planeamento é personalizado e deve ser dinamico, sendo que a
importancia e a urgéncia das tarefas vai depender do timing em que aparecem e da nossa
job discription. Ainda desta analise a plateia concordou que deveriamos concentrar a
maioria do nosso tempo sobretudo nos quadrantes Il e I, reduzindo os desperdicadores
de tempo ao maximo e fazendo um planeamento mais eficaz através de uma triagem por
niveis de prioridade definidos de acordo com o critério de cada um ou pelas normas da
empresa ou do departamento, desde que este critério seja conhecido e compreendido por

todos. Outro fator que contribui para o cumprimento do planeado € dizer que nao.

Uma vez consolidados 0s conceitos e 0s pressupostos inerentes a Matriz de Covey,
pegou-se na Matriz inicial de uma das equipas de trabalho e procedeu-se a sua
reformulacéo de acordo com o0s novos conceitos, tendo-se conseguido priorizar tarefas,
ao mesmo tempo que estas foram concentradas no quadrante Il, havendo no entanto
uma janela temporal no planeamento para atividades do primeiro quadrante.
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Depois de discutidos todos os conceitos necessarios, foi feito um paralelismo com a
ferramenta do Outlook ™, em que os formadores demonstraram aos formandos como

fazer o seu planeamento utilizando esta ferramenta do Microsoft Office ™.

Outlook

Llegenda de Regra de
Prioridades - Outlook

Tem que ser feito

Pode ser Feito
I T-

Figura 15: Legenda de Regra de Prioridades a utilizar no planeamento através do calendéario do Outlook ™ (in anexo
8: "Conclusbes da Formagao™)

Outlook I

& # 8 -9de Outubro de 2011 Pz

| Chque 3qul pats actvat & Perguiss Imediats

[
|

Cu | Semems | M |

5 z
_— Tarefas Periédicas

= == *., Tempos de Transicdo 1 ;

15°% [Rupenterso teain ) G |

Figura 16: Utilizacdo do calendario do Outlook ™ para o planeamento diario (in anexo 8: "Conclusdes da
Formacao")
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A terceira sessdo de formacéo teve inicio com a abordagem das principais dificuldades

elencadas pelos formandos no que concerne a conducéo de reunides.

Antes do inicio da primeira atividade do dia, foi feito um brainstorming acerca da
melhor forma de gerir reclamacdes, do qual se concluiu que existem cinco passos a
seguir para a gestdo eficaz de reclamagdes. Deve-se comegar por ouvir o reclamante,
deixando que este “esvazie o saco”, com o intuito de baixar o seu nivel emocional. Uma
vez ouvidas todas as preocupacdes do reclamante, deve-se identificar a causa real da
reclamacdo, sendo que pode haver necessidade de, nesta fase, se colocarem algumas
questBes exploratorias. Uma vez identificado o problema, deve-se solicitar ao
reclamante, através de perguntas abertas, que sugira uma solugdo para o seu problema.
Depois de haver a sugestdo de solucdo por parte do reclamante, a viabilidade da mesma
deve ser avaliada e se for viavel podemos adota-la. Caso esta ndo seja viavel ou nao seja
a mais favoravel, devemos negociar uma solucdo alternativa com o reclamante, tendo
sempre em consideracdo que devemos compromete-lo com a solucdo encontrada, para
que este sinta que a solucdo também € sua, evitando assim nova reclamacdo. Ha a
acrescentar que uma solucéo ¢ vidvel quando se encontra compreendida entre as nossas
balizas de negociagdo. De notar que as reclamagdes devem ser encaradas como fontes

de melhoria.

Uma vez terminado o brainstorming, dividiu-se a turma em duas equipas para se
proceder a realizacdo da atividade “Fumar e ndo Fumar”. Nesta atividade, um grupo de
pessoas que ndo fuma devera usar argumentos que convencam a plateia de que fumar é
bom, sendo que o grupo de fumadores devera convencer a plateia de que ndo fumar é a
melhor alternativa. O objetivo base desta atividade é a defesa de uma ideia contraria a
sua, através de exposicao oral assertiva. No desenrolar desta atividade puderam ainda
ser observados comportamentos como a conducdo de reunides e o rebate de objecdes,
uma vez que a equipa de consultores teve o papel de “destabilizar”, interrompendo com

frequéncia os emissores e colocando objeces as suas afirmacdes.

Desta atividade concluiu-se que a venda de uma ideia nem sempre é facil, muito menos
quando esta ideia é contraria a que defendemos. A argumentacdo apresentou-se como
fator critico de sucesso sendo que se a exposicdo da ideia for articulada com interacéo
com a audiéncia, existe uma maior facilidade em comprometer o publico. Num sentido
mais lato, e extrapolando esta atividade para a realidade do dia a dia, referiu-se a

importancia da comunicagéo situacional, em que se adapta a comunicacdo ao publico
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alvo, pois diferentes pessoas tém diferentes percecbes da mesma mensagem. Estes
diferentes tuneis de realidade geram diferentes atitudes, algumas das quais poderdo nédo
ser as mais desejadas, dai a grande importancia da comunicacdo situacional. Assim,
concluiu-se que o mais importante na transmissdo da nossa ideia é a forma como o

fazemos.

No que toca a conducao de reunides, e ainda no seguimento da atividade “Fumar e nao
Fumar”, referiu-se que devem ser tidos em conta os seguintes aspetos: (1) localizacéo
dos participantes, (2) definicdo de tarefas de cada um dos interlocutores, (3) postura dos
oradores, (4) manter o contacto visual com a plateia (vista de farol — ir alternando de
forma semicircular o contacto visual com as diferentes areas da plateia), (5) adequacéo
do suporte de exposicdo utilizado ao publico, (6) necessidade do estabelecimento das
regras da reunido no inicio da mesma, (7) definicdo de uma ordem de trabalhos e do
tempo necessario para cada um dos temas a abordar e (8) a Programacéo
Neurolinguistica (PNL) — deve haver uma adequacdo dos gestos e da postura a
mensagem transmitida. Relativamente ao PNL, a equipa de consultores deu algumas

dicas, as quais podem ser observadas no slide abaixo.

I Conduclio de ReuniSes }7
Evitar:

* BragosCruzadosfotras das costas;
* Maos nos Bolsos; punhos fechados
+ Barreirosfizsicas coma plateia

+ Maos de baixo da mesa

“Truques™:

+ Caneta na mdo — occupar as mdos — ndo “brincar” com a
caneta

+ Em fala - movimentozsuaves e aredondados com as maos

+ Posicdo de escuta- bragos semi-fletides ac longe de corpoe,
podendo ou ndo sobrepor as maos

* Estabelecer contoctowvisual coma plateia (utilizar visdo farol)
= permite lertambém o PNL dos participantes

+ Sentodos-Tronco inclinado para a frente 2 interesse

+ Colocar os maos aberta em cima da mesa [caneta como
apeic) = confianga

+ Olhar frontal com o outro parficipante

+ Mais do que um interlocutor—- maior flexibilidode e maior
capacidade de observagdo - maior probabilidade de
ganhar ¢ cliente do ponto de vista relacicnal

Figura 17: Dicas acerca de PNL na condugdo de reunifes (in anexo 8: "Conclusfes da Formagéo")
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Como forma de consolidacdo de conhecimentos adquiridos, passou-se a realizacdo de
um role-play de conducéo de reunides, em que a ordem de trabalhos foi a apresentacéo
do orcamento de vendas anual do departamento de restauragéo coletiva do sul. A turma
foi dividida em trés equipas, sendo a primeira a responsavel pela apresentacdo do
orcamento em causa e a segunda o grupo de administradores a quem seria apresentado o
orcamento. Da terceira equipa faziam parte os formandos que teriam as funcbes de
consultores, sendo a sua missdo avaliar o planeamento, o decorrer da reunido e,

sobretudo, o desvio entre o planeado e o real.
Ap0s o planeamento da reunido por ambas as equipas, passou-se ao role-play.

Apesar do planeamento exaustivo, houve ainda alguns desvios. Com a observagdo do
video do role-play realizado, os formandos puderam observar o seu desempenho, tendo
concluido que: (1) nunca se deve virar as costas a plateia; (2) deve-se evitar o uso de
bengalas linguisticas; (3) o tom de voz deve ser assertivo e calmo; (4) o objetivo deve
ser mantido em mente ao longo de toda a reunido; (5) a existéncia de um moderador é
fundamental para a eficécia da reunido; (6) os suportes devem ser testados antes da sua
apresentacdo/utilizacdo; (7) ter em atencdo a linguagem técnica utilizada — a linguagem
deve ser compreendida por todos os intervenientes da reunido; (8) usar sempre a
maxima de que devemos sempre escutar com toda a atencdo e em siléncio o que 0s
outros dizem — importancia da escuta-ativa; (9) no final de cada tema e no final da
reunido deve ser feito um balanco da mesma, com a apresentacdo das principais ideias e

conclusdes e (10) a importancia da elaboracdo de uma ata da reunido.

A semelhanca da utilizacdo do PNL, a equipa de formadores conduziu a plateia a
obtencdo de um conjunto de dicas para a eficaz conducdo de reunibes, que podem ser

observadas nos slides abaixo apresentados.
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Planeamente da reunide:

= Definigdo de objetivos;

= Definigdo de temas a serem abordados;

= Definigdo de participantes;

+ Enviara convocatérna dareunido;

+ Agenda da reunido: ordem de trabalhos: hora de comego;
hora de finalizagdo; local de realizagdc; lista de participantes:

* Preparagdo e teste de material de apoio;

= Definigdo de temas V5 pessoas;

= Definigdo de objecgdes/perguntas VS pessoa gue responde;
Distribuigdo de fungdes na reunide pelos participantes;

* Previz@o de objecgdes/ perguntas VS resposta;

+ Andlise das pesscas que vio participar (atitudes, fungdes,
nimero); [

+ Definiro lugar de caoda parficipante. '_.,___

= Treinar a apresentagdo.

Figura 18: Dicas para uma condugcéo de reunides eficaz — slide 63 (in anexo 8: "Conclus6es da Formag&o™)

Execugdo dareunido:
* Criagd@o de um “ice-break™;
* Apresentacdoda ordem de trabalhos;
+ (Zerar CONSensos;
+* Tirar notas dos pontos mais importantes;
= Utilizagdec do moderador (aumento da efici&ncia);
* Sinteses eresumos de pontosde acordo;
* Escuta ativa;
* Controlo emocional;
+ Gestdo de compromissos;
* Comunicagdo:
¥ Contacto visual 2 cerca de 5 segundos com cada um dos
partficipantes dareunido;
¥ Postura & movimento = descontracgdo e naturalidade;
ombros, ancas e pés na mesma linha perpendicular;
¥ Gestos 2 q.b., como reforgo das ideias expostas.

Figura 19: Dicas para uma conducéo de reunides eficaz - slide 64 (in anexo 8: "Conclusdes da Formag&o")
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as de Conducdo de

ReuniBes

Execuc¢do da reunido:
«Comunicacdo:

v Rosto 2 calmo; sorrir;

v Voz e variagcdes vocais 2 variagcdesdo tom, ritmo e
volume;

v Linguagem - apropriada, clara e concisa;

v Roupa = devemoster em conta o ambiente no qual
vamos estar inseridos.

P6s-Reunido
+ Ata da reunido;
» Envioda ata aos participantes;
+ Andlise dos resultados obtidos com a reunido VS Projetado;
» Plano de Acdo de Melhoria (PAM) para os pontos de melhoria
detetados.

Figura 20: Dicas para uma conducéo de reunides eficaz — slide 65 (in anexo 8: "Conclusbes da Formagao™)

O quarto dia de formacéo, por ter sido o Ultimo e por ter a caracteristica propria de ser
um dia mais direcionado para o acompanhamento e esclarecimento de questdes dos
formandos acerca das novas aprendizagens, distou do terceiro em cerca de 1 més, por

forma a permitir uma real aplicacdo dos conhecimentos durante este periodo.

Uma vez que foi pedido aos formandos que durante o tempo decorrido entre sessdes
refletissem acerca das novas aprendizagens, a sessdo de follow-up teve inicio com um
debate aberto acerca destas tematicas. Deste debate ha a registar que devemos dispensar
mais atencdo aos conflitos que nos sdo afetos, usando sempre que possivel a nossa
proatividade para prevenir e resolver os conflitos que colidam com 0s nossos objetivos,
com 0s da nossa equipa ou com 0s da nossa organizagdo. Fez-se referéncia ao facto da
necessidade de se trabalhar o “eu” num plano individual antes de se trabalhar o “nés”
num plano de interdependéncia e que o plano de melhoria € um principio transversal
que pode e deve ser desenvolvido em cada um dos outros habitos e em todos eles em
conjunto. No gque concerne a gestdo do tempo, abordou-se a importancia da realizacdo
de apenas uma tarefa de cada vez e de se concluir sempre as tarefas iniciadas. A
priorizacdo de tarefas deve ser feita tendo em conta a importancia e a urgéncia das
mesmas, e deve-se comecar pelas tarefas que, de acordo com este critério, ndo se

conheca a duracdo. Para sermos mais eficazes na nossa gestdo do tempo devemos tornar
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as nossas reunides eficazes e eficientes para que deixem de ser um desperdicador de
tempo e se tornem realente produtivas. De um modo geral concluiu-se que existem
diferentes percecdes para a mesma realidade e que para mudarmos a nossa percegdo

temos de alterar a forma como observamos a realidade, alterar os nossos habitos.

Uma vez terminado este debate inicial, procedeu-se mais uma vez a divisdo da turma
para a realizacdo do role-play de um conflito entre dois colaboradores. Este conflito foi
simulado e devia-se a diferentes condicGes de trabalho e de remuneracdo. Para além dos
dois colaboradores originarios do conflito, existiu ainda a figura do “chefe” que tinha
como missdo a moderacdo deste conflito com vista & sua solu¢do. As figuras dos
consultores assumidas por alguns formandos néo deixaram de existir por forma a que os

desvios entre o real e o planeado, bem como algumas condutas, fossem analisadas.

Os colaboradores origindrios do conflito, juntamente com as suas equipas de
consultores, fizeram um planeamento do role-play conjunto, definindo estratégias
antagoénicas — agressiva vs. passiva - para gerar e manter o conflito, enquanto o chefe e a
sua equipa de consultores fizeram um planeamento direcionado para a analise das
causas do conflito e para o rebate das possiveis objecGes, definindo balizas para uma

possivel solucéo.

Com a realizacdo e analise deste role-play, indutivamente aferiu-se que o mediador de
um conflito deve: (1) ter escuta-ativa para conseguir identificar a causa do conflito; (2)
tirar notas acerca dos pontos de acordo para mais facilmente alcancar uma solugéo
comummente aceite; (3) ter controlo emocional e manter a imparcialidade como forma
de prevencdo de situacdes futuras; (4) fazer sinteses ao longo da conversa; (5) fazer
sempre perguntas abertas para dar hipOtese aos intervenientes ativos do conflito a
sugerirem as solucdes e se comprometerem com elas, promovendo assim, a gestdo do
compromisso e (6) apelar aos objetivos de equipa/da organizagdo para a solugédo

comum.

Sabemos que uma solucdo do tipo win/win se apresenta como a mais vantajosa para
ambas as partes e que devemos criar sinergias na interacdo para o alcancar da solucao

Otima, que deve ser partilhada por ambas as partes.

O PNL e o tom de voz revelaram-se instrumentos de importancia crassa para a
identificacdo do colaborador com os niveis de controlo emocional mais regulados,

sendo esta a oportunidade do mediador para comecar a procurar a verdadeira causa do
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conflito. Para determinar a real causa, 0 moderador deve utilizar a técnica do funil,
comecando por perguntas abertas generalizadas com o intuito de quebrar o gelo e de
conduzir a uma situacdo de didlogo, passando posteriormente para perguntas fechadas
(resposta de sim ou ndo), havendo por vezes, ha a necessidade da utilizacdo de
perguntas neutras, que podem ser abertas ou fechadas, e que tém como objetivo
determinar um contexto. Finalmente, 0 moderador do conflito deve dirigir algumas
perguntas de influéncia, com o intuito de levar os originarios do conflito a chegarem a

uma solucéo final com a qual se comprometam.

Para finalizar, a equipa de consultores propds que cada um dos formandos

desenvolvesse a sua propria formula da mudanca.

Tendo em conta que a gestdo da mudanca implica, em primeira instancia,
autoconsciéncia como chave para a inteligéncia emocional, foi pedido aos formandos
que identificassem as suas fragilidades e que de entre elas escolhessem uma que

quisessem ver melhorada.

Uma vez que a autogestdo € a habilidade de lidar com sentimentos préprios adequando-
0s a situacdo e que inclui o autocontrolo, a superacdo das frustracGes, a capacidade de
adiar a satisfacdo objetivando alcancar uma meta e a recuperacdo das aflicOes
emocionais, foi pedido aos formandos que definissem o caminho a percorrer e qual a

meta concreta a alcancar para a melhoria ou eliminacédo da fragilidade identificada.

Sabendo que a automotivacdo é uma habilidade essencial para uma pessoa se manter
determinada a alcancar as suas metas mas que nem sempre € suficiente, e sabendo que
se envolvermos mais alguém nas nossas atividades, o sentido de responsabilidade sobre
as mesmas aumenta, ao delinearem o seu plano de melhoria individual, foi sugerido que
cada um dos formandos identificasse um “padrinho” da sua melhoria, para que este

pudesse identificar mais claramente as mudancgas alcangas e o caminho percorrido.

Uma vez identificados e definidos todos os passos do plano de melhoria individual,
cada um dos formandos foi filmado a enunciar o seu objetivo, para um aumento do grau
de compromisso e para que mais tarde este plano de mudanca pudesse ser revisto pelo

seu interlocutor.

Ainda depois desta Gltima atividade, o processo de avaliacdo dos formandos foi

concluido com a resposta a0 mesmo teste de conhecimentos de escolha multipla
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apresentado na primeira sessao de formacéo. O primeiro e o Ultimo teste sdo iguais uma

vez que deste modo a real evolucdo de conhecimento é mais percetivel.

Os formandos preencheram ainda uma grelha de avaliacdo acerca da equipa de
formadores e da formacéo em si (ver anexo 11). Foram avaliados numa escala de 1 a 10,
sendo 10 o valor de maior performance: (1) o contetdo da formacéo; (2) a metodologia
sequida; (3) os formadores; (4) as infraestruturas e (5) o relacionamento intergrupal.
Nesta grelha de avaliacdo existem ainda campos em branco de resposta aberta como:

pontos fortes da formacao; pontos a melhorar na formacéo e observacGes/solugdes.

5.2. Resultados da avaliacdo dos formandos -

avaliag¢do ao longo do tempo

Como planeado e de acordo com a metodologia de trabalho da Quorumaster, a avaliacdo
dos formandos foi ndo apenas em conhecimentos, como também em comportamentos
observaveis. Estes comportamentos foram avaliados ao nivel da participacéo individual,
das atividades e dos role-plays, embora que com diferentes ponderagdes. E de salientar
que, no inicio da formacéo os formandos foram informados de que seriam avaliados e

em que moldes.

@) owonumaster

Mo inicio da formacdo, em contexto de sala, foram definidos os
seguintes critérios de avaliocdo, bem como as respectivas
ponderacdes:

Participacdo Individual 15%
Adfividades | 40 %
Role-Plays 25%

TPC's 15%

Teste Inicial | 0.5%
Teste Final 4.5%

Figura 21: Slide referente as ponderacdes da avaliagdo dos formandos (in anexo 9: "Relatério de Avaliagéo™)

Em parceria com a empresa cliente, foram definidas quais as competéncias a avaliar, e
quais as condutas que seriam avaliadas dentro de cada competéncia. As quatro grandes
competéncias alvo de avaliacdo foram entdo: (1) escuta-ativa, (2) proatividade, (3)
trabalho em equipa e (4) autocontrolo. Estas competéncias foram definidas de acordo
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com as competéncias core da empresa cliente, e de acordo com o contetdo
programatico do curso de formacdo. Estas competéncias, para poderem ser avaliadas,
foram subdivididas em comportamentos observaveis, como se pode constatar através da

imagem abaixo:

@) owormaster

.
As competéncias prindipais encontram-se subdivididas em
comportamentos observéveis:

s | r-Aividode
Copacidade
Foco na B
de feedhack Soluch Trabalho em Equipa Avtocontrolo
i ucio
ESSITE Cooperociio Controlo Emocional
22 Capacidade

interromper o

) de Iniciativa
emissor

Figura 22: Slide referente a subdivisdo das competéncias a serem avaliadas em comportamentos observaveis (in
anexo 9: "Relatério de Avalia¢do™)

Foi ainda definida uma escala avaliativa crescente compreendida entre 1 e 3. A
avaliacdo de zero foi atribuida quando um formando faltou a um dia de formacdo ou néo
participou na realizacdo de uma atividade ou role-play. Ha ainda a acrescentar que a
avaliacdo foi feita por comparagcdo de comportamentos, atitudes e respostas em sala e
que o célculo da avaliacdo de cada competéncia por formando foi determinado através

da soma ponderada da pontuacdo obtida em cada conduta observada.

O relatério de avaliacdo encontra-se organizado numa légica do geral para o particular,
em que primeiro aparece o ranking geral dos formandos no global das competéncias,
aparecendo posteriormente o ranking por item, em que se distingue a avaliacdo dos
formandos em cada um dos momentos de avaliacdo. No que concerne a avaliagdo por
competéncias, aparece em primeiro lugar o grafico com a avaliacdo dos participantes
nas competéncias gerais e, depois deste, os graficos referentes as condutas observaveis
em cada uma das competéncias. Depois da avaliacdo geral e da avaliagdo por
competéncias, aparece a avaliacdo da participacdo em atividades e em role-plays, sendo
que ambas, para além de refletirem a avaliacdo global das atividades e dos role-plays,
refletem igualmente a avaliacdo nas diferentes competéncias que contribuiu para a

avaliacdo global. Ha ainda a referir que, apo6s a apresentacdo de cada um dos gréaficos
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atras mencionados, existe sempre um espaco reservado ao destaque dos formandos que
apresentam uma avaliacdo mais elevada no item, na competéncia ou no comportamento

em causa.

Apds a analise comparativa, existe uma seccao reservada para a analise individual dos
participantes, reforcando os seus pontos fortes e indicando os seus pontos de melhoria,
bem como algumas notas, sempre que assim se justificar. Finalmente, a equipa de
consultores apresenta um slide com algumas sugestfes numa perspetiva de seguimento

a esta formacéo.

Através da observacdo do grafico referente ao ranking geral da avaliagdo dos
formandos, podemos facilmente concluir que estamos perante um grupo que apresenta
caracteristicas de elite, uma vez que, na sua maioria, as avaliacbes se apresentam
superiores a 80%. Os formandos 3 e 4 sdo 0s que apresentam avaliagdes mais reduzidas,
devendo-se estas a sua auséncia no Gltimo dia de formacédo e, no caso do formando 4,
deve-se também a impossibilidade da participacdo de uma das atividades devido a
imperativos profissionais. Em termos gerais, podemos referenciar os formandos 1, 10,
13 e 2 como tendo sido os que se destacaram pela positiva, e de uma forma
comparativa, ao longo de toda a formacdo, de acordo com os parametros de avaliacdo

definidos.

#2) Quorumaster

nsulteria de Gestdo

Figura 23: Slide referente ao ranking geral de avaliagdo dos formandos (in anexo 9: "Relatdrio de Avaliagao™)
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Avaliando os formandos por competéncia, e relativamente a escuta-ativa, destacam-se
os formandos 13, 11, 10, 8, 2 e 1. Os formandos 5 e 10 aparecem como tendo sido 0s
mais proativos. Relativamente ao trabalho em equipa, foram os formandos 5, 13 e 1 que
desempenharam um papel de destaque. No que toca ao controlo emocional, na
competéncia do autocontrolo, destacaram-se os formandos 10, 13, 1, 8, 2, 12 e 9, como
tendo sido os formandos que mantiveram ao longo de toda a formacdo niveis
emocionais regulados e adequados. H& a salientar que esta analise reflete ndo s6 o
comportamento individual ao longo dos dias de formagdo, como também a participacéo

em atividades e em role-plays, de acordo com as ponderacdes definidas.

Ouorumaster

Gréfico com a Avaliagéo dos Participantes nas Competéncias Gerais

MEscuta-Ativa  BPro-Atividade  WTrabalho em Equipa M Auto Controlo

F10 F8 F12

Figura 24: Slide referente ao grafico com a avaliagdo dos participantes nas competéncias gerais (in anexo 9:
"Relatério de Avaliagdo")

F3

Em termos de andlise individual, tomando os formandos 1 e 9, por terem sido o
formando com mais pontos fortes e o formando com mais pontos de melhoria que néo
teve condicOes de avaliagdo especiais (por ter estado presente em todos os dias de
formacéo e por ter participado na realizacdo de todas as atividades e role-plays), pode-

se dizer que:

e No caso do formando 1, a sua avaliacdo elevada prendeu-se pelo facto de em
contexto individual ter conseguido manter os niveis de controlo emocional

sempre no maximo, da sua prestacdo em trabalho de equipa e dos niveis de
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escuta-ativa terem sido também elevados em contexto individual, pois o
formndo néo interrompe o emissor, possibilitando que este conclua sempre o seu
raciocinio. Apesar de ter sido o formando com melhor avaliagdo, destaca-se
como area de melhoria a proatividade, pois embora tenha demonstrado bastante
foco na solucdo a alcancar, o formando revelou algumas dificuldades na
capacidade de tomar iniciativa. Ha ainda a acrescentar que apesar dos niveis de
escuta-ativa e de controlo emocional terem sofrido um decréscimo do contexto
individual para o contexto de atividade de grupo, ndo se considerou este fator
problematico, uma vez que o formando se revelou bastante completo ao longo

de toda a formacdo.

e No que concerne ao formando 9, apesar de este ter sido 0 que apresentou uma
avaliacdo mais baixa, ndo se pode considerar que tenha sido baixa, uma vez que
esta foi de 78%. Relativamente aos pontos fortes, este formando demonstrou
niveis de controlo emocional elevados em termos individuais e, em termos de
proatividade, tem uma capacidade de iniciativa igualmente elevada. A sua
avaliagdo mais reduzida, comparativamente com os demais formandos, foi ao
nivel da escuta-ativa, ndo tendo conseguido, em contexto individual, ndo
interromper o emissor. Ainda em contexto individual, e no que respeita a
proatividade, demonstrou alguma dificuldade em manter o foco na solucéo.
Apesar de ter um nivel de controlo emocional elevado em contexto individual,
em contexto de atividades de grupo este nivel sofreu um decréscimo a ter em
atencdo. Este decréscimo pode ser explicado pelo envolvimento do formando na

corrida a resolucao do desafio colocado ao grupo.

Em termos gerais, € com o intuito de dar seguimento a esta formacdo, a equipa de
consultores da Quorumaster recomenda, e também de acordo com sugestdes de alguns
formandos, que seja desenvolvido um programa de formacéo em Lideranca e Gestdo de
Equipas para o universo de chefias de primeira linha. Sugere-se ainda, devido ao
sucesso que este curso de formagdo demonstrou, que outros formandos com
caracteristicas semelhantes a esta primeira turma, tenham a possibilidade de

participarem no programa atual dos 7 Habitos das Pessoas Eficientes.
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6. Conclusio

6.1. Sintese do Projeto

Formacdo, Custo ou Beneficio? A questdo sempre presente em qualquer projeto de

formacéo.

A atual conjetura econdmica apresenta-se deficitaria, a nivel mundial. Como tal, torna-
se necessario tomar as decisfes mais acertadas para se conseguir ultrapassar esta crise.
Ainda mais, num ambiente competitivo, torna-se essencial saber gerar vantagens
competitivas. O investimento no desenvolvimento do capital humano através da
aquisicdo e desenvolvimento de competéncias dos colaboradores de uma organizacao,
apresenta-se como uma dessas vantagens competitivas. No entanto, em tempos de crise,
a aposta em formacdo dos colaboradores é uma das medidas cortadas, como meio de
reducdo de custos.

Assim, torna-se pertinente calcular os custos/beneficios de uma formacéo, tal como de
qualquer outro projeto/programa de RH (Recursos Humanos), de modo a que a
formagdo ndo seja meramente um custo mas antes um investimento, através da

rentabilidade futura que proporciona as organizagoes.

O grande objetivo do projeto era dar resposta a um problema de eficacia encontrado
num grupo de individuos da empresa cliente. Ndo se pode dizer que estes individuos
fossem ineficazes mas identificou-se a possibilidade da sua eficacia ser aumentada com

a alteracdo de alguns hébitos antigos e profundamente enraizados nos individuos.

Assim, para se dar resposta a este objetivo, foi desenvolvido um plano de formagéo
baseado nos 7 habitos das pessoas altamente eficazes de S. Covey, em que para cada um
dos héabitos da eficdcia ou para um conjunto deles, foram desenhadas atividades a
medida para dar resposta as reais necessidade do grupo de formandos, com base no

diagndstico de necessidades efetuado.

Apesar de ter havido um planeamento prévio das atividades a realizar e do momento e
da forma como seriam realizadas, e como um projeto ndo pode ser estanque, devido as
necessidades dos formandos que se foram tornando ébvias com o normal decorrer da
formacdo, houve varias alteracbes ao inicialmente planeado. Mas, apesar de se ter

suprimido a realizacdo de algumas atividades, de se ter acrescentado a realizacdo de
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outras e de se ter alterado o momento de realizacdo das mesmas, a forma como a
realizacdo das atividades tinha sido planeada ndo sofreu qualquer tipo de alteracdo pois

a estratégia de implementacdo do projeto manteve-se inalterada.

Deste projeto de formacdo, quer através de observacdo direta, quer através da analise
dos testes de conhecimentos e em conversa tanto com os formandos como com a equipa
de Recursos Humanos da empresa cliente, p6de-se concluir que os formandos ja eram
conhecedores das tematicas que foram alvo de debate. No entanto, apesar de
conhecerem as tematicas e de reconhecerem que de facto os 7 héabitos apresentados
poderiam de facto contribuir de forma significativa para o aumento da sua eficacia quer
profissional que pessoal, a maioria dos formandos admitiu ndo ter estes héabitos

enraizados em si.

Podemos concluir, pelo feedback que foi dado a equipa de consultores, que apos a
formagdo os formandos demonstraram interesse em aplicar os “novos” conceitos e que

de facto em alguns casos esta aplicacao teve bastante sucesso.

De salientar que como a maioria dos formandos que participaram deste programa estéo
em posicdo de chefia e/ou trabalham em equipa, a difusdo destes novos habitos para os
restantes membros da organizacdo aparece aqui como consequéncia estratégica da

transferéncia do conhecimento adquirido para o dia a dia da organizacao.

Da avaliacdo dos formandos pode-se confirmar que a presenca dos mesmos no plano de
desenvolvimento de quadros da organizacdo € justificada, uma vez que esta se apresenta

bastante positiva nas competéncias core do grupo.

Outro dos objetivos da formagdo em si: a convivéncia de individuos de diferentes
organizacGes do grupo, foi também conseguida com este programa de formacdo uma
vez que as atividades foram realizadas sempre em equipa e, uma vez que a equipa de
consultores da Quorumaster teve o cuidado de distribuir os individuos pelas mesas da
sala de formacdo, por forma a que individuos da mesma empresa ficassem em mesas
separadas para terem necessariamente que trabalhar com individuos que ndo sdo os seus

parceiros habituais.

Da avaliagdo que os formandos fizeram a formacdo, pela andlise das grelhas de
avaliacdo da formacdo e dos formadores (anexo 11) preenchidas pelos formandos, pode-

se concluir que com uma nota média de 9,2, numa escala de 1 a 10 em que 10 é a
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melhor avaliacdo, foi percecionada como muito boa por parte dos formandos. Foram
destacados como pontos fortes da formacéo: (1) numero de formadores, (2) capacidade
e simplicidade na transmissdo de contetdos, (3) método interativo, (4) relacdes
interpessoais entre os colegas de diferentes empresas do grupo, (5) utilizagdo dos meios
audiovisuais on live, (6) temas escolhidos / aplicabilidade a realidade, (7) boa interacdo
formadores-formandos, (8) contribuicdo para a melhoria das competéncias individuais
na vida profissional, (9) bom dominio dos temas abordados, (10) motivacdo dos
formandos e (11) possibilidade dos temas serem escolhidos em funcéo das necessidades

dos formandos.

Dos pontos fortes indicados pelos formandos, podemos entdo reforgar o facto de que
tanto o principal objetivo da formacdo, de melhorar a eficacia dos formandos como o
objetivo de promover a interacdo entre colegas de diferentes empresas do grupo foram

bastante bem conseguidos.

Como pontos de melhoria os formandos destacaram: (1) mais tempo de abordagem em
cada tema, (2) apresentacdo de mais casos reais adaptados a realidade dos formandos e
(3) as infraestruturas. Relativamente a estes pontos de melhoria, para que a equipa de
formadores pudesse dedicar mais tempo a cada um dos temas, a formacdo néo seria no
ambito das 7 atitudes de sucesso e passaria a ser uma formacao especifica de apenas um
ou dois dos hébitos, tendo em conta o tempo limitado para a realizacdo da formacéo. A
apresentacdo de mais casos adaptados a realidade dos formandos ndo se mostrou facil
uma vez que estavam presentes formandos pertencentes a realidades completamente
diferentes, ndo se mostrando possivel, nalguns casos, a apresentacdo de um caso real
que fosse comum a todos eles, havendo no entanto situacdes em que teria sido possivel
e poderd ndo ter sido feito. No que concerne as infraestruturas, a sua escolha foi da

responsabilidade da equipa de Recursos Humanos do grupo.

Outra das informac6es que nos pode levar a concluir que este curso de formacéo foi um
sucesso, para além da vontade demonstrada pela equipa de Recursos Humanos do grupo
em realizar mais cursos semelhantes para outros individuos do plano de
desenvolvimento de quadros do grupo, foi o facto de 100% dos formandos ter sugerido
que se realizassem mais formacGes com a Quorumaster em outros temas ou mesmo para

aprofundamento de alguns temas debatidos na formacdo das 7 atitudes de sucesso.
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Ainda desta avaliacdo feita pelos formandos, e de acordo com a certificacdo da
metodologia de implementacdo da formacdo da Quorumaster, podemos concluir que a
formagéo, e mais concretamente a formagdo comportamental, tem um impacto bastante
positivo nos individuos quando utilizado o método indutivo que promove a realizagdo
de atividades praticas por parte dos formandos. A ndo existéncia de slides também
contribuiu em grande escala para a maior participacdo e interesse dos formandos nas

tematicas em discussao.
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6.2. Limitacoes e Proposta de trabalho futuro

Este projeto apresenta limitacdes na medida em que, uma vez finda a formacdo e o dia
de Follow-Up, a equipa de consultores da Quorumaster ndo teve mais qualquer tipo de
contacto com os formados para avaliar a sua evolucdo e a aplicagdo pratica dos novos
habitos. Houve apenas feedback da equipa de Recursos Humanos e da Psicologa do
grupo no sentido do sucesso da formacao, exprimindo a vontade da realizacdo de outro
curso nos mesmos moldes com novo grupo de formandos pertencente ao plano de

desenvolvimento de quadros.

Assim, futuramente, proponho que seja feita nova avaliacdo ao grupo de formandos que
participou na formagdo em analise, com o intuito de se avaliar a sua evolugéo de acordo
com 0s novos ensinamentos e as mais-valias que 0s novos habitos estdo a trazer para a

organizacdo e para a vida pessoal dos formandos.

Num contexto de avalia¢do on job, podemos ficar com uma perce¢do mais adequada a
realidade daquilo que foi ou ndo a transferéncia do conhecimento adquirido. Desta
forma, fazendo uma nova avaliacdo 360° aos formandos e a sua eficacia na
produtividade através de questionario e de observacdo direta ndo participante, nao
deixando de ouvir os préprios formandos e os testemunhos daqueles que diariamente
convivem com eles, podemos ter uma maior aproximacdo ao que sera o ROI da

formacéo.

Para que este grupo de formandos possa continuar a prosperar, e de acordo com a
sugestdo da equipa de consultores da Quorumaster e dos proprios formandos, seria
aconselhavel que estes habitos de sucesso fossem difundidos pelos restantes individuos

pertencentes ao plano de desenvolvimento de quadros do grupo empresarial em questao.

Proponho ainda que se faca um desenvolvimento personalizado dos formandos de
acordo com a avaliacdo, de modo a que os seus pontos de melhoria sejam reanalisados e
colmatados, através de desenvolvimento individual — autorrenovacdo/afinacdo do

instrumento - ou de acdes de formagéo, dependendo do caso de cada um.
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8. Anexos

92




A Formacdo Comportamental nas Organizacfes — Projeto “Os 7 Hébitos das Pessoas Eficazes”

8.1. Anexo 1 - Curriculo dos consultores que

integraram o projeto de formacado

Anexo 1.1. — Curriculo do Consultor José Condesso

Nome: José Condesso

Idade: 48 anos

Habilitacdes Literarias

» Doutorando no curso DBA, pelo INDEG-ISCTE;
» Curso de Mestrado, MBA em Marketing, na Universidade Catélica Portuguesa;
» Pdés-Graduagdo em Ciéncias Actuariais, na Universidade Catélica Portuguesa;

» Licenciatura em Administracdo e Gestdo de Empresas, na Universidade Catdlica

Portuguesa.

Experiéncia Profissional Atual

» Administrador Partner na Quorumaster.

Experiéncia Profissional Anterior:

Atividade Profissional

» Diretor de Projetos na Development Systems;

» Diretor Geral da MAPFRE Assisténcia;

» Assessor do Diretor Comercial na Tranquilidade;
» Responsavel de Marketing na Repsol;

» Gestor de Produto no BCP.
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Atividade de Docéncia

» Coordenador do Master em Gestéo Estratégica, Turistica e Hoteleira, na

Universidade Internacional;

« Coordenador do Master em Gestdo Bancaria e de Seguros, na Universidade

Internacional;

» Docente da cadeira de Lideranca e Gestdo de Equipas, no curso master de pos-
graduacdo em gestdo turistica e hoteleira, da Universidade Internacional;

» Docente das cadeiras de Direcdo de Equipas Comerciais e Analise de Projetos de
Investimento, no curso master de pds-graduacao em gestdo bancéria e de

seguros, da Universidade Internacional.

» Coordenador do Master em Gestdo Comercial e Marketing na Development

Systems;

» Docente dos modulos de Gestdo Financeira e Comunicacdo e Marketing Direto

no Master em Gestdo Comercial e Marketing na Development Systems;

» Docente das cadeiras de Administragdo Financeira e Investigagdo Operacional

no curso de Licenciatura em Gestdo Hoteleira, na Universidade Internacional.

Anexo 1.2. — Curriculo do Consultor Nuno Margato

Nome: Nuno Margato

Idade: 35 anos

Habilitacoes Literarias:

« Master em Gestdo Turistica e Hoteleira, no Instituto Superior Politécnico

Internacional de Lishoa 2009

« Licenciatura em Gestdo, na Universidade Internacional de Lisboa;
2001
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*  Operacionalizacao da Formacgéo — Nivel 1 — na CNA,;

*  Operacionalizacao da Formacgéo — Nivel 2 — na CNA,

«  Curso de Formacdo Inicial de Formadores, na CNA;

« Tecnico Oficial de Contas (TOC), com o N° de membro 79717.

Experiéncia Profissional Atual:

*  Consultor na Quorumaster, desde Janeiro de
2007

= Prospecdo de Clientes;

= Construgdo de Propostas,

= Coordenacdo de Formacéo;

» Implementacdo de Outdoors Tematicos;

= |mplementacdo de Projetos na Area Comercial = Venda
Consultiva, Venda Sugestiva, Atendimento Telefonico, Gestdo de
Reclamac6es; Negociacdo com Clientes; Negociagdo com

Fornecedores.

= Implementacdo de Projetos na Area da Lideranca e Gestéo de
Equipas; 7 Habitos da Pessoas Eficazes; 4 Disciplinas de

Execucéo.

Experiéncia Profissional Anterior:

» Docente da Cadeira Politicas de Venda e Negociacdo no Master

em Gestdo Turistica e Hoteleira— ISPI

» Técnico de Formacdo e Estatistica na Regido do Entre—Douro e
Minho, na CNA,;

» Técnico Oficial de Contas na Percampo;

« Técnico Comercial responsavel pelos mercados: Inglés,

Holandés, Americano e Alemdao, na Vicriarte.
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Anexo 1.3. — Curriculo da Consultora Viviana Almeida

Nome: Viviana Almeida

Idade: 26 anos

Habilitacdes Literarias:

« Licenciatura em Gestdo Turistica e Hoteleira
2007-2008

* Bacharelato em Gestdo Turistica e Hoteleira
2004-2007

Experiéncia Profissional Atual:

Consultora na Quorumaster
desde Fevereiro de 2008

* Prospecao Comercial;

» Construcdo de Propostas,

» Coordenacéo e Implementacao de Formagéo;

» Coordenacéo e Implementacdo de Outdoors;

» Implementacéo de Clientes Mistério

* Negociacdo de condi¢bes comerciais e financeiras;

* Implementacédo de Projetos de Recrutamento e Selecédo de

Formacao;

Experiéncia Profissional Anterior:
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» Estagio Curricular no Hotel Praia Mar - Departamento Financeiro
2007

» Estagio Curricular no Hotel Vila Gale Clube de Campo — Departamento
de Alojamento 2006

» Estagio Curricular no Hotel Dom Pedro Baia - Departamento de F & B
2005

Anexo 1.4. — Curriculo da Consultora Teresa Valente

Nome: Teresa Valente

Idade: 21 anos

Habilitacbes Literarias:

* Mestrado em Gestéo de Recursos Humanos (ISCTE-IUL)
2010 (em frequéncia)

» Licenciatura em Gestdo de Empresas (ISCTE-IUL)
2007-2010

Experiéncia Profissional Atual:

Consultora na Quorumaster desde Outubro de 2010
* Prospecao Comercial;
» Construcdo de Propostas,

* Implementacdo de projetos de formacao, nas areas de gestdo da
mudancga, lideranca e trabalho em equipa; gestéo de cobrancgas e

venda.

Experiéncia Profissional Anterior:
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Trabalho como operadora na Pizza Hut de Leiria — Atendimento ao publico
2006
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8.2, Anexo 2 - Apresentacdo do conteudo e das

atividades propostas para a formagado

Programa de 7 Habitos
das pessoas eficazes

Preparadopara: B2B

Preparado por: Equipa de Consultores
Quorumaster

INDICE

Apresentacdo da Quorumaster
Metodologia Quorumaster
Acreditagdo

Obijetivos do Programa
Conteudo Programatico

Acdo de Follow - Up
Metodologia Avaliativa

Investimento Econdmico

A0 00/E SIS U A SRR

Observacdes
10. Vantagens da Quorumaster
11. Alguns Clientes da Quorumaster

12. Curriculo dos Consultores Quorumaster

Ouorumaster

99




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

Apresentacao

Ouorumaster

1. APRESENTACAO

Quem Somos?

A Quorumaster é uma empresa de consultoria, totalmente orientada para se constituir
parceira dos seus clientes, acrescentando valor, preenchendo necessidades e primando

pela qualidade e exceléncia de servigos e processos.

Constituida por consultores oriundos de diferentes empresas de consultoria, nacionais e
internacionais, com vasta experiéncia nas diferentes dreas de Gestdo, permite a
Quorumaster agilizar processos e conjugar experiéncias, de forma a atingir mais rapida

e assertivamente as necessidades dos nossos Clientes.
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1. APRESENTACAO

Yirs »-
Vvisao
A Quorumaster sera uma referéncia na criagdo de solucdes personalizadas que promovam o

sucesso dos seus parceiros, clientes e fornecedores.

Desenvolver as competéncias internas dos colaboradores dos

seus clientes, através das solucdes mais adequadas aos 1.Integridade;

respetivos mercados em que se inserem; 2.Responsabilidade;
» ’

Desenvolver os seus colaboradores, actualizando-os através de 3.Competéncias;

on-job training, workshops, congressos, entre outras praticas; 4 Orientac3o ao

Desenvolver parcerias com algumas empresas especializadas, Cliente.

por forma a melhorar as solucBes para os nossos clientes,

assentando sempre num critério WIN-WIN.

' T ’
AVALIAGAO DE

COMPETENCIAS
Todos os projetos desenvolvidos pela Quorumaster sdo baseados em 5 etapas

FORMACAO

essenciais e fundamentais para o sucesso de qualquer ac¢do de consultoria e

D Yy ey,

formacdo.

Ouorumaster
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1. APRESENTACAO

Core Business: Consultoria

A Quorumaster é especialista em consultoria relacionando mercados e empresas,

assente em estratégias de desenvolvimento de pessoas, nas diferentes dreas

tematicas, abaixo apresentadas.

% » CONSULTORIA DE RECURSOS HUMANOS

P> CONSULTORIA COMERCIAL
' P> CONSULTORIA FINANCEIRA
» CONSULTORIA DE ESTRATEGICA

P> CONSULTORIA DA QUALIDADE

Ouorumaster

1. APRESENTACAO

A Quorumaster desenvolve a

Core Business: Formacao

sua actividade de

formacdo, em diversas dreas, das quais poderemos

destacar:

» Venda e Negociagdo

» Lideranca e Gestdo de Equipas
» Inteligéncia Emocional

» Gestdo da Qualidade

b Logistica e Compras

» Marketing

P Gestdo Financeira

» Gestdo da Mudanca
b Gestdo da Motivacdo
» Gestdo de Conflitos
» Atitudes Eficazes

b Gestdo doTempo e das Prioridades
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1. APRESENTACAO

“Coaching

Ouorumaster

Core Business: Formacao

A Quorumaster tem desenvolvido diversas metodologias de
formagdo, adotando trés formas principais a aplicar:

1. Presencial
* SessOes de 1dia e de % dia
* Workshops Tematicos — Inseridos em atividades da empresa
+ Acompanhamento On - Job
2. Coaching
* Sala
*On-Job
3. Outdoor —Training
* Ludico - pedagégico

* Responsabilidade Social

1. APRESENTACAO

Core Business: Avaliacao de Competéncias

A Quorumaster disponibiliza aos seus clientes uma vasta
gama de solugbes na drea da selecdo, recrutamento,

avaliacdo de competéncias e diagnéstico situacional:
b Assessment Center

P Development Center

P Avaliacdo de Desempenho

P Recrutamento e Selecdo

P Andlise do Clima Organizacional

P Planos de Ac¢do Personalizados

103




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

& o

Metodologia

orurmaster

Aeuiteris e Gestdo

2. METODOLOGIA

A metodologia de Formag&o Quorumaster é constituida por cinco fases distintas, mas interligadas entre si:

A.

Fase de Diagnéstico: Nesta fase s3o utilizadas técnicas de audit e diagndstico consideradas a base do sucesso
da implementacdo do projeto. Entre outras, focam-se o oudit comercial 28 fatores, diagndstico on-job,
reunides exploratdrias e acgbes de benchmarking. Deste diagndstico, resulta um relatdrio de necessidades de
consultoria/formac&o.

Fase de Desenho: Com base nos resultados adquiridos na fase anterior procede-se a fase de desenho. Nesta
fase elaboram-se os contelidos de formagdo, formam-se internamente os consultores designados para as
acbes de formacgdo, desenham-se, adequam-se e treinam-se os casos praticos. “Cada cliente tem
necessidades diferentes”.

Fase de Implementagdo: O sucesso desta fase advém do planeamento e preparagéo dos consultores da
Quoruaster. Coloca-se em pratica o enfoque formativo da Quorumaster, onde se combinam diversas
técnicas pedagdgicas, aliadas a uma forte componente prética.

Relatério Final de Avaliagio: Da aco de formacgdo resulta um relatério de avaliacdo das condutas
observadas. Este relatorio evidéncia aspectos qualitativos e quantitativos das condutas a observar.
Seguimento: Fase em que se utilizam técnicas de coaching, planos de agdo personalizados e planos de

desenvolvimento de equipas.

Ouorumaster

104




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

2. METODOLOGIA ,
Pedagogia

Como forma de consolidar as 5 etapas atras referidas, a Quorumaster propde um ambicioso e
exigente programa de comunicacd@o pedagégica, nas acdes indoor.

Os programas implementados baseiam-se em principios de Aprendizagem Acelerada.

Abordagem . =

b

1. O envolvimento dos participantes facilitaa 1. Interacdo constante entre facilitador e participantes;
aprendizagem;

2. A aprendizagem nZo € um processo passivo de 2. Discuss3o de Temas / ResolugZo de casos;
aquisicdo de informacdo, mas sim uma criagdo pré-

tiva de t iss3o d hecimento;
Sl s e S i 3. Atividades de grupo / Partilha de ideias e difusdo de

3. Ainteragdo entre participantes contribui ativamente best practices:

para a aprendizagem; . "
4. Role - Plays [ Jogos pedagdgicos e dindmicas de

4. Programas centrados em atividades sdo mais grupo.

eficazes do que meras exposicdes.

Ouorumaster

2. METODOLOGIA

APLICACAO NO DIA-A-DIA

Enfoque Formativo

ESTIMULO DO INTERESSE

- Plano de comunicacdo apelativo;

- Planos de acdo;
- Elevac@o das expectativas;

- Planos de ac8o personalizados; 153! i il
- Criag8o de um ambiente propicio;

- Coaching on - job;
- Ice - breakers;

- Sessdes de follow - up;
- Envolvimento de todos os

- Envolvimento da organizagdo. | ] | participantes;

- Langamento de questdes para
~ debate;

- Acgbes indoor/ outdoor com jogos
lidico — comportamentais.
CONTACTO COM UMA NOVA

8 i ETENCIA
- Simulagdes das realidades; COMPETENCIA

- Jogos pedagégicos; - Estimulos diversificados;

- Atividades de resoluggo de - Apresentacgdes interativas;
problemas; - Atividades de grupo;
- Feedback construtivo; - Associacdes simbdlicas;

- Recapitulag&o. - Exercicios de auto-descoberta;

Ouorumaster

- Partilha de conhecimentos.
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3. ACREDITACAO

Por despacho do Senhor Director-Geral da Direcgdo-Geral do Emprego e das Relagdes

do Trabalho foi concedida a acreditagdo da Quorumaster nos seguintes dominios:

ACRED),
o"‘\h '4°-v
G £y
>

DGERT

DIRECCAC GERAL DO EMPREGO
o

Diagnéstico de necessidades de formagdo; s

Concepgdo de intervengdes, programas, instrumentos e suportes formativos;
Organizagdo e promogdo das intervengdes ou atividades formativas;
Desenvolvimento / execucdo de intervengdes ou atividades formativas;

Acompanhamento e avaliagdo das intervengdes ou atividades formativas.

Ouorumaster

Objetivos do
Programa
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. Pr6 - atividade: Ser Pré-ativo

. Objetivos: Comecar com o fim em mente

. Prioridade: Dar prioridade ao que € prioritario

. Pensar win/win

. Comunicacao: Compreender primeiro para ser compreendido
. Criar sinergias

. Plano de Acao: Afinar o instrumento

Ouorumaster
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Conteudo
Programatico

Principias da Visdg Pesseal

Habito 1
Ser Pré-Ativo

“Nao conheco nenhum facto mais encorajador que a
inquestionavel capacidade humana de aceitar a propria vida
através do esforco consciente”.

HENRY DAVID THOREAU

Ouorumaster
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» Espelho social;

» Entre o estimulo e a resposta; Ser Pro-Ativo

* A inteligéncia emocional;
* A pré-atividade;

» Linguagem reativa e linguagem pro-ativa;

Circulo de

* Circulo da preocupacao e circulo da influéncia; Preocupagao

¢ O ter e o ser;

* A capacidade de manter compromissos — o relacionamento
pessoal.

Ouorumaster

ATIVIDADE

» Todos os elementos do grupo tém que se colocar em cima de uma manta e, apos
estarem todos sobre ela, tém que a virar totalmente ao contrario sem que
toquem com qualquer parte do corpo fora da mesma.

Antes de se colocarem em cima da manta, os participantes terdo oportunidade
para discutirem a melhor estratégia, sem nunca tocarem na manta (apenas a
podem visualizar).

Ouorumaster
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| Principies da Lideranca Pesseal
Habito 2

Comece com o 6bjetivo em mente

“0 que existe atras de nos e 0 que existe a nossa frente sao
problemas menores, se comparados com o0 que existe dentro
de nos.”

OLIVER W HOLMES

Ouorumaster

* Todas as coisas sdo criadas duas Comecar com o
vezes;  objetivoem mente

N\
N

* A declaracao da missao pessoal;

* O alinhamento da missao
pessoal com a missao da
organizacao;

Seguranca

* Identificagéo de papéis e metas;

« Centrado em principios. 1 Sabedoria
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ATIVIDADE

MISSAO PESSOAL MISSAO ORGANIZACIONAL

-COMO -COMO
- PORQUE - PORQUE
- QUANDO - QUANDO

Ouorumaster

Principias da Gestdg Pessoal

Habito 3
Comece com 0 mais importante

“As coisas mais importantes nunca devem ficar a mercé das
coisas menos importantes.”
GOETHE

Ouorumaster
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* Definicdo de importante e urgente; Habito 3
Comece como

+ As prioridades; ~ Mmais importante

* A matriz da gestao do tempo;
* A matriz das atividades;

* O quadrante Il e sua importancia para uma gestao
pessoal e profissional eficaz;

» A importancia da delegacao na gestao do tempo;

* A importancia do trabalho em equipa na gestao do
tempo;

» Dizer “nao” é ajudar os outros e poupar tempo.

Ouorumaster

ATIVIDADES

Urgente Nao Urgente

Importante

Nao
Importante
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Principias da Lideranca
Interpesseal

Habito 4
Pensar win/win

Guardamos a Regra de ouro na memoria: Esta na hora de a
colocar em pratica.

EDWIN MARKHAM

Ouorumaster

* Os seis paradigmas da interaccao

humana: Pensar win/win

* win/win

» win/lose

* lose/win

* lose/lose

* win

» win/win ou nada feito

* As cinco dimensdes do win/win:

¢ Carater

¢ Relacionamento
* Acordo

¢ Sistema

* Processos

Ouorumaster
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ATIVIDADE

> E necessario para este jogo um conjunto de N (grupos) com 5 cartées de 5 cores
diferentes cada grupo. E de realcar que cada cartio tem um valor pontual
diferente, no entanto existe uma combinagao em que todas as equipas ganham
os mesmos pontos (estratégia Win/ Win);

A cada 3 jogadas os grupos sao chamados para se encontrarem num cCongresso,
de modo a que os lideres de cada grupo possam combinar com os restantes
grupos qual a cor que cada grupo ira jogar seguidamente. No final de cada
jogada deve ser recordado a cada equipa quais os pontos que cada cor
representa, deixando que cada grupo faca a sua propria pontuacao;

O jogo € constituido de 25 jogadas. Para cada jogada os grupos tém 1 minuto de
preparacao. A partir da 152 jogada os grupos tém apenas 30 segundos para
decidir sobre a proxima jogada;

» A duracao desta actividade varia entre 1 hora a hora e meia.

Obijetivo do jogo: Comunicacido Inter-Equipas, Motivacido para o Objetivo Global,
Capacidade de Negociacdo e Influéncia, Relacido
Confianca/Bluff.

Ouorumaster
&

Principios da Comunicasde
Empatica

Habito 5
Procure primeiro compreender e depois ser
compreendido

“0 Coracao tem raz0es gue a propria razao desconhece.”

PASCOAL

Ouorumaster
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» A comunicacao Procure primeiro
compreender e
depois ser
- compreendido

* Os 5C’s da comunicagao

* O “kiss” da comunicacao

» Escuta empatica
» Compreender o proximo
» Ser compreendido

* O Habito 5 e a relagao com a 5% competéncia emocional

Ouorumaster

ATIVIDADE

1° quatro jogadas com 5 segundos
2° quatro jogadas com 3 segundos

Para:

6 jogadores

N° minimo: 6pessoas x 1 = 6
N° maximo: 6pessoas x 9 = 54

Mdltiplos de 9 Exemplo 46

Até 9 - 0 1° joga com o valor certo

Até 18 - Joga até o 2° (todos 9, este acerta) Dl b SR
Até 27 - Joga até o 3° (todos 9, este acerta) el

Até o 36 - Joga até o 4° (todos 9, este acerta) Técnica, quem acerta
Até 0 45 - Joga até o 5° (todos 9, este acerta) fica no fim.

Até o 54 - Joga até o 6° (todos 9, este acerta)
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Principias da Cooperacan
Participativa

Habito 6
Criar Sinergias

“Escolho como guia as palavras de um santo: Nas coisas
cruciais unidade__Nas coisas importantes, diversidade.. Em
todas as coisas, generosidade.”

GEORGE BUSH

Ouorumaster

* A comunicacao sinérgica

« A sinergia nos negécios Criar Sinergias

* Niveis de comunicacao

* Defensivo
* Respeitoso
* Sinérgico Forcas restritivas

* Sinergia negativa

» Forcas dinamicas e forgas
restritivas

* Criar a terceira alternativa Forcas dinamicas

Ouorumaster
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@2 Ouorumaster

Ouorumaster

ATIVIDADES

9

Prineipios da Aute-Renavagcdo
Equilibrada

\ Afinar as ferramentas pessoais

“Por vezes, quando reflito sobre as tremendas
consequéncias que resultam das pequenas coisas.._Fico
tentado a pensar._Que nao ha coisas pequenas”

BRUCE BARTON
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* Quatro dimensoées da renovacao Afinar as ferramentas
: pessoais

* Fisica
* Social
* Mental
* Espiritual
* Gestao da mudanca
» Capacidades de producao pessoal

* A espiral ascendente da renovacao

» Viver com base em principios — conviccoes e coeréncia

Ouorumaster

ATIVIDADES

A~

1.0 9
(TR AGA AL

Ouorumaster
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Cronograma de
Implementacao

Ouorumaster

1° dia ° di
semana 1 sefnailz 2 2 e
semana 3 semana 4
- Habito 1
Habito2 || - Habito4 || - Habito 6
- Hébito 3 - Habito 5 - Habito 7
|

- Follow up
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Acao Follow-Up

6. FOLLOW - UP
Objetivos

Obter o feedback do que foi implementado durante a formacdo, e
consequentemente identificar as lacunas na percepgdo do que foi transmitido aos

formandos.
Metodologia

Envio prévio das principais dificuldades dos participantes, para prepara¢do das

solu¢Bes mais eficazes.

Levantamento de dividas/questdes e difusdo das melhores préticas/solucdes
através da inter-acdo entre os diferentes participantes e o consultor, verificando-

se assim um desenvolvimento personalizado das capacidades do colaborador.

Ouorumaster
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Avaliacao

Ouorumaster

7. AVALIACAO

Metodologia

1°
Momento Avaliativo

Nivel 2: Avaliagdo de
Aprendizagem

20
Momento Avaliativo

Nivel 2: Avaliagdo de
Aprendizagem

30
Momento Avaliativo

Nivel 3: Avaliagdo de
Comportamentos

¢ Teste inicial: Este
permite a
avaliagdo dos
varios estadios
dos
participantes.

» Teste final: Este

teste é igual ao
inicial, sendo
assim possivel
medir a evolugdo
do formandoe a
eficaciado
formador.

¢ Avaliagdo das
competéncias
observadas
durantea
formacgdo. Estas
competéncias
sao previamente
estabelecidas
entre o clientee
a Quoru aster.
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7. AVALIACAO

Metodologia

40
Momento Avaliativo
Nivel 1: Avaliagdo da Reacgdo

52
Momento Avaliativo
Nivel 4: Avaliacdo de Resultados

Enfoques das Avaliagbes

* Avaliacdo Global
da Formagao:
Passagem de um
questionario sobre
a performance e
eficacia dos
formadores em
sala.

* A Sessdo de Follow-Up
constitui um
importante momento
avaliativo dos
formandos. Trata-se
de um momento de
observagdo e
mensuragdo, no qual
as duvidas de
determinados
elementos sdo as
melhores praticas de
outros.

* Nivel 1: Avaliagdo da Reac¢do
(enfoque: satisfag&o, percecdo,
opinido, ...)

Nivel 2: Avaliagdo de
Aprendizagem (enfoque:
saberes, saberes-fazer técnicos,
sociais e relacionais adquiridos)
Nivel 3: Avaliag3o de
Comportamentos (enfoque:
transferéncia de aprendizagens
para os contextos de trabalho,
ou seja, aplicacdo dos saberes
adquiridos)

Nivel 4: Avaliagdo de
Resultados (enfoque: impacto
no desempenho das equipas e
no desempenho organizacional)

> Relatério de Avaliagdo - Consiste em comparar em Ranking Benchmarking, os

participantes da formagdo. Para que esta comparagdo seja possivel a Quorumaster

utiliza uma escala de avaliagdo, compreendida entre 1 e 4, sendo 1 o valor mais

baixo e 4 o valor mais alto.

> Escala de Avaliagdo:

o Insuficiente, em termos de conhecimento e competéncia observada;

Suficiente, dominio baixo em termos de conhecimento e competéncia

observada, ainda fora dos minimos exigidos;

Bom, dominio de conhecimentos e competéncia observada considerada

aceitdvel;

Muito Bom, elevado grau de dominio em termos de conhecimento e

competéncia observada.

Ouorumaster

122




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

Competéncias Observadas (*)

Avaliagao Gestao =)
de de Delegacdoe e S da
Desempenh Conflitc ~ Empowerment Reunides Motivaca

s 3

(*) Classificagbes atribuidas de acordo com o diciondrio de competéncias definido com o cliente.

Investimento
Econdomico
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8. INVESTIMENTO ECONOMICO

FASE 1

i » Workshop com Diretores = 2 horas;
DIAGNOSTICO
DE » Workshop com Chefes = 2 horas;

NECESSIDADE | » Relatério de principais gaps de melhoria
S identificados — 4 horas;

(custo fixo)

FASE 2 > Elaboracdo e aprovacao dos casos e role-plays;

DESENHO

E S : 2 :
PREPARACAO > gg?iﬁﬁ)c)s .do material de formacdo dos diferentes

(custo fixo)

> |da ao local da formacéo para preparacéo da sala.

EASE 3
FORMAGAO
EM SALA

(grupo de 12
formandos em
sala)
(custo
variavel)
> Custo Varidvel = O valor do LE. varia consoante o nimero de grupos d.c. = dias de consultoria

»Custo Fixo = 0 valor do L.E. € o mesmo independentemente do niimero de grupos 1 d.c.> 8Horas

Ouorumaster

» Workshops Tematicos - 3 dias X 1 grupo

8. INVESTIMENTO ECONOMICO

FASE 4

SESSAO DE "
FOLLOW-UP » Sesséo de Follow-Up

(custo variavel)
FASE 5
AVALIAGAO

DA > Avaliacdo de competéncias observadas durante a

FORMAGAO formaczo
(custo variavel)
FASE 6 » Elaboragédo de Manuais

ELABORAGAO | » Elaboragdo das conclusdes das actividades realizadas

DE durante a formagéo

MANUAIS » Fotografias tiradas durante os dias de formagao

(custo variavel)

» Avaliacdo de conhecimentos;

»Custo Varidvel = O valor do |.E. varia consoante o nimero de grupos d.c. > dias de consultoria
»Custo Fixo = O valor do |.E. € o mesmo independentemente do nimero de grupos 1 d.c.> 8Horas

Ouorumaster
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» Os valores mencionados, serdo acrescidos do I.V.A. a taxa legal em vigor.

» Todas as despesas relativas a estadias, refeicdes e deslocacdes decorrerdo
por conta do Cliente, incluindo desloca¢des ao local da formacdo para
preparagdo das atividades.

» O prazo de pagamento é a 30 dias da data da emissdo da factura, sendo

facturado 30% do total, na data de adjudicacdo do projeto.

Ouorumaster

Observacoes
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9. OBSERVACOES
Cronograma de Implementacao

Devido a experiéncia da Quorumaster em implementacdo de projectos nos nossos
clientes, recomendamos que a formagdo a ministrar seja repartida da seguinte forma: 1
+ 1+ 1 + Sessdo de follow - up. Esta metodologia implica a existéncia de intervalos de
tempo entre os dias de formagdo, permitindo que os Colaboradores tentem
implementar novas técnicas e ferramentas e, em caso de duvidas, estas serem tratadas

no primeiro periodo do proximo dia de formacgdo.
Esta metodologia permite retirar duvidas aos formandos no imediato, sendo que os

primeiros momentos de cada sessdo se constituem como mini sessdes de follow - up,

ainda com a formagdo em funcionamento.

Ouorumaster

9. OBSERVAGOES

Avaliacao da Formacao

Como foi possivel aferir na explicacdo da metodologia de avaliacdo da formacao
da Quorumaster, propomos a avaliagio de conhecimentos e competéncias

observadas no decorrer da formagao.

Por forma ao processo de avaliagdo de competéncias se tornar o mais realista
possivel, torna-se necessario que a Quorumaster coloque mais do que um
consultor em sala. Esta metodologia permite aferir do real valor de todos os
elementos do grupo de formacdo, sem que se apresente qualquer tipo de custo

adicional para o cliente.
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Vantagens da
Quorumaster

Ouorurmaster

10. VANTAGENS

A. Diagnostico — A Quorumaster efetua um diagndstico personalizado, antes de qualquer acdo
de formacao, tomando uma das seguintes formas:
Entrevistas
Workshop
Inquéritos On-Line
Cliente Mistério
Acompanhamento On-job

Desenho - Com base no Diagnéstico, a equipa da Quorumaster elabora o projeto —temas e
atividades, sendo o primeiro passo o desenho do cronograma de implementacdo. O
cronograma permite uma visualizacdo objetiva acerca do que a equipa propde fazer. O
desenho de qualquer programa tem de ser personalizado e adequado ao publico-alvo.

Método indutivo - A Quorumaster utiliza metodologia iterativa de formagdo, parte da
analise de casos praticos para chegar ao conceito. Construcdo de slides com as conclusdes
retiradas das atividades,sdao uma mais valia, e cria um compromisso maior por parte dos
formandos.

Formacao Intercalada no tempo - A Quorumaster aconselha a que os dias de formacédo
sejam intercalados no tempo, com o intuito de aplicacdo pratica das competéncias
adquiridas durante uma sessdo de formagdo.
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10 VANTAGENS

TPC - Uma vez que os dias de formagdo sdo espagados no tempo, ha possibilidade da
realizacdo de pequenas tarefas de acordo com a competéncia dada nessa mesma sessdo,
de forma a testarem a eficacia da mesma.

Mini Follow - Up - durante a primeira meia hora/ uma hora de cada sessdo serd dedicado a
difusdo das melhores préticas realizadas pelos diferentes formandos, duvidas estas que
podem advir da realizagdo do TPC.

Sessdo de Follow - Up - Apds trés semanas a um més de intervalo do ultimo dia de
formagdo, existira um dia para verificacdo da aplicacdo das melhores préticas; durante este
intervalo, os Colaboradores poderdo enviar as suas duvidas via email para os Consultores
da Quorumaster, por forma a serem esclarecidos no dia da sess&o de follow-up.

Avaliagdo - Esta esta dividida em duas grandes areas: Conhecimentos, testada através de
teste de diagndstico e teste final, sendo as perguntas iguais para aferir evolugdo;
Competéncias Observadas, durante a formagdo s3o avaliadas condutas individuais,
condutas realizadas em grupo, tpc's e Role-Plays, para que no final possamos apresentar
um ranking com os pontos de melhoria de cada formando, cada um destes itens tém
ponderages diferentes, estabelecidos em conjunto com o Cliente, consoante a
importancia das competéncias para a organizagdo.

) Ouorumaste

10 VANTAGENS

Consultores em sala - Para que os itens anteriores sejam realizados com eficacia, a
Quorumaster disponibiliza entre 3 a 4 formadores para grupos de 12 formandos. A
mais-valia deste n? de Consultores é a troca de experiéncias e pontos de vista
diferentes que permitem consolidar os conceitos transmitidos. Relativamente a
avaliagdo, existe um consultor adstrito a verificagdo da mesma.

Personalizagao do trabalho em sala - dado o n 2 de consultores em sala, em cada
trabalho de grupo estard presente um consultor, o que proporciona um
acompanhamento personalizado de todos os formandos.

Coaching On-Job - Apés avaliacdo final, e verificacdo do Sponsor de algumas
melhorias em casos especificos, a Quorumaster poderd efetuar programas de
Coaching personalizados, em fungdo dos pontos a melhorar de cada formando.

Envio dos moédulos ap6s cada dia de formacdo — A Quorumaster envia, apds cada
sessdo pratica, informacdo detalhada acerca dos médulos ministrados na formacdo
para que os formandos tenham o resumo do dia e possam complementar a
componente pratica com a componente tedrica, enfatizando as conclusdes e ilagdes
retiradas durante as sessdes formativas.
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Alguns Clientes da
Quorumaster

Ouorumaster
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Consultores da
Quorumaster

Ouorumaster

2. CONSULTORES

Nome: José Condesso
Idade: 47 anos

Habilitacdes Literdrias:

* Doutorando no curso DBA, pelo INDEG-ISCTE

* Curso de Mestrado, MBA em Marketing, na Universidade Catdlica Portuguesa

* Pés-Graduagdo em Ciéncias Actuariais, na Universidade Catdlica Portuguesa

* Licenciatura em Administragc@o e Gestdo de Empresas, na Universidade Catélica Portuguesa.

Experiéncia Profissional Actual:

Administrador Partner na Quorurmaster

Coordenador do Master em Gest&o Estratégica, Turistica e Hoteleira, na Universidade Internacional
Coordenador do Master em Gest&o Bancéria e de Seguros, na Universidade Internacional

Docente da cadeira de Lideranca e Gestdo de Equipas, no curso master de pés-graduagdo em gesto turistica e
hoteleira, da Universidade Internacional

Docente das cadeiras de Direccdo de Equipas Comerciais e Andlise de Projectos de Investimento, no curso
master de pds-graduagdo em gestdo bancéria e de seguros, da Universidade Internacional

Experiéncia Profissional Anterior:

Actividade Profissional Actividade de Docéncia
Director de Projectos na Development Systems - Coordenador do Master em Gest&o Comercial e Marketing

s A L Devel t Syst
Director Geral da MAPFRE Assisténcia St e S . o
- Docente dos modulos de Gest&o Financeira e Comunicacdo e

Assessor do Director Comercial na Tranquilidade  Marketing Directo no Master em Gest3o Comercial e Marketing
Responséavel de Marketing na Repsol na Development Systems
Gestor de Produto no BCP - Docente das cadeirasde Administracdo Financeirae Investigacdo

Operacional no curso de Licenciatura em Gest3o Hoteleira, na
QOuorumaster
TRauiteris oo Bestio

Universidade Internacional
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12. CONSULTORES

Nome: Viviana Almeida
Idade: 25 anos

Habilitacdes Literdrias:

*  Licenciatura em Gestdo Turistica e Hoteleira 2007-2008
*  Bacharelato em Gest3o Turistica e Hoteleira 2004-2007

Experiéncia Profissional Actual:

Consultora na Quorumaster desde Fevereiro de 2008
Prospecgdo Comercial;
Construcdo de Propostas,
Negociacdo de condigbes comerciais e financeiras;
Implementac&o de Projectos de Recrutamento e Selecc3o de Formag3o.

Implementac&o de projectos de formago, nas areas de gestdo da mudanga, lideranca e trabalho em
equipa.

Experiéncia Profissional Anterior:

*  Estagio Curricular no Hotel Praia Mar - Departamento Financeiro
*  Estagio Curricular no Hotel Vila Galé Clube de Campo — Departamento de Alojamento
*  Estagio Curricular no Hotel Dom Pedro Baia - Departamento de F & B

#=7) Duorumaster

12. CONSULTORES

Nome: Teresa Valente
Idade: 20 anos

Habilitacdes Literdrias:

*  Mestrado em Gest&o de Recursos Humanos (ISCTE-IUL) 2010 2>
* Licenciatura em Gest3o de Empresas (ISCTE-IUL) 2007-2010

Experiéncia Profissional Actual:

*  Consultora na Quorumaster desde Outubro de 2010

= Prospeccdo Comercial;

= Construgdo de Propostas,

= |mplementacdo de projectos de formac&o, nas areas de gestdo da mudanca, lideranca e trabalho em
equipa.

Experiéncia Profissional Anterior:

* Trabalho como operadora na Pizza Hut de Leiria— Atendimento ao publico

Ouorumaster
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12. CONSULTORES

Nome: Nuno Margato
Idade:35 anos

Habilitagbes L iterarias:

e Master em Gestdo Turistica e Hoteleira, no Instituto Superior Politécnico Internacional de Lisboa

2009

Licenciatura em Gest&o, na Universidade Internacional de Lisboa;
2001

Operacionalizagdo da Formagao - Nivel 1 - na CNA;

Operacionalizag&o da Formacao - Nivel 2 - na CNA;

Curso de Formagao Inicial de Formadores, na CNA;

Técnico Oficial de Contas (TOC), com o N° de membro 79717.

Experiéncia Profissional Actual:

« Consultor na Quorumaster, desde Janeiro de 2007
=  Prospeccao de Clientes;
= Construgdo de Propostas,
= Coordenagdo de Formagao;
= Implementacdo de Outdoors Tematicos;

= Implementacdo de Projectos na Area Comercial = Venda Consultiva, Venda Sugestiva, Atendimento
Telefdnico, Gestdo de Reclamacdes; Negociagdo com Clientes; Negociagdo com Fomecedores.

Implementagdo de Projectos na Area da Lideranga e Gestdo de Equipas; 7 Habitos da Pessoas Eficazes;
4 Disciplinas de Execugéo.

Docente da Cadeira Politicas de Venda e Negociagdo no Master em Gestéo Turistica e Hoteleira- ISPI
Técnico de Formagao e Estatistica na Regido do Entre-Douro e Minho, na CNA;

Técnico Oficial de Contas na Percampo;
Técnico Comercial responsavel pelos mercados: Inglés, Holandés, Americano e Alem&o, na Vicriarte.

Ouorumaster
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8.3. Anexo 3 - Flyer de venda do curso das 7 atitudes

B:B

.Nummms
k\ 3

O'SEURUtUroesta

na EFICACIA !

@ Pré-Atividade

. N Mais do que uma forma-
@ Fo callza(;ao ¢do pautada pelo dina-

mismo e inter-

TP oy (&
First thlngs ﬁrst atividade, uma prepara s

@ Coopera(gao Uma renovagdo per-
. N manente para uma ati- ¥
@ Comunlcaqao tude de melhoria con-
tinua.
@I'rabalho em Equipa

Dias: 14, 21 e 28 de Se-
@ Melhoria Continua tembro e 28 de Outubro

de 2011

Inscri¢ées abertas para o email:
AUCVAcSeR

@) ouorumaster
PV.P::

de sucesso
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8.4. Anexo 4 - Questiondrio de Diagndstico aos
formandos a estarem presentes na formacdo dos 7

habitos das pessoas altamente eficazes

Diagnostico de Formacao

7 Atitudes de Sucesso

B2B

2011
Criado por: Quoru aster
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Nome:

Funcao:

Local de trabalho:
Endereco de e - mail:
Telemovel:

1 Ha quanto tempo trabalha na empresa e qual 0 Seu percurso

profissional, dentro e fora dela?

R:

2 Lidera pessoas (Caso ndo lidere pessoas, passe & quest&o 4)

2.1) Quantas pessoas lidera?

R:

2.2.)Quais as principais dificuldades que encontra em liderar a sua
equipa (exemplo: definicGo de objetivos, gestdo de conflitos,

lideranca de reunides, delegagdo de tarefas, etc.)?

R:

3 Dentro da tematica de gestdo do tempo:

3.10nde encontra pontos fortes e fracos?
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3.2Tem facilidade em delegar tarefas?

3.3Costuma planear em fung¢do das tarefas ou das pessoas?

3.4Que fatores considera relevantes, quando executa o

planeamento das suas tarefas?

4 Considera-se uma pessoa aberta & gestdo da mudanca?

4.1ldentifique um processo de gestdo da mudanca em que se

encontrou envolvido e as principais dificuldades encontradas.

R:.

5 Costuma definir uma missdo pessoal e uma profissional, antes de

definir os seus objetivos?

R:
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6 Costuma considerar a maxima “ganhar/ganhar”, em todas as suas
9

atividades profissionais e pessoais?

R:

{ Considera-se uma pessoa com escuta ativa e sensibilidade,

relativamente aos problemas dos outros?

R:

8 O que representa, para si, a automotivac&o?

O Acha que a inteligéncia emocional e social é importante para o

sucesso da sua atividade profissional?

R:

10 Num breve resumo, explique o que considera ser a gestdo de

relacionamentos?

11 Considera-se um empreendedor?
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12 Indique alguns dos seus pontos fortes e alguns pontos de melhoria.

Obrigado pela sua colaboragao
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8.5. Anexo 5 - Concluséoes do Questiondrio de

Diagndstico

Da andlise das respostas dos formandos ao questionario de diagnostico (anexo 4), a

equipa de consultores da Quorumaster retirou as seguintes conclusdes:

Os formandos identificaram como sendo as suas principais dificuldades na lideranca: (a)
gestdo de conflitos/gestdo de interesses, (b) definicdo e fixacdo de objetivos, (c) gestéo
da mudanca e da motivacdo, (d) gestdo da resisténcia & mudangca — negociagdo para
resolucdo do problema, (e) gerir emocdes, capacidades e motivacoes e (f) motivar os

colaboradores para a realizacao das suas tarefas.

No que toca as dificuldades na Gestdo do Tempo, identificaram: (a) multi-tasking, (b)
excessiva focalizagdo no problema prioritario (por prioritario entenda-se urgente — néo
necessariamente importante), (c) fraca proatividade, (d) dispersdo geografica da area de
trabalho, (e) tendéncia para adiar tarefas complicadas e que se preveem de longa
duracdo, (f) grande intensidade de trabalho / Pressdo do dia-a-dia, (g) dificuldade em
otimizar os meios, (h) planeamento de novas tarefas / planeamento de tarefas que néo
sejam rotineiras e (i) manter o foco — permissdo de muitas interrup¢des durante a

realizacdo de uma tarefa.

Das respostas aos questionarios de diagndstico ficou-se ainda a saber que a maioria dos
formandos (9) considera que tem facilidade em delegar tarefas, uma pequena minoria
(2) ndo considera ter esta facilidade. Dentro do grupo dos formandos que responderam
que teriam facilidade em delegar tarefas, um pequeno grupo considera que apenas tem
facilidade em delegar tarefas quando confia em pleno nas capacidades do individuo em

guem esta a delegar.

No que toca ao tipo de planeamento, a grande maioria dos formandos (7) considera que
planeia em funcdo das tarefas enquanto apenas 1 formando considerou que faz o seu
planeamento em fungdo das pessoas. No entanto, a maioria que afirma planear em
funcdo da tarefa ndo descarta a importancia da pessoa adequada para cada uma das

tarefas.
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Todos os formandos se consideram abertos a mudanga sendo que apenas o Formando 8
afirma viver algumas situacdes dificeis de aceitar mas que ainda assim faz os possiveis

para se manter aberto a mudanca.

No que toca a abertura para a mudanga, identificaram como principais dificuldades: (a)
contornar a resisténcia a mudanca de terceiros - influenciar os demais no sentido de que
mudar ndo tem que ser mau, (b) mudar mentalidades — passar de uma gestdo familiar
para uma gestdo “normal”, (¢) gestdo do cansaco derivado ao processo de mudanga, (d)
gestdo do tempo com a mudanga, () normalizacdo de processos apds “uma mudanca”,
(f) processo de decisdo — imposicdo vs. necessidade de consenso e (g) adaptacéo a nova

funcdo e a nova chefia.

Quando inquiridos acerca da sua missdo pessoal, apenas 5 formandos afirmam que de
facto definem uma, sendo que 2 destes a definem de uma forma apenas profissional e os

outros 3 os definem de forma pessoal e profissional simultaneamente.

Grande maioria dos formandos afirma ter sempre presente a maxima “win/win” no seu

pensamento (apenas 4 admitem que néo).

Um grande grupo de formandos afirma considerar ter escuta ativa e sensibilidade aos
problemas dos outros. O Formando 3 afirma ainda que tende a envolver-se demais
acabando por sofrer com os problemas dos outros. O Formando 9 afirma ndo ter esta

sensibilidade devido a intensidade da sua funcao.

Das defini¢des que os formandos deram de automotivacédo, a equipa de consultores da
Quorumaster pode concluir que a automotivacdo é uma forca interior que nos faz
encontrar em nds proprios a vontade de ultrapassar as dificuldades do dia-a-dia uma vez
que a sensacdo de dever cumprido e de objetivo atingido compensa. Para que seja
automotivacdo ndo poderdo haver estimulos positivos vindos do exterior. Identificou
ainda como formas de automotivacdo apontadas pelos formandos: (1) encarar 0s
contratempos como uma possibilidade de aprendizagem; (2) desenvolver novos

métodos de trabalho; (3) manter a equipa de trabalho motivada.

Todos os formandos concordaram acerca da importancia da Inteligéncia Emocional e da
Inteligéncia Social para o sucesso da sua atividade profissional, sendo que alguns
formandos referiram ainda a crescente importancia de outros tipos de inteligéncia. O

Formando 6 afirma ndo estar muito familiarizado com o0s conceitos apesar de

140




A Formacdo Comportamental nas Organizacfes — Projeto “Os 7 Hébitos das Pessoas Eficazes”

reconhecer a sua importancia. O Formando 12 refere que para se atingirem resultados,
uma vez que a sua atividade estd dependente de relagdes interpessoais, estes dois tipos
de inteligéncia s&o fundamentais. O Formando 3 considera ainda que a inteligéncia
emocional pode muitas vezes substituir a lideranca natural e nata que algumas pessoas

tém.

Das respostas dadas pelos formandos acerca do que consideram ser a gestdo dos
relacionamentos, a equipa de consultores da Quorumaster foi capaz de concluir que, de
acordo com as opinides apresentadas, para que um relacionamento seja eficaz tém que
se verificar prossupostos base como a honestidade, transparéncia, frontalidade, justica,
respeito mutuo e confianca, devendo no entanto ser regularmente feita uma gestdo dos
relacionamentos, aumentando o relacional e fomentando a confianga. Uma boa gestao
de relacionamentos conduz a reducdo de barreiras humanas para o atingir do objetivo
comum. Para que esta gestdo seja ainda mais eficaz, é importante a capacidade de
gestdo de conflitos para que estes possam ser minimizados e solucionados, sempre no
sentido de manter um relacionamento saudavel entre as partes, respeitando os diferentes

interesses e criando compromissos matuos.

Quase todos os formandos, com a excegdo dos Formandos 3, 4, 8 e 11 que consideram
ser pouco empreendedores, demonstrando vontade de melhoria neste topico. O

Formando 11 afirma ser empreendedor quanto-baste.
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8.6. Anexo 6 - Informacgdes do cardter dos formandos3

Formando 1

Sempre da Empresa A do grupo, Licenciado em gestdo e marketing, foi gestor de
produto das marcas préprias, agora estd em projetos especiais de lancamento de novos
produtos, é brand manager, s6 conhece esta realidade — nunca fez nada muito fora da
gestdo de produtos e nunca teve experiéncia profissional significativa fora da Empresa
A.

Tem 33 anos, sabe estar em grupo e sabe manipular.
Existe curiosidade por parte da psicéloga do grupo em relacdo a este formando.

Pontos fortes: organizado, orientado, determinado, com espirito de iniciativa.

Pontos de melhoria: ndo reagir por impulso.

Formando 2
Colega do Formando 1 na Empresa A.
Tem formacao em gestéo e logistica, esteve como gestor dos TOC’s.

Considera que esta abaixo do que sdo as suas capacidades, acha que o grupo ainda nao
estd a responder as suas expectativas de desenvolvimento mas a dire¢do ndo acha que

ele esteja preparado. Estd com uma motivacao média, esta expectante.
Jé esteve para ir para Angola mas 0 processo ndo avangoul.
Pontos fortes: perseveranca, vontade de aprender.

Pontos de melhoria: excesso de perfecionismo, ansiedade.

Formando 3

Entrada recente, tem muito potencial, foi recrutado para o Porto e depois veio para

Lisboa — Empresa B. Pertence a sec¢do de vending do grupo.

® As informacBes sobre os formando foram recolhidas através de uma conversa telefénica entre a
psicdloga do grupo e a equipa de consultores da Quorumaster. Informagdes referentes aos pontos fortes e
pontos de melhoria de cada formando foram recolhidos pela equipa de consultores da Quorumaster
aquando da andlise dos questionarios de diagndstico individuais (ver anexo 4).
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Tem 30 anos € licenciado em gestdo, multifacetado, boas caracteristicas. Faz: logistica,
gestdo de equipas - “mini diretor geral” do vending. Forte possibilidade de réapida

ascensdo na carreira.

Pontos fortes: capacidade de trabalho, capacidade de adaptacdo constante a novas

pessoas e a novas realidades.

Pontos de melhoria: capacidade de lideranca pela motivacdo das pessoas, organizacao

mais eficaz do tempo e do espaco, capacidade de “reagir a frio numa situagdo quente”.
Formando 4

Diretor Operacional da Empresa C. Nao € licenciado, comecou por baixo e foi

crescendo na empresa.

Ja esteve na empresa D mas saiu por ndo se identificar com a cultura da empresa. Ja
saiu do grupo e voltou para a Empresa C porque 14 é que se sente bem. E muito
operacional — faz um acompanhamento préximo dos inspetores, coordena 850 unidades,

gere unidades que sdo base de negdcio do grupo.

Apresenta o perfil tipico dos colaboradores da Empresa C -, socialmente h4 algumas

gueixas; vai apresentando resultados.
A Psicologa do grupo pediu informacéo detalhada acerca do sujeito.

Nao apresentou nem pontos fortes nem pontos de melhoria no seu questionario de

diagnostico.

Formando 5

Licenciado em gestdo, € TOC das vérias empresas do grupo ja foi colega do Formando
13.

Ambicioso e frontal, direto, por vezes rude mas simpatico, é bom trabalhador, é

chamado para “apagar fogos” — demonstra potencial.
A sua grande competéncia técnica fez com que assentasse na Empresa E.

Pontos fortes: facilidade de diagndstico, rapidez de execucdo em prética das decisfes

tomadas, bom relacionamento com bons profissionais.
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Pontos de melhoria: “as melhorias devem ser direcionadas para o campo dos maus

profissionais em transformé-los em bons profissionais”.
Formando 6
Licenciado. Diretor de Qualidade da Empresa F. Tem grande sobrecarga de trabalho.

Frio e seco enquanto pessoa, ndo gosta de ser exposto — podera apresentar reserva
inicial acerca de atividades que o possam expor - mais técnico e de dificuldade nas
competéncias sociais. N&o é simpéatico nem aberto no primeiro contacto — tera que ter

melhorias a nivel relacional.
Pontos fortes: determinacdo; capacidade de trabalho e disponibilidade, autoestima.

Pontos de melhoria: timidez, impulsividade.

Formando 7

Individuo de back office. Ja passou por duas empresas do grupo, mas sempre com

funcGes de controlo de Gestao.

Pontos fortes: organizacdo, foco na tarefa, orientagdo para os resultados, dedicacao,

autoconfianca, planeamento, integridade.

Pontos _de melhoria: capacidade de compromisso, flexibilidade, orientacdo para as

pessoas, empatia, assertividade.
Formando 8

Né&o foi dada a Equipa da Quorumaster qualquer informacdo do Formando 8 por parte

da psicéloga do Grupo.
Pontos fortes: bom organizador.

Pontos de melhoria: influenciavel (em demasia).

Formando 9
Faz cobrancas a servico da Empresa C.

E bom no que faz “morde e ndo larga”.
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E um individuo complicado, dificil de relacionamento. Tem tido conflitos dentro da
equipa, gosta de dizer que faz mais do que faz, devemos ter atencdo as questdes

relacionais pois tende a criar conflitos.
Pontos fortes: persisténcia; lealdade/honestidade.

Pontos de melhoria: relacionamento com as pessoas; conhecimentos mais avangados

de informatica.
Formando 10

D& apoio as areas comerciais de todas as empresas do Grupo - recolha e trata

informacao comercial.
Diz que quer subir mas ja lhe foi dada essa oportunidade e o individuo recusou.

A Equipa de RH da B2B néo tem clara a ideia de que posi¢do ao certo, o Formando 10

gostaria de ocupar no Grupo.
A psicéloga do grupo pediu atencdo e informacéo detalhada acerca deste sujeito.

Pontos fortes: capacidade analitica, visdo global, responsabilidade, empenho,

ponderacdo, iniciativa, capacidade de relacionamento.

Pontos de melhoria: Todos os anteriores, aceitar que as coisas hem sempre acontecem

guando e como nds queremos.
Formando 11
E diretor comercial da Empresa B ha muito tempo mas ja foi operacional.

Tem uma grande capacidade de iniciativa e é de bom relacionamento. E um bom quadro

superior.
Pontos fortes: comunicacdo, criatividade, adaptacdo e motivacao.

Pontos de melhoria: focalizagdo, priorizacdo e organizagéo.

Formando 12

Empresa B. Ja esteve fora do grupo depois voltou. E um bom quadro, tem perspetivas

de evoluir.
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Pontos fortes: capacidade de comunicacdo; forte capacidade reativa (resolucdo de

problemas); habilidade no trato.

Pontos de melhoria: gestdo do tempo, proatividade na resolugdo de problemas,

criatividade.
Formando 13

Trabalha na contabilidade da B2B. Esta ha muitos anos na empresa e na funcéo de back
office que ocupa E atualmente o n°2 da Diretora que esta em pré-reforma.

Discreto, parece com mais idade do que tem, boa pessoa, pode ter poder de influéncia,
vai ter uma heranca natural na area de contabilidade para o cargo de diretor. Os
restantes individuos ja o encaram como lider — papel aceite naturalmente. N&o é

problematico.

Pontos fortes: relacionamento com as pessoas, capacidade de resolucdo de problemas,

conhecimentos técnicos.

Pontos de melhoria: organizagéo, gestdo do tempo, delegacéo de tarefas.
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8.7. Anexo 7 - Cronograma inicial de implementacg¢do
INiCIO FIM Dial Dia2 Dia 3 Notas
09:15 09:30) 0 3.2dia de formagdo ndo &
09:30 09:45| Apresentagdo e objetivosdo | Mini Follow-up : Arrumar Mini Follow-up: Arrumar  |completamente definido uma
09:45 10:00]  programa de formagao principais ideias e correcgdo | principais ideias e correcgdo | vez que dependedos 1.2e
10:00 10:15 dos TPC dos TPC 2.%5 dias, bem como do
10:15 10:30) Video: a Gorda Video: o desorganizado - Jogo da Torre: Instrugtes, diagnostico
10:30 10:45 Teste Diagndstico visionamento e debriefing | Ponderagbes, planeamento,
10:45 11:00 i ' 3 construgdo e avaliaggodas | Podemos ainda fazer: Jogo
Trabalho de Grupo: Principais N Cuvw_mapresenta;au s ta g

11:00 11:15 i ) i curta e elaboracio de matrizes torres dos quadrados e logo do

dificuldades do dia-a-dia .
11:15 11:30) A HTED Coffee Break Relogio
11:30 11:45 Coffee Break Coffee Break
11:45 12:00 " " i i i .

Apresentagao e debate de Apresentagao das matrizes L Arealizarno dia de Follow
2o 12as| ) Jogo da Torre: Debriefing | Up: (a) role-play sobre

dificuldades e solugtes | dos grupos e pequena debate .
12:15 12:30 delegacao de tarefas; (b)
12:30 12:45 Como se preenche Formula da Mudanga; (c)
12:45 13:00| Jogo da Manta: instrugties e correctamente a matriz; Rale-Play: Fumar ou ndo Teste de avaliagdo Final; (d)
13:00 13:15 realizagiio estabelecer prioridades; Fumar Avaliagio dos consultores
13:15 13:30 corrigir uma matriz QM; (e) Opinido dos
13:30 13:45 formandos sobre a formagéo
Almoga
13:45 14:00
Almogo Almogo

14:00 14:15
14:15 14:30) Fumar ou ndo Fumar:
14:30 14:45 link da matriz de Covey com o Debriefin

Jogo da Manta: Debrigfing J fing
14:45 15:00 outlook
15:00 15:15
15:15 15:30 » » Jogo das Cores: Instruges, Role-Play: Tema a definir

Jogo dos Cartoes: Instrugoes e o o
15:30 15:45 o negociagdo e realizagdo
realizagao

1545 16:00
16:00 16:15 Coffee Break Coffee Break
16:15 16:30] Coffee Break Debate e Visionamento das
16:30 16:45 Filmagens
16:45 17:00) Jogo do Espido
17:00 17:15| Jogo dos Cartbes: Debate Role-Play: Negociagio de
17:15 17:30] Objectivos
17:30 17:45 TPC: enviar dados para FU
17:45 18:000 Video: Trabalho em Equipa | TPC: Dificuldades na delegacio
18:00 18:15]  TPC: debriefing da filme
18:15 18:30
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8.8. Anexo 8 - Conclusdes da formagado

7 Halofies
ces
Pesseas
Elicezes

1. Sessao

14
Seienmlore
201 1
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INTERDEPENDENCIA

Comunicacao
5 Trabalho em
Equipa
Vitoria 6
publica

Cooperacao
4 Melhoria Continua
7

INDEPENDENCIA

2
9

First-Things First

Vitoria
1 privada 2
: - Focalizacao
Pro-Actividade

DEPENDENCIA

Os Habitos

Pro-Atividade

Focalizacao

First-things first

Cooperacao

@ Comunicacao

@ Trabalho em Equipa

@ Melhoria Continua @Ouommastef

149




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

Grupos de Trabalho:

Explicaro porqué desta
constituicdo de grupos

Grupo  Grupo  Grupo
B &

Formando 13

Formando 2

Formando 2

Formando 12
Formando 6

Formando 7
Formando 10

Formando 11

Formando 4

Formando 5

Coneclusdes solbre © “A Gerda™;

Comunicagdo e feedback assertivo
Analisar a situacdo

- Criar um ambiente propicio

Descrever o comportamento que deseja mudar

Descrever o comportamento desejado

Procurar solugdesem conjunto

Chegar a um acordo
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Principais diflicvidades de dig-a-cias

Gestdo de Conflitos

Centralizara
negociacdo e compra
de bens e servicos
dispersos

Falta de planeamento
de tarefas/funcdes

Comunicacdo; envolver
as pessoas; mudanca
pontual de fungdes entre
pessoas; questiond-las
diretamente sobre a
afinidade com as
funcdes que executam

Envolver as pessoas a
niveis superiores

Gestdo de planeamento
do dia-a-dia; criarregras;
definir feramentas de
tfrabalho “saber o como”
planear tarefas

Formando 3; Formando 6; Formando 10; Formando 8

Principels dificvidades de cia-a-dia:

Comunicacdointra e
inter departamental

Definicdo e Negociacdo
de Objetivos

Definicdo e Conflito de
Prioridades

Via informal— aumentar
a ligacdo entre as
pessoas

Potenciara
comunicacdo das
pessoas do grupo;

partilha de

responsabilidade na
definicdo de objetivos
Comunicacdo- partilha
de informacdo;
Identificar claramente a
estratégia da empresa

Formando 2; Formando 12; Formando 7; Formando 4; Formando 5
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Prineipals diicvidades de dig-a-clie:
Dificuldades
Envolvimento da
Cumprimento exato dos  esfrutura verticalmente; |
contratos - gera conflitos  boa relagcdo/empatia;
intfernos e externos identificacdo da pessoa- w
chave

Motivacdo das equipas; “
Gestdo do Tempo bom planeamento;
estabelecer prioridades

Definicdo clara das

Gestdo de Conflitos funcf:oes; mohvcg:go 2o
equipas; boa gestdo das
relacoes

Melhorara
Gestdo de expectativas comunicagdo; maior

envolvimento

Formando 13; Formando 9; Formando 11; Formando 1

Conclusoes Gerais:

Principels dificvidades de cia-a-dia:

Resisténcia a Mudanca
- Comunicacdo- Forma vs. Conteldo - Motivacdo |
- Valor acrescentado da nova tarefa u
Definicdo de Objetivos Partilhados

- Responsabilidades / ganhos partilhados “
- Envolvimento na Solucdo

N - Escuta Ativa do Cliente Interno

Planeamento v
- Objetivos— avaliacdo de objetivos: real vs. desvio
- Prioridades - o que € prioritdrio para mim, pode ndo

ser prioritdrio para o outro

- Tarefas - “sé se faz uma tarefa de cada vez” = |
- Gestdo de Imprevistos
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Conclusoes (Gerais:

Principels dificvidades de dia-a-dia
Cenclusées

Processo de Gestdo da Mudanca - o lider tem que
dar o exemplo

Fontes de Motivacdo:
- externa - colegas, familiares, etc.
- auto-motivacdo

As minhas prioridades dependem de:

. ¥ O“SV ,

Orientacdo ao Cliente Interno

Conclusoes Gerais:

Principels dilicvidades de dia-a-dia
Cenclusées

Negociacdo de Objetivos
- Envolvimento
- Compromisso

Comunicacdo Informal
- conhecimento do outro

Coeréncia de Comunicacdo junto do Cliente

Qualidade Percecionada
- Mensuracdo da Qualidade Oferecida

Gestdo do Tempo:
- inputs — fornecedores
- Delegacado
- Controlo
- Objetivos em areas centrais
- Moftivacao
- Reconhecimento
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Conclusoes Gerais:

Principalis cliiculdades de cia-a-cia:

Job Description
- Comunicacgdo intra-equipa / intra-departamental

Gestdo de Expectativas
- Partilha de Objetivos / Resultados
- Regras bem definidas desde o inicio

Gestdo de talentos / Carreiras
- Promog¢do Horizontal (enriquecimento de fungdes)
> Promocdo Vertical

Jogo da Manta

Grupo I

Formando 3
Formando 6
Formando 10
Formando 8

Formando 4

Formando 5

José Condesso (consultor)

K
=
5
O
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Jogo da Manta

Prineipals Tépices:

Impossivel > resisténcia \
perante uma nova Debater Ideias w
realidade
Dificuldades Esperanca
Desafio N&o Desistir
Teste Gestdo da Mudancga
Controlo Emocional Objetivo Comum
Estratégia Trabalho em Equipa
Coordenacdo Analisar

Nada é impossivel \

Jogo da Manta:

Principals Ceonclusdes:

‘ Importéncia da linguagem positiva — a linguagem
negativa desmotiva os colaboradores

Muitas vezes, o chefe ndo consegue influenciaro u
seu colaborador; ndo consegue convencé-lode

que € possivel > para facilitar esta tarefa € bom ser ‘
outro colaborador a mostrar que de facto € possivel ‘

Importancia de um lider -> o lider gera consenso >

tem um papel moderador o

Lider informal # Chefe institucional > o lider deve ser
informal, deve surgir naturalmente 2> os outros
reconhecemas competéncias necessdrias a essa
pessoa para ela ocupar uma posicdo de lideranca
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Jogo da Manta:
Princlipels Cenclusées:

Dificuldade de surgimento de um liderinformal
perante um chefe institucional > necessidade de
abertura por parte das chefias > o lider informal
deve-se saber posicionar-se perante a chefia
institucional

Um lider deve saber delegar know-how - um bom ,
lider & aquele que se faz rodear das pessoas certas
comas competéncias adequadas

O importante € atingir o objetivo € ndo tanto quem
lidera o processo - o lider surgird através da
empatia pessoal com o projeto

93% do sucesso da comunicacdo estd relacionada
com a forma, sendo que os restantes 7% provém do
conteldo

Jogo da Manta:

Prinelpais Conclusdes:

' Planeamento > andlise > teste
- importéncia do teste para a redugdo de erros

Pensar “fora do quadrado™

| Importédncia dos diferentes papéis dentro da equipa

Lider 2> “vendedor de ideias” > n&o basta ter uma i
solucdo, tem que se convencer os demais de que a |
ideia € a correta (poder de persuasdo)

Unir esforcos para a boa prdtica > € facil destruir
uma boa ideia

N&o ouvir os outros € uma barreira @ comunicacdo

Escuta Ativa - “Temosduas orelhas e uma boca”
-2 Informacdo / fatos
- Interpretacdo Reformular
- Avaliacdo sempre que

necessario

- Feedback
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Jogo da Manta:

Prineipals Conclusdes:

Importdncia do Trabalho em equipa — interdependéncia de
todos os elementos — temos que estar todos focados no
objetivo

Pré-Atividade:
- Iniciativa
- Disponibilizacdo
- Objetivos
- Resultados
- Focalizado- Solucdes
- Gosto pela mudanca
- Autoconfianca
- Responsabilidade — ndo delegamosresponsabilidades

Pro-Atfividade:
Circulo de Preocupacdo /\

Circulo de
Influéncia

Circulo de Preo:upagdo

Circulo de
Influéncia

Objetivo: Aumentar o nosso Circulo de Influéncia através da nossa
Pro-Atividade
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2.° Sessao

21
Setemlre
201 1

Mini Follow-Up:

Importancia do controlo emocional para a escuta ativa

Ndo escutar como estratégia - estilo de lideranca autoritdrio > ndo
existe motivacdo dos colaboradores

Reatividade vs pré-atividade - diferentes estilos de lideranca >
lideranca autoritdria vs lideranca democrdtica

Lideranca Situacional — o estilo de lideranca varia consoante as
pessoas e as situagdes — adaptar o estilo de lideranca & estratégia
adotada

Tomada de decisdo # Lideranga autoritaria

E importante conhecermos o ponto de equilibrio do processo de
tomada de decisdo — ndo devemos ser sempre democrdticos, nem
sempre autocrdticos
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Mini Follow-Up:

O lider, para bem liderar, tem que conseguir perceber o que de
facto motiva os seus colaboradores — adequar as recompensas a
cada colaborador

Um estilo de lideranca autoritdria pode gerar preguica - os |

) colaboradores apenas fazem o que o lider “manda” 2 numa | S
equipa de 20 apenas o lider pensa > Niveis de eficdcia e eficiéncia

_baixos | “ QJ
Deve-se usar um estilo de lideranca autoritdrio em situacdes de crise

- em alturas de guerra, ndo hd tempo para pensar: “ou matamos |
OouU somos mortos”

Custo de Oportunidade da “ndo decisdo” - “Mais vale uma mad
decisdo, que uma ndo decisdo” 8

Cenelusdes sobre e videe
“Trabelhe em Equipa™:

Devemos “remar todos para © mesmo lado™
Escuta-ativa
Influenciar— vendera ideia i

: Gestdo da percecdo | .
A Objetivo Comum | ”‘
' Liderarpelo exemplo

r Congregar as diferencas da equipa — sou tanto mais eﬂciem‘eq -
como lider, quanto melhor conseguir “somar” as competéncias
dos elementos da minha equipa > “1+1=3"
' Criagdo de Sinergias | .

Os sucessos sdo da equipa — partilhar as vitérias

Grupo # Equipa
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Conelusdes selre o videeo
“Tralbelhe em Equipa™:
7A necessidade de avaiiar a Eripongnc:?o da opﬁ&o do outro ;

clareza e objetividade - ndo nos podemos deixar influenciar por
i factores externos

“A unido faz a forca” > em equipa atingimos melhor os objetivos -

N e tarefas que pareciam impossiveis, tornando-se mais faceis
O chefe ndo € a Unica fonte de motivacdo 2 importéncia da 1}1 !].J
automotivacéo i

7 O reconhecimento é uma forma de motivacdo gratuita .‘ﬁ

' J

| O facto de termos objetivos ajuda-nos a estarmos mais motivados
> tendo objetivos definidos, temos um rumo -> fonte de
automotivacdo =

| ':"3 SO estou de facto comprometido quando participo na definicdo
~dos meus objetivos

Cenelusdes sobre e videe
“Trabelhe em Equipa™:

A confianca é a base da Lideranca <> Levamos muito tempo a
conseguir a confianca de alguém e muito pouco a perdé-la;

i recuperar a confianca perdida demora mais ainda, podendo
7 ‘nunca chegar a acontecer
N Importéncia de ter a pessoa certa no lugar certo ‘
Equipa > coesdo técnica + coesdo comportamental > a coesdo 1}1 !].J
comportamental demora mais tempo a atingir e depende da | K
atitude do lider | -

Crescente importdncia do coaching nas equipas > |
empowerment como forma de pofencializar ©os meus
colaboradores

P Importéncia do recrutamento interno

| glmpor’réncic da solidariedade 2 se eu ajudo sou ajudado
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Jogo dos Carfoes

Formando 2

Formando 1

Formando 5

Formando 7
Formando 4
Formando 13

Formando 9

@
&
Lo
O
>
9
C
Lo
0
o

Formando é

Formando 12
Formando 3
Formando 10
Formando 11

Formando 8

ose CLonaesso

Jogo dos Cartoes:

de Ponivagdes:

A B
Jogadas| Pedido Real Desvio | Acumulado |Pedido| Real |Desvio |Acumulado
Teste 47 37 10 35 31 4
Jogadas antes de Planeamento (5segs)
1 22 23 1 1 33 29 4 4
60 37 23 24 40 40 0 4
37 32 5 29 57 53 4 8
Jogadas depois de Planeamento (3segs)
37 37 0 0 29 29 0 0
5 51 51 0 0 61 61 0 0
57 57 0 0 58 58 0 0
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Jogo dos Carfoes:

Principals Cenclusées:

Importéncia da definicdo de uma Estratégia
Envolvimento individual e envolvimento do grupo
Responsabilidade

Planeamento - testar/andlise de factos 2> minimizagdo de erros

Acreditar na solugcdo / Confianca no Modelo

Pessoa vs Tarefa

Especializagcdo- execucdo

o Ndo foi a primeira ideia que vingou

‘/ Participacdo de todos no planeamento:
| - Responsabiliza

- Envolve

- Motiva

- Compromete

Processo de tomada de decisdo

Jogo dos Carfoes:

Principels Cenclusees:

A pressdo do tempo deixa de ser relevante quando todos
sabem claramente o que tém que fazer - foco no objetivo

Importancia da divisdo de tarefas

Importéncia da inteligéncia emocional e social na adaptacdo
a novas realidades > reagdo positiva & mudanga das regras do
jogo
Tipos de Objetivos:

- Objetivos de Equipa

- Objetivos individuais profissionais
P~ - Objetivos pessoais

Em média, 80% dos nossos objetivos sdo pessoais. Definimos
objetivos profissionais para atingir os pessodis 2> trabalhamos
para realizar a nossa parte pessoal.

Planeamento:
- De Curto-Prazo
- Estratégico — de Longo-prazo — onde devemos investir mais
tempo
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Definicto de Objefivos

Meta: Ganhar o dobro do
[l Meta: Comprar Casa ] valorda prestacdo —ser
promovido

Obijetivo: Encontrar Casa \ D Obijetivo: Alcancar Objetivos

Quando? > até Dez. 2012 D Alcancar Objetivos:

Quanto? = Juntar dinheiro: 500 EI Quanto? = Duplicar volume de
m€ vendas

Como?2 > Cumprir Objetivos Quando? - Durante o 1.°
Profissionais / Semestre de 2012

Como?¢ — Desenvolveruma

" R

Definicao de Obje

Quando definimos objetivos € importante responder s seguintes ]
questdes:

- Quanto?

- Quando?

- Como?

Os objetivos profissionais sdo muitas vezes o “como” dos nossos
objetivos pessoais

Importéncia de planos alternativos

Importéncia do replaneamento

O planeamento € uma &tima ferramenta para sermos pré-ativos
- planeando, confrolamos as varidveis € minimizamos o erro
- ndo planeando, estamos dependentes do acaso

Planear € fazer acontecer as coisas - criar situacdo de “desvio
zero”

z

Todos devemos planear; € importante conhecermos © nosso
plano de acdo e o nosso plano de melhoria

Conhecendo os nossos objetivos, conseguimos um planeamento
mais assertivo
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Controlar

* Planeado

vs Real 2
Desvio

Planear (maior ou
menor
perdal)

Ll O Desorganizado™

Principals Conclusdes:

Uma pessoa desorganizada:

Falta de Planeamento

Ndo existiam critérios de triagem

“Anda atrds"” dos eventos > contrdrio de sermos pré-ativos
Existéncia de Trabalho InUtil

Stress > Descontrolo emocional > Erros 2> Aumento de custos 2>
Perda de Confianca

Perca de Tempo - “Re-trabalho”
Nd&o utiliza agenda

“Deixar para amanhd”

Objetivos pessoais vs profissionais
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Matriz de Actividades de Stephen Covey

URGENTE POUCO URGENTE

& p
E
=
&
o
[+ ™
i
=
[
o

33
2
)
Ae &,
E

Matriz de Actividades de Stephen Covey
Inpuis fnicicfis:

* Algo que depende da
minha acdo imediata

Importante

* Diretamente relacionado
com 0s meus objetivos
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Matriz de Astividades de Stephen Covey

URGENTE
l *« Acompanhar a inspecdo das
Financas na proxima  sexta-
feira
* Redesenhar o sistema de
incentivos
Visitar o hospital de Faro para
resolver uma reclamacdo do
cliente
« Concluir os planos de
ementas das dietas especiais

IMPORTANTE

POUCO URGENTE ll

Reformular a forma como a
contabilidade apresenta as
contas de resultados
Elaboracdo do relatério
mensal comercial

Pintar o quarto do filho
Arranjar um transporte
alternativo para o filho

» Distribuir os dorsais para a
meia-maratona Vodafone

+ Fotografar JUpiter

» Limpar o Automovel

*« Comprar bilhetes para o jogo

Péro-Pinheiro vs Porto

=
[
o)

33
2 g
)
A g,
3

Formando 3; Formando é; Formando 10; Formando 8

Comprar € montar o sistema
“go to” para o telescopio
Comprar bilhetes para o
featro

Treinar a corrida

Combinar jantar com amigos ! .

para ver o Porto vs Benfica /
L/

Matriz de Actividades de Stephen Covey

URGENTE

POUCO URGENTE

Responder ao acionista
* Aprovar orcamentos

* Intervencdojunto da
equipa para
implementacdo de um
objetivo

IMPORTANTE

Planeamento a curto- ’
prazo
Exerciciofisico IS
Irao médico ‘
Inovar

» Elaboracdo dos relatérios
Respostas a emails e
telefonemas

» Irao médico

POUCO
IMPORTANTE

Ir ao gindsio
Reorganizacdo de arquivo
Escolher carro =

Formando 2; Formando 12; Formando 7; Formando 4; Formando 5
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Natriz de Actividades de Stephen
URGENTE POUCO URGENTE
I- Resposta a um ! l
] leildo/concurso « Contactar cliente A
) *« Fecho de Contas * DefinicGo dos objetivos da
= * Concretizacdo de uma gama a frabalhar
5 parceria * Processo de trabalho didrio = gil N
= *« Contacto com o interlocutor andlise e avaliacdo |
QO‘ no timing certo * Reporte periddico a
Ay » Irbuscar filha ao ballet as administracdo
= 19h30
= *« Preenchimento de
e * Envio de uma caucdo questiondrios/inquéritos
Q i * Resposta a um email « Conversas paralelas “radio
g - inesperado carpete”
O QO‘ » Consulta de conta bancdria  » Andlise de contas —
A &, + Niveis diferentes de “verificacdo”
= prioridade « Verificac@o da informacdo -
-i I I enviada pelo cliente

- = Formando 13; Formando 9; Formando 11 Formando 1

Natriz de Astividades de Stephen Covey

URGENTE POUCO URGENTE
1
E Crises Preparacéo
Z Problemas inadiaveis Prevencdo o
k= Detectar novas |
QO‘ oportunidades
oY Planeamento
E Gestao de Relacionamentos
Actividades Recreativas
. 1l v
~ Interrupcdes, chamadas Actividades diversas
92 telefonicas Mails inuteis
8 E Mails, reports Correspondéncia
A 8 Outras actividades pouco Telefones inuteis
= produtivas
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Prineipals Conclusdes:

Ndo devemosser escravosdo planeamento

Quadrante I: Imprevistos/crises— Ndo conseguimos planear
Quadrante II: Tudo o que estd planeado - Planeamento
Quadrante lll: Tarefas que podem ser delegdaveis

Quadrante IV: Podem ser delegdveis; ndo planeadas;
desperdicadores de tempo ‘ ' J
il 8

_‘ O planeamento é personalizado a cada um de nés e deve ser
lb din@mico > a importéncia e a urgéncia das tarefas vai >
. depender da “cadeira” que ocupamos ha organizacdo e do 'q

fiming
Um “cafezinho™ ndo é sempre um desperdicador de tempo >

ha “cafezinhos” fundamentais 2 via informal da comunicacdo
- - Gestdo do Relacionamento - confribui para a motivacdo

Principals Cenclusdes:

Via informal:

+ Conhecerpessoa

+ Motivacdo - OUTROS
+ Automotivacdo = EU

- Conhecendo a pessoa através de uma via informal
conseguimos conhecer as suas motivacdese responder
melhor as suas necessidades (maior nivel de interacdo)

|

Necessidade de minimizar os desperdicadores de tempo para
podermos investirmais nos quadrantes | e |l.

Importédncia da triagem - estabelecer uma regra para niveis de 'H
—

prioridade
Exemplo:
1 ou vermelho - Tém que ser feitas > sdo os nosso Fatores

. Criticos de Sucesso; as tarefas pelas quais somosavaliados
‘ 20U - Devem ser feitas > delegar
3 ou verde - Podem ser feitas > delegar
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Planeamento

Principals Cenclusées:

As nossas tarefas tém diferentes prioridades

Perceber que tarefas devemose ndo devemos fazer

A Matriz de Covey é uma ferramenta estratégica que permite a
reflexdo e identificacdo das atividades secunddrias

A utilizacdo de ferramentas eletrénicas permite a facil alteracdo
de agenda e a partilha de agendas em rede

Saber dizer “ndo” - indicar causas e possiveis consequéncias

do da Matriz de Astividades

(3
URGENTE POUCO URGENTE i

l * Planeamento a curto-prazo - 1
» Exercicio fisico / gindsio - 3

+ Responder o acionista  * Irao médico consulta |

. . marcada - 1
(imprevisto) e v g‘
* Aprovar orcamentos - 1
* Respostas a emails e » Intervencéo junto da equipa -

telefonemas para _implemenfogao de um
objetivo - 1 i
> » Elaboracdo dos relatérios - =
* Escolher carro - 3
» Reorganizacdo de arquivo - 3

IMPORTANTE

POUCO
IMPORTANTE
==

Formando 2; Formando 12; Formando 7; Formando 4; Formando 5

169




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

UBGENTE  POUCO URGENTE ]|

* Planeamento a curto-prazo -

i » Exercicio fisico / gindsio - 3

* Irao médico consulta
marcada - 1 l

¢ Inovar-1 ‘

Respostas a emailse & |

Aprovar orcamentos - 1 ‘

telefonemas + Intervencao junto da equipa |
para implementacdo de um
objetivo - 1

» Elaboracdo dos relatérios — -

: « Escolher carro -3

* Responder ao acionista
(imprevisto) - 1

IMPORTANTE

POUCO
IMPORTANTE
=

v

Legenda de Regra de
- Prioridades - Outlook

Formando 2; Formando 12; Formando 7; Formando 4; Formando 5

Tem que ser feito i

Pode ser Feito
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Ovutlook

© (3 8-9de Outubro de 2011 [Procurar catendsrio P~

I
[Clique aqui para activar a Pesquisa Imediat: |

sabado domingo.

Planeamento a curto prazo

=Y f S
Tarefas Periddicas

1400 Elaboragdo de Relatérios
-
159
16 \ ||
17% | >§Téfﬁbd§"dé Transicdo
-
g e —

o o

3.9 Sessao

28

Setemlre
201 1
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PC

Elencar principais dificuldades
na conducdo de reunioes:

-2 Cliente externo;

-2 Cliente Interno.

CesiGe de Reclamagdes

Como gerir uma reclamacdo:
1) ouvir o cliente, deixar o cliente “esvaziaro saco” - baixar o nivel
emocional do emissor
2) identificara causa real
3) solicitar solugdo (perguntas abertas dirigidas ao cliente)
4) confirmar viabilidade da solugcdo
5) comprometer o clientecom a solugcdo

Vantagens do cliente sugerira solucdo:
+ Comprometimento do cliente com a solugdo > cliente ndo ird

N “reclamar” coma solugdo encontrada, dado que foiele que a
B propds
» Diminvicdo de custos

NOTA: a solucdo do cliente, para ser aceite, tem necessariamente
que estar compreendida nas nossas “balizas de negociacdo”

Qualidade = expectavel vs. real > existemreclamacdes quando as '

expectativas estdo acima da realidade - importdncia da gestdo
das expectativas

Encarar reclamacdescomo fontes de melhoria
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Fumar e nao Fumai

NAoO
Fumar

Formando 2

Fumar

Formando ¢

Formando 1 Formando 8

Formando 12 Formando 13
Formando é Formando 5

Formando 4 Formando 7

Formando 11 Formando 10

Fumar e nao Fumai

Prineipals Conclusdes:

Objetivo: venderuma ideia

Argumentacdo

Exposicdo + interagdo - maior facilidade em comprometer o
publico

.’ Percecdo - pessoas diferentes = percecdes diferentes > cada

: individuo faz a sua interpretagdo da realidade :
(tUnel de realidade pessoal) P

- | POblico-alvo > atitudes E
Comunicacdo Situacional — adaptar a comunicacdo ao
publico-alvo

O maisimportante na transmissdo da nossa ideia € a FORMA
como o fazemos
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Fumar e nao Fumar

Principels Cenclusées:

Aspetos a ter em conta huma reunido:

+ Localizagcdo dos participantes
» Definicdo de tarefas

» Postura
* Manter contacto visualcom a plateia " 1

» Ter atencdo ao suporte utilizado

+ Necessidade de estabelecer as regras no inicio

+ Definirtemposvs. Temas

» PNL =2 Programacdo Neurolinguistica— desfasamento
entre oreal e o transmitido.

Conducdo de Reunides

Evitar:

» Bragos Cruzados/atrds das costas;
* Ma&os nos Bolsos; punhos fechados
» Barreiras fisicas com a plateia

+ Md&os de baixo da mesa

“Truques”:
+ Caneta na m&o - ocupar as mdos— ndo “brincar’” coma

caneta i
+ Em fala - movimentos suavese arredondados com as maos |-
» Posicdo de escuta - bracos semi-fletidos ao longo do corpo,
podendo ou ndo sobrepor as maos ‘\
. » Estabelecer contacto visualcom a plateia (utilizar visdo farol)
f - permite ler também o PNL dos participantes -
» Sentados — Troncoinclinado para a frente - interesse
+ Colocaras mdos aberta em cimada mesa (caneta como
apoio) > confianca -
» Olhar frontal com o outro participante
* Maisdo que um interlocutor— maior flexibilidade e maior
capacidade de observagcdo - maior probabilidade de
ganhar o cliente do ponto de vistarelacional
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Role-Play

Tema:
Apresentacdo do Orcamento de Vendas Anual -
Departamento de Restauracdo Coletiva, Sul

Equipa que
apresenta o
orcamento (1)

Administracdo

(2) Consultores

Formando 6

)

Formando 10

)

Formando ¢

)

Formando 4
(2)

Formando 8 Formando 2

Formando 1

Y &P 6RSAPUGD

Formando 13

Formando 3

OIVNS

Formando 12

~

Formando 7

seQu

Formando 5

Formando 11

Role-Play

Planeamenie = Eguipa que apresenia @
Oreamente:

Estratégia: Manter tom de voz “soft"”, durante toda a apresentacdo,
independentemente do tom de voz da administracdo; P

Quem vaiapresentar o qué?
1° Enquadramento Geral - Formando 5
2° Area Comercial - Formando 8
3° Area operacional - Formando 12
4° Gastos Gerais e Pessoal - Formando 13

Quemresponde a que tipo de objecdes?
Cada pessoaresponde ds objecdesreferentes as suas dreas

Responsdvel por tirar notas (permite pontos de situacdo) - Formando 5

Objetivo:
Descidade vendasem 13%
Resultados sobre vendas (RBU) passa de 5% para 8% - cresceem 3%

Equipa: Formando 8; Formando 13; Formando 12; Formando 5
Consultores: Formando é; Formando 10
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Role-Play

Planeamenie = Eguipe qgue cpresenia @
Oreamente:

Argumentacdo:
* Escolhade casas com maior rentabilidade e abandonar casas w

com menor rentabilidade

+ Reducdo da dispersdo geogrdfica do negdcio- permite
reducdo de custos

» Diminuigcdo dos custos logisticos

+ Restauracdo ndo sé coletiva como associada a cafetaria

» Na novaunidade ndo € necessdria tanta gente —reducdo dos
custos com o pessoal

Equipa: Formando 8; Formando 13; Formando 12; Formando 5
Consultores: Formando é; Formando 10

Role-Play

Planeamenie = Eguipe qgue apresenia @
Oreamente:

Previsdo de Objecoes: |
+ Prevéemganhar essa unidade com base em qué? Como?2-— u

esforco e dedicacdo
+ Como é que sabem que vdo continuarcom as unidades que j&
tém?e \
+ Porque € que ndo melhoras-te aquela que vais abandonar? — ‘
Associada ao confrato, ndo se conseguiu atingiro volumede
vendas expectdavel
] *+ O que aconteceu com o pessoal da unidade que perderam? -
ao abrigo do acordo coletivo de trabalho, o pessoal tfransita
para a empresa gue ganhou essa unidade

Equipa: Formando 8; Formando 13; Formando 12; Formando 5
Consultores: Formando é; Formando 10
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Role-Play
Pleneamenie = Diregge:

Estratégia: 1°: Presidente faz introdugcdo & reunido 2°: Passar
palavra - deixar apresentar todo o orcamento 3°: Intervirse
estiveremfora do balizado

Pressuposto de que j& foi definido umrumo orgamental
anteriormente

Objetivo: Melhorar o Resultado em 3%, 4% i
Balizas definidas:

Manutencdo do volume de vendas

Diminuicdo de Custosem 10%

Recuperacdo de Dividas de Clientes Vencidosem 10%

H1: definiram diminuicdo de custos > como?
H2: definiram crescimento de vendas > como?

O essencial é a margem - Pode-se aceitar um grande aumento de
vendase uma menor diminuicdo de custos

Equipa: Formando 2; Formando 1; Formando 3; Formando 7;
Formando 11

Consultores: Formando 9; Formando 4

Role-Play
Planeamenie = Direcée:

Areas de responsabilidade:
Custos Operacionais - Formando 7
Vendas - Formando 11
Financeiro — Formando 3
Presidente (moderadora) — Formando 1 i
Resultados/Alternativas — Formando 2 i

Os rebates irdo surgindo ao longo da reunido ‘

| Equipa: Formando 2; Formando 1; Formando 3; Formando 7;
| Formando 11

Consultores: Formando 9; Formando 4
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R

Prineipals Conclusdes:

Nunca devemos virar as costas a plateia

Evitar o uso de “bengalas” linguisticas (“aaaa”, “hummmmm”,
etc.) > como diminuir: freinar a apresentacdo e treinar falarem
publico

Importéncia do tom de voz — assertivo e calmo

Manter o objetivo em mente durante a reunido

A existéncia de um Moderador é fundamental para a eficacia
de umareunido

Quando necessitamos de um suporte devemos sempre testd-lo
- pedir opinido a terceiros > € importante dar enfase as
tematicas de maiorrelevo

Ter atengdo a linguagemtécnica- € importante que todos
entendam os conceitos abordados

Usar sempre da maxima: “Se um burro fala o outro baixa as
orelhas.” 2 importdncia da escuta-ativa

P

Principals Cenclusées:

No final da reunido € importante fazer um balanco da reunido:
pontos fortes e fracos e cumprimento dos objetivos definidos

E importante que seja elaborada uma ata da reunido e que esta
seja partilhada com todos os participantes da reunido 2 para
que esta ata seja mais objetiva, é relevante que seja revista por
uma pessoa diferente da que a redigiu, antes de ser partilhada

t
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Planeamento da reunido:

* Definicdo de objetivos;

» Definicdo de temas a serem abordados;

« Definicdo de participantes;

« Enviara convocatdria da reunido;

+ Agenda da reunido: ordem de frabalhos; hora de comeco;
hora de finalizacdo; local de realizacdo; lista de participantes;

» Preparacdo e teste de material de apoio;

* Definicdo de temas VS pessoas;

. « Definicdo de objec¢des/perguntas VS pessoa que responde;

\/ Distribuicdo de fungdes na reunido pelos participantes;

‘ « Previsdo de objecc¢des/ perguntas VS resposta;

+ Andlise das pessoas que vao participar (atitudes, funcdes,
nUmero);

* Definiro lugar de cada participante.

* Treinar a apresentacdo.

Execucgdo da reunido:

» Criacdo de um “ice-break”;

» Apresentac¢do da ordem de trabalhos;

» Gerar consensos;

* Tirar notas dos pontos maisimportantes;

« Utilizacdo do moderador (aumento da eficiéncial);

» Sinteses e resumos de pontos de acordo;

» Escuta ativa;

» Confrolo emocional;

. » Gestdo de compromissos;

- « Comunicagdo:

v' Contacto visual » cerca de 5 segundos com cada um dos
participantes da reunido;

v' Postura e movimento > descontraccdo e naturalidade;
ombros, ancas e pés na mesma linha perpendicular;

v Gestos 2 q.b., comorefor¢co das ideias expostas.
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Execugdo da reunido:
«Comunicacdo:

¥ Rosto > calmo; sorrir;

v Voz e variacdes vocais 2> variacdesdo tom, ritmo e
volume;

¥ Linguagem - apropriada, clara e concisa;

v' Roupa 2> devemoster em conta o ambiente no qual
vamos estar inseridos.

P6s-Reunido
+ Ata da reunido;
» Envioda ata aos participantes;
» Andlise dos resultados obtidos com a reunido VS Projetado;
» Plano de Acdo de Melhoria (PAM) para os pontos de melhoria
detetados.

Sessao de
Follow-Up

Nevenmlre
201 1
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Mini Follow-Up:

Devemos dar mais importancia aos conflitos que nos sejam
afetos — devemos resolver e prevenir conflitos que colidam com
0S Nossos objetivos, com ©os da nossa equipa € com os da
empresa

Antes de passarmos para um nivel de interdependéncia onde
usamos a inteligéncia social (trabalhar o EU VS OUTROS),
devemos primeiro trabalhar a nossa inteligéncia emocional
(trabalhar o EU).

O plano de melhoria é um principio fransversal que pode ser'

desenvolvido em qualquer uma das outras 6 atitudes de
sucesso, ou de todas elas em conjunto

Mini Follow-Up:

As reunides sdo muitas vezes encaradas como  um
desperdicador de tempo — hd que tornar as nossas reunices
eficazes e eficientes para que sejam produtivas

Importéncia da realizacdo de apenas uma tarefa de cada vez
e de se concluir o que se comecou com os hiveis de qualidade
pretendidos

De acordo com a sua ordem de importdncia e de urgéncia,
devemos comecgar por realizar as tarefas que ndo temos a
nocdo exata do seu tempo de conclusdo (por norma sdo
aquelas que nas quais temos menos experiéncia)
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Conclusgo:

Existem diferentes percecoes
para a mesma realidade!
Para mudarmos nossa
percecao temos que alterar a

forma como observamos a
realidade.

Role-Play

Tema:
Conflito entre dois colaboradores: Diferentes \
condicoes de trabalho e de remuneracao

Formando

Formando 1 7 Earmmando &

Chefe(1) Colaborador A (2)  ColaboradorB (3)
Formando Formando Formando
13 5 10
©
Consultores(1) Consultores Consultores %
(2) (3) P

Formando ¢ Formando 12

Formando 11 Formando 2
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Role-Play
Planeamenie = Colaberader A @ B:

Estratégia:

- Formando 5: Postura mais agressiva— apresenta-se muito exaltado

- Formando 10: Postura de defesa na conversainicial

Situacdo:

- Existem faturas para registar

- Formando 5 estd “chateado” com Formando 10 pois este terd dito que terd
realizado um trabalho que na realidade terd sido realizado pelo Formando 5
—causa oculta |

- Formando 10 recebe mais € quando chega a empresa, em vezde ir ‘t

trabalhar vai para o café; Formando 5 chega as 8h e comeca logo a trabalhar

- Formando 10 ndo sabe trabalhar com o sistema que a empresa usa
atualmente — Estd na empresa hd muitos anos e sabe trabalhar muito bem
com o sistema antigo; ainda ndo teve formacdo no novo programa de
contabilidade

- Formando 5 djudou muitas vezes Formando 10 mas agora que conhece as
situacdes salariais recusa-se a agjudar mais pois ja estd muito sobrecarregado

- Formando 5 n&o sente que o seu frabalho seja reconhecido

- Formando 10 descobriu os mercados em que trabalham atualmente

Colaborador A: Formando 10; Colaborador B: Formando 5
Consultores: Formando 7, Formando 12; Formando 2 Formando é;
Formando 8

Role-Play
Planeamenie = Celaberader A @ Celaberader B:

Diferencas Salariais:
- Formando 10:
Carro de luxo
Lugar na Garagem
Estd na empresa a 20 anos
Prémio anual fixo de 10.000€

(

Carro Comercial

N&o tem lugar na garagem

Estd na empresahd 7 anos

Ajuda na Faturacd@o — ndo faz parte das fungdes
Prémio anual varidvel que pode chegar aos 6.500€

- Formando 5: ‘l

Colaborador A: Formando 10; Colaborador B: Formando 5
Consultores: Formando 7, Formando 12; Formando 2 Formando é;
Formando 8
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Role-Play
Planeamenie = Chele:

Estratégia: Ndo dar razdo a nenhum dos colaboradores — promover
consenso entre os colaboradores; manter sempre a neutralidade; ter
um papel de mediador; a solucdo deve ser proposta pelos
colaboradores

i 1.° Momento

Observacdo inicial do Conflito enfre os dois colaboradores: Escuta- |

. Ativa 2 Informacdo/Factos = identificarcausa I B
2.° Momento ]
Colaborador + Colaborador + Chefe ]‘ !_J

._ O chefe deve manter uma postura neutra — Deve mediar o conflito ﬂ
para uma solugdo comum -

Chefe: Formando 13
Consultores: Formando 1; Formando 2; Formando 11

Role-Play
Planeamenie = Chele:

1.° Momento de Negociacdo

- ldentificar o colaborador com os niveisemocionais “mais
controlados” e ter uma conversaindividualcom ele para recolher
mais factos (tirar notas)

i - Levar o colaborador a propor uma solu¢cdo para o problema em

causa

72.° Momento de Negociacdo | |
- Ter uma conversa individualcom o outro colaborador (que ja teve ‘ J

oportunidade de regular os seus niveisemocionais) para recolher ]

mais factos (tirar notas) i
- Levar o colaborador a propor uma solucdo para o problemaem I

causa J

3.° Momento de Negociacdo

- Conversa com os dois colaboradores simultaneamente =
- Cedéncias e contrapartidas - Consenso entre os dois -

i colaboradores na solugcdo; chefe como mediador

Chefe: Formando 13 |
Consultores: Formando 1; Formando 9; Formando 11
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y

Confiitos

Prineipals Conclusdes:

O mediador deve:

- Ter escuta-ativa para conseguiridentificara causa do conflito

-> Tirar notas - apontar pontos de acordo para mais faciimente
chegarem & solucdo

- Ter controlo emocional e manter a imparcialidade (sob pena
do conflito passar a ser também com o chefe)

- Fazer sinteses ao longo da conversa

- Fazer sempre perguntas abertas para dar hipdtese aos
colaboradores para sugeriremas solugdese se
comprometerem com elas, promovendo assim a gestdo do
compromisso

- Apelar aos objetivos de equipa para a solucdo comum

O chefe € apenas um mediador, deve-se manter neutro; ndo
pode tomar partidos 2 prevencdo de situacdes futuras

Os conflitossdo sempre pessoadis— o que ndo € de ordem
pessoal € um problema e todos os problemas tém solugcdo

8 ) P

Confiifos

Prineipals Conclusdes:

A resolucdo dos conflitosadvém da intercecdo entre as
solucoes propostas pelas partes

Win/win e criacdo de sinergias

Solucdo partilhada encontrada pelos colaboradores € mediada
pelo chefe

Importénciado PNL e do tom de voz para a identificacdo do
colaborador com os niveisde controlo emocional mais
controlados

Técnicado Funil:

- Perguntas Fechadas (resposta de simou ndo)

- Perguntas Abertas (resposta aberta — situacdo de didlogo)

- Perguntas Neutras (dirigidas para determinar um contexto —
podem ser abertas ou fechadas)

- Perguntas de Influéncia (levar os outros a responder o que
queremos, manipulando a resposta através da pergunta. Ex.:
“Um estudo da universidade x dos EUA defende «iston; qual é

a sua opinido?g”

=
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FORMULA DA
MUDANCA

M = (abc) » x

a = Insatisfacdo Compartilhada

b = Visdo de um Futuro Melhor

C = Primeiros Passos para a modificacdo

x = Resisténcia (Aspectos Negativos e Positivos)
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+ A Auto-consciéncia € a chave da inteligéncia emocional, €
sermos capazes de perceber-nos e reconhecer um sentimento
enquanto ele ocorre, € sabermos utilizar as preferéncias que
guilam a nossa tomada de decis&o. E sabermos fazer uma
avaliagcdo realista das nossas habilidades, fragilidades e pontos
fortes. i

Gestdo da Mudanca implica:

» A Auto-gestdo é a habilidade de lidar com os sentimentos proprios, ‘
adequando-os & situagdo. Inclui o autocontrolo, a superacdo das ”‘ QJ
frustracdes, a capacidade de adiar a safisfacdo objetivando ||
alcancaruma meta, a recuperacdo das aflicdes emocionais. =

A Auto-motivagdo consiste em dirigir emogdes ao servico de um
objectivo, a partir das preferéncias pessoais mais profundas. E uma
habilidade essencial para uma pessoa se manter determinada a
alcancar as suas metas, ter iniciativa, ficar sempre no controlo da
situacdo e usar a criatividade na busca de solucdes.

Processo de auto-avaliacdo - identificacdo de pontos fortes e areas
de melhoria ao nivel comportamental;

Processo de avdliacdo dos oufros membros da equipa -
identificacdo de pontos fortes e dreas de melhoria;

Andlisar a auto-percepcdo com a percepcdo que os outfros tém de ||
nos; i
Andlise do GAP (quando verificado), com feedback dos restantes
colegasda equipa; ‘ d

Principais Conclusdes:

Auto-andlise do GAP, tendo em conta o feedback dos restantes
colegas;

r - A importancia da auto-regulacdo; |
' Expressar sentfimentos e ideias negativas de forma positiva;

Auto - consciencializacdo das dreas de melhoria identificadas;
Construcdo de Plano de Melhoria para fazer face ao GAP detectado. ||
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_ I

PLANO DE ACCAO DE
MELHORIA
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COMUNICACAO

Melhorar a
Comunicacdo e o
Desempenho

Aumenta o
Sucesso Pessoal

Aumenta a Auto-
Esfima

189




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

As 3 Grandes Componentes da
Comunicagao

-

Uso da Linguagem
Palavra Corporal
(7%) (55%)

Tom de Voz (38%)

» Contacto Visual: olhar com sinceridade e persisténcia para a outra
pessod. Quando se fala numa optica dual, deve manter o seu |
olhar fixo entre 5 a 15 segundos. Se estivermos em grupo, devemaos
manter um contacto visual com cada uma das pessoas, durante
uns 5 segundos. i

» Postura e Movimento: devemos manter-nos direitos e descontraidos =
de forma a movimentarmo-nos com naturalidade e facilidade. Os
ombros, ancas e pés devem estar na mesma linha perpendicular, €
para manter a energia devemos movermo-nos.

» Gestos e Expressdo Facial: devemos estar descontraidos enquanto
falamos. Os movimentos dos bracos € mdos sdo importantes e
devemos manter um sorriso.
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» Roupa e Aparéncia: ndo existindo uma regra definida acerca da
que estd certo ou errado, devemos vestir roupa que nos faca sentir
confortaveis. No caso de usarmos uniforme de trabalho, este deve
estar limpo e asseado. De uma forma geral, devemos vestir-nos de
acordo com o ambiente em que vamos estar inseridos.

> Voz e Variagcdes Vocais: a voz deve ser ufilizada como um
instrumento. Devemos falar com energia e entusiasmo, variando o
tom, ritmo e volume.

» Linguagem, Pausas e Siléncios: devemos utilizar uma linguagem
clara e apropriada, com pausas planeadas. Devemos ser directos
e positivos, evitando o caldo e as frases feitas.

» Primeira Impressdo: precisamos de cerca de 10 a 15 segundos
para ter uma ideia da pessoq, se nos agrada, s& hos merece
confianca e se estamos dispostos a gastar o nosso tempo com ela.
A primeiraimpressdo é crucial para o éxito da nossa comunicagdo.

REDES DE AFINIDADE ‘
E S
OBJECTIVOS

I
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1 — Temos uma rede em que existem 4 conexdes bilaterais; confudo
existem elementos que ndo comunicam entre si — AC e DB; a |
organizacdo ndo estd a tirar todo o potencial em termos de
dindmica de trabalho, comunicacdo e flexibilidade. Contudo,

ndo existemelementosisolados.

2 — Com a quebra de uma simples conexdo — AB - temos dois
elementos que ndo comunicam entre si, © que apresenta vdrias
desvantagens: barmreiras comunicacionais, perda de eficiéncia,
perda em termos de qualidade de frabalho, pode ser uma fonte
geradora de conflitos. Ao nivel do cumprimento de objectivos
colocatoda a organizacdo em causa.

|

3 - Neste caso temos uma rede de conexdes completa, em que .

todos os seus elementos comunicam e interagem entre si. Esta é

a situacdo desejavel dado que permite maiores niveis de |
| eficacia, ambiente de trabalho sauddvel, a possibiidade de
atingir os objectivos € maior, troca de informagdes, comunicacdo
de elevada qualidade, maior responsabilidade e conhecimento
dos outros, maior envolvimento de todos os elementos.
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JS> I

Win / Lose 2 a Unica situac@o em que ficamos a ganhar com esta tomada de |
posicdo & do ponto de vista dos objectivos individuais, como a avaliagcdo de
desempenho compreende indicadores de avaliacdo de performance de |
| tfrabalho em equipa o individuo & punido neste indicador o que se vai reflectir |
| nos objectivos individuais. s
Este tipo de atitude pode ter por base a necessidade de diferenciacdo, pela
negativa, dentro da equipa que se pretende coesa e & qual os individuos
tenham senfimentos de pertenca.

Lose / Win > podemos ter 2 cendrios: € uma tomada de posicdo consciente
em que o individuo perde numa determinada situacdo e pontualmente em prol
da equipa; € uma tomada de decisdo inconsciente, € o tipo de pessoas
“boazinhas” que se querem dar bem com todos € que ndo sabem expressar as
suas opinides e pontos de vista.
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8.9. Anexo 9 - Relatorio de Avaliagdo

Relatério Grupo | =7 Habitos das Pessoas Eficazes

AVALIACAO GLOBAL

& J) Duonmaster

No inicio da formag¢do, em contexto de sala, foram definidos os
seguintes critérios de avaliacdo, bem como as respectivas

ponderagdes:
Participagéo Individual 15%
Actividades 40 %
Role-Plays 25%
TPC's 15%
Teste Inicial 0.5%
Teste Final 4.5%
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A Participacdo Individual estd dividida em 4 grandes competéncias:

- Escuta-Ativag;
- Pré-Atividade;
- Trabalho em Equipa;

- Autocontrolo.

&) owonuaster
.

As competéncias principais encontram-se subdivididas em
comportamentos observdveis:

Escuta- Pro-
Ativa Atividade

Capacidad Trabalho em
, Avutocontrolo
e de Foco na Equipa
feedback Solucdo
assertivo = Controlo
Cooperagdo Emocional
Néo Capacidad L2
interromper e de

O emissor Iniciativa
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&) owunaste

Para verificar cada competéncia, utilizou-se uma escala avaliativa crescente,
compreendidaentre 1 e 3.

Quando um formando falta a um dia de formacéo, ser-lhe-é atribuida a avalia¢éo
de zero.

A avaliacéo atribuida foi obtida por comparagéo de comportamentos, atitudes e
respostas em sala.

O cdleulo da competéncia por formando foi determinado, através da soma da
pontuagéio obtida em cada conduta observada.

@) owaruaster
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Ranking Geral

lllllllllllllllllll

o OBSERVACOES:

» Do ranking geral por item, devemos destacar os seguintes
participantes, devido ao nivel geral do seu desempenho na
acgdo:

> Formando 1 (90%); Formando 10 (89%); Formando 13
(87%); Formando 2 (86%)

» E de ressalvar que os formandos 3 e 4 ndo estiveram
presentes no Ultimo dia de formagdo, estando a avaliagdo
dos mesmos condicionada por este facto.
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&) owunaste

Ranking por Item

W Participacdo Individual mAtividlades ®TPC mTesteInicial mTeste Final mRole-Plays

F3 Fé F10 F8 F2 F12 F7 F4 F5 F13 F9 F11 F1

@) owaruaster

» Da andlise deste grdafico, devemos destacar os seguintes
participantes, devido ao nivel geral do seu desempenho na
acgdio:

o OBSERVACOES:
S

» Participagéo Individual:

Formando 10 com 93,1%

Formando 1, Formando 11e Formando 13 com 88,9%
» Formando 2 com 87,5%

>
>

> Atividades:
> Formando 1 e Formando 3 com 90,9%
» Formando 2 e Formando 5 com 87,9%

» E de ressalvar que a parficipacio foi avaliada, ndo s6 pela
quantidade de interven¢des, mas também pela assertividade e
pertinéncia das mesmas.
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] &) owonumaster
- OBSERVACOES:

N
> T.PC.:
> Formando 8, Formando 2 e Formando 13 com 100%
> Teste Inicial:
» Formando 10, Formando 2, Formando 7, Formando 9,
Formando 8 e Formando 1 com 88%
> Teste Final:
» Formando 7com 100%
» Formando 6, Formando 2, Formando 13 e Formando 9 com
88%
» Role-Plays:
» Formando 1 com 100%
> Formando 10 e Formando 13 com 96%
»> Formando 11 com 92%
)
/ Quorumaster
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@) owonmaste

Gréfico com a Avaliagéio dos Participantes nas Competéncias Gerais

MEscuta-Ativa  BPré-Atividade  BTrabalho em Equipa B Auto Controlo

F3 Fé F10

F9 F11 F1
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&) ouunste
- OBSERVACOES:
I

» Em relagdo a avaliagdo global da competéncia Individual
Escuta-Ativa, temos que destacar as prestagdes dos
seguintes participantes:

» Formando 13 -96%
» Formando 11 - 96%
» Formando 10 -92%
» Formando 8 - 92%
» Formando 2-92%
» Formando 1 -92%

&) owonuester
- OBSERVACOES:
[ e |

» Em relagdo & avaliagdo global da competéncia Individual
Pro-Atividade, temos que destacar as prestagdes dos
seguintes participantes:

> Formando 5 -96%
»> Formando — 96%
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(@?’ Ouorumaster

0 OBSERVACOES:

» Em relagdo a avaliagdo global da competéncia Individual
Trabalho em Equipa, e no que concerne ao
comportamento observdavel “Cooperacdo”, temos que
destacar as prestagdes dos seguintes participantes:

» Cooperagdo:
» Formando 5 - 100%
» Formando 13 -92%
» Formando 1 -92%

#2) Quorumaster

onsultoria de Gestho

o OBSERVAGOES:
.

» Em relagdo & avaliagdo global da competéncia Individual
Auto-Controlo, e no que concerne ao comportamento
observdavel “Controlo Emocional”, temos que destacar as
prestacdes dos seguintes participantes:

» Controlo Emocional:

» Formando 10 = 100%
» Formando 13 = 100%
» Formando 1 —100%
> Formando 8 —92%

» Formando 2 —92%

» Formando 12 - 92%
» Formando 9 —92%
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@) owonmaste

Gréfico com a Avaliagéo dos Participantes nos Comportamentos Observéveis

B
m Mm ®Capacidade de feedback assertivo  WNdo interromper o emissor
F3 F10 F8 F2 F12 F7 F4 F5 F13 F9 F11 F1
&) wonmaste
= OBSERVACOES:

eSS — ee————
» Em relagdo a avaliagdo da competéncia Individual Escuta-Ativa, e no

que concerne dao comportamento observdvel “Capacidade de
Feedback Assertivo”, temos que destacar as prestagdes dos seguintes
participantes:

» Capacidade de Feedback Assertivo:

Formando 10 = 100%
Formando 11 - 100%
Formando 8 —92%
Formando 2 -92%
Formando 13 -92%

N ¥V Y YW
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&) owunaste
o OBSERVAGOES:

[ e e s s s s—
> Em relagao a avaliagdo da competencia Individual Escuta-Ativa, e no que

concerne ao comportamento observdavel “N&o interromper o emissor”,
temos que destacar as prestacdes dos seguintes participantes:

> Ndo interromper o emissor:

Formando 13 — 100%
Formando 1 —100%
Formando 6 —92%
Formando 8 —92%

> Formando 2-92%

» Formando 11 —92%

v

Y VY

@) owaruaster

Gréfico com a Avaliagéo dos Participantes nos Comportamentos Observéveis
— Pré=Atfvidade:

F3 Fé F10 F8 F2 F12 F7 F4 F5 F13 F9 F11 F1
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Ouoruaster

o OBSERVACOES:

» Em relagdo a avaliagdo da competéncia Individual Pro-Atividade, e no
que concerne ao comportamento observével “Foco na Solu¢do”, temos
que destacar as prestagdes dos seguintes participantes:

» Foco na Solugéio:

» Formando 10 - 100%
» Formando 11 -100%
> Formando 5 =92%
» Formando 2-92%
» Formando 1 -92%

Ouorumaster

» Em relagdo a avaliagdo da competéncia Individual Pré-
Atividade, e no que concerne ao comportamento observdvel
“Capacidade de Iniciativa”, temos que destacar as prestagdes
dos seguintes participantes:

o OBSERVAGOES:
=

» Capacidade de Iniciativa:

» Formando 5 —100%
> Formando 10 —929%
> Formando 9 —92%
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Gréfico com a Avaliagéo dos Participantes nas Atividades

M TotalFinal Escuta-Ativa B TotalFinal Pré-Atividade W TotalFinal Trabalho em Equipa W TotalFinal Auto Controlo
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Ouoruaster

0 OBSERVACOES:

» Em relagdo & avaliagdo por competéncias de actividades
de grupo, temos que destacar as prestagdes dos seguintes
participantes:

i

» Escuta - Ativa:

> Formando 3 - 89%
> Formando 1 - 89%

Ouorumaster

- OBSERVACOES:
N

» Em relagdo & avaliagdo por competéncias de actividades
de grupo, temos que destacar as prestagdes dos seguintes
participantes:

» Pro-Atividade:

> Formando 8 — 100%
> Formando 2 - 100%
»> Formando 5 - 100%
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&) ouunste
o OBSERVACOES:

» Em relacdo & avaliagdo por competéncias de actividades de
grupo, temos que destacar as prestacdes dos seguintes
participantes:

» Trabalho em Equipa:

» Formando 3 = 100%
> Formando 10 = 100%
» Formando 8 —100%
» Formando 2 —100%
» Formando 5 —=100%
» Formando 1 —100%

72) Quorumaster

onsultoria de Gestdo

o OBSERVAGOES:
-

» Em relagdo & avaliagdo por competéncias de actividades de
grupo, temos que destacar as prestagdes dos seguintes
participantes:

> Avuto = Controlo:

» Formando 3 —83%
> Formando 6 —83%
» Formando 12 — 83%
» Formando 7 —83%
» Formando 11 = 83%
» Formando 1 —83%
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[ |
Avaliacéio dos Rele-Plays
(JRole-Plays @ Ouorumaster

W Escuta-Ativa B Pro-Atividade W Trabalho em Equipa M Auto Controlo

F3 F8 F2 F12 F7 F4 F9
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) &) owonumaster
o0 OBSERVACOES:

> Da andlise deste grdfico, devemos destacar os seguintes
participantes, devido ao nivel geral do seu desempenho na
acgdo:

o

» Escuta-Ativa: Formando 6, Formando 10, Formando 13,
Formando 1 com 100%;

» Pro-Atividade: Formando 5, Formando 11, Formando
1com 100%;

_ &) owonuester
- OBSERVACOES:

> Da andlise deste grdfico, devemos destacar os seguintes
participantes, devido ao nivel geral do seu desempenho na
acgdo:

\

» Trabalho em equipa: Formando 10, Formando 12,
Formando 5, Formando 13, Formando 11, Formando 1
com 100%;

» Auto-Controlo: Formando 6, Formando 10, Formando 13,
Formando 1 com 100%;
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.. &) owaruaster
o OBSERVACOES:

D —————
> oras:

Aparentemente, os resultados obtidos pelos formandos 3 e 4 encontram-se
bastante abaixo da média, mas a realidade é que, devido & sua auséncia
no Ultimo dia de formacdo, apenas tiveram a oportunidade de participar
em um dos dois role-plays realizados.

No Role-Play de Conducdio de Reunides em que estes formandos tiveram
oportunidade de participar, atingiram os seguintes resultados merecedores
de destaque:

» Formando 3: Escuta-ativa, Pré-atividade e Auto-controlo com 100%

» Formando 4: Escuta-ativa, Pré-atividade e Trabalho em equipa com

100%

&) owoester
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@) ouormaster

o OBSERVAGOES:

> Formando 6:

a Pontos Fortes: No que toca & escuta ativa, o formando quase nunca
ln'rerrompe o emissor, permitindo, desta forma, que este conclua a sua linha
de raciocinio. Em contexto de role-plays conseguiu manter niveis excelentes de
escuta ativa e de controlo emocional.

s Areas de Melhoria: Apesar de ter um nivel razodvel de pro-atividade em
contexto individual, em atividades de grupo existe uma diminuicdo
significativa nesta competéncia, sugerindo que em grupo o formando terd
alguma dificuldade em tomar iniciativa e se deixa guiar pelo grupo.

a Notas: O caso do trabalho em equipa também apresenta algumas
contradi¢cdes, uma vez que na realizacdo das atividades propostas se mostra
muito cooperativo, mas no caso dos role-plays esta cooperagdo reduz

significativamente.
( >0ug"rlg,w§ter
o OBSERVAGOES:

EP
> ormando =

a Pontos Fortes: Em  contexto individual, apresenta niveis de controlo
emoaonql de escuta ativa, mais concretamente de capacidade de feedback
assertivo e de proé-atividade, particularmente de foco na solucdio, elevados.

» Areas de Melhoria: Em contexto de atividades de grupo, os niveis de pré-
atividade, de escuta ativa e de auto controlo, diminuem, embora o que mais
significativamente deverd ter em atengdo serd o auto controlo.

» Notas: Apesar do trabalho em equipa ndo se apresentar como um ponto
forte no decorrer normal do dia-a-dia, quando sdo propostas atividades de
grupo, o formando demonstra-se altamente cooperativo.
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(@?’ Ouorumaster
o OBSERVACOES:

a Pontos Fortes: Apresenta, em contexto individual, niveis de controlo emocional e de
escuia ativa elevados, quer a nivel da capaqdade de feedback assertivo, quer no
facto de néo interromper o emissor. Em contexto de atividades de grupo, os seus niveis
de trabalho em equipa e de pré-atividade atingem a exceléncia.

s Areas de Melhoria: Em contexto de atividades de grupo, os seus niveis, quer de auto
controlo, quer de escuta ativa reduzem significativamente.

» Notas: A diminuicdo dos niveis de escuta ativa e de controlo emocional e o
aumento da pré-atividade e do trabalho em equipa em contexto de atividades
de grupo sugerem que o formando se sente motivado com as tarefas que lhe s&o
propostas e que tenta sempre tomar parte ativa na solucdo, defendendo o seu
ponto de vista perante os demais.

7)) Ouoruaster

ohlullo“h ﬂt Gest

o OBSERVACOES:

a Pontos Fories: Este formando apresenta-se bastante equilibrado e completo nas
compefencms em andlise, no entanto, podemos destacar a pré-atividade, mais
concretamente no que toca ao foco na soluc&io. Revela bons niveis de escuta ativa em
contexto individual. O trabalho em equipa e a pré-atividade do Formando atingem
niveis de exceléncia, aquando da realizacéo das atividades propostas.

s Areas de Melhoria: Em contexto de atividades de grupo, os niveis de escuta ativa e de
controlo emocional sofrem um decréscimo, sendo este mais acentuado no caso do
controlo-emocional.

a Notas: A diminvicdio dos niveis de escuta ativa e de controlo emocional e o
aumento da pré-atividade e do trabalho em equipa em contexto de atividades
de grupo sugerem que o formando se sente motivado com as tarefas que lhe s&o
propostas e que tenta sempre tomar parte ativa na solucdo, defendendo o seu
ponto de vista perante os demais.
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&) ouunste

o OBSERVAGOES:
Em

> Formando 12:

a Ponlos Fortes: Apresenta niveis de controlo emocional relativamente constantes, quer
em contexto lndIVIduql quer em contexto de atividades de grupo e de role-plays.
Quando é solicitado trabalho em equipa, apresenta niveis de cooperacéo elevados,
como foi o caso em contexto de atividades de grupo e de role-plays.

o Areas de Melhoria: Das competéncias em andlise, é na pré-atividade que residem as
maiores dificuldades do formando. Apesar de este apresentar niveis de foco na
solucéio razodveis, existe uma necessidade de melhoria no que respeita & capacidade
de iniciativa.

» Notas: Apesar de nunca serem muito elevados, os niveis de pré-atividade do
formando aumentam em contexto de equipa, o que poderd sugerir que o
formando se sente mais confortdvel quando “apoiado” por um grupo.

D OBSERVAQOES: 0 omuuom u On Ao
E=

a Pontes Fories: Em contexto de atividades de grupo, os niveis de pro-
ahwdade e de trabalho em equipa revelam-se elevados.

s Areas de Melhoria: No que toca & pré-atividade em contexto individual,
e mais concretamente no caso da capacidade de iniciativa, devem ser
feitas melhorias significativas.

A Nofas: O comportamento do formando no que respeita & capacidade
de iniciativa pode revelar que as suas tarefas do dia-a-dia séo rotineiras
ou que ndo constituem grande desafio, pois este apenas tem niveis de
pro-atividade bons, quando se encontra em contexto de equipa.

214




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

' Quorumaster

Consultoria de Gestdo

o OBSERVACOES:

> ormdndo J:

s Pont Fortes: Individuo com niveis de trabalho em equipa e de pré-atividade
excelemes, quer em contexto individual, quer em contexto de equipa. Tem uma
capacidade de iniciativa “feroz” e mantém o foco na solucéo.

» Areas de Melhoria: Apesar de ter uma capacidade de feedback assertivo razodvel,
tem alguma dificuldade em ndo interromper o emissor, o que prejudica a sua
capacidade de escuta ativa, sendo este gap mais evidente a nivel individual do que
em contexto de equipa. Relativamente cos niveis de controlo emocional, hé que ter em
atencéo quando se encontra em contexto de atividades de grupo.

» Notas: O comportamento do formando no que respeita & escuta ativa e ao
controlo emocional pode ser fruto da sua pré-atividade e da vontade que tem em
alcancar os seus objetivos e de expor o seu ponto de vista. H& no entanto que
encontrar um ponto de equilibrio entre a sua pré-atividade e o seu controlo
emocional, que por sua vez afeta a capacidade de escuta ativa.

' Quorumaster

onlullo“b de Gestdo

o OBSERVAGOES:

> ormadando C

a Pontos Fo : Revela-se muito ¢ cooperativo e em contexto individual apresenta niveis
de conirolo emocnonal e de escuta ativa excelentes.

» Areas de Melhoria: Em contexto individual tem um nivel de capacidade de iniciativa
relativamente baixo. Apesar de ter um controlo emocional irrepreensivel em contexto
individual, em contexto de equipa estes niveis sofrem um decréscimo significativo.

o Notas: O comportamento do formando, no que respeita & capacidade de
iniciativa pode revelar que as suas tarefas do dia-a-dia sdo rotineiras ou que ndo
constituem grande desafio, pois os seus niveis de pré-atividade aumentam em
contexto de equipa, quando lhe sdo lancados novos desafios. O facto de sair da
sua drea de conforto pode motivar algumas emocdes que contribuam para niveis
de controlo emocional menores do que os que demonstra quando se encontra na
sua drea de conforto.
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, &) owonumaster
o OBSERVACOES:

a Pontos Fc : Em contexto individual demonstra niveis de controlo emocional
elevados Em termos de pré-atividade, tem uma capacidade de iniciativa
igualmente elevada.

s Areas de Melhoria: No que concerne & escuta ativa, o formado revelou
algumas dificuldades em ndo interromper o emissor, isto em contexto
individual. Ainda em contexto individual, e no que respeita & pré-atividade,
demonstra alguma dificuldade em manter o foco na solucdio. Apesar de ter
um controlo emocional elevado em contexto individual, em contexto de
atividades de grupo este nivel sofre um decréscimo a ter atencdo.

4 Notas: O decréscimo do controlo emocional do formando em contexto de
atividades de grupo pode ser explicado pelo seu envolvimento na corrida &
resolucdo do desafio proposto.

O Ul'.lmuuovu de Gest ‘!'
o OBSERVAGOES:

» ormando s

a Ponitos Fortes: Em contexto individual, demonstra um nivel de escuta ativa
mun’ro elevcdo, atingindo a exceléncia no que concerne & capacidade de
feedback assertivo, bem como 100% de foco na solucéo.

s Areas de Melhoria: Apesar de ndo demonstrar um nivel baixo de
capacidade de iniciativa em contexto individual, é nesta competéncia que o
formando revela niveis menos elevados. Ha ainda a salientar uma diminuicdo
da escuta ativa, embora ndo seja muito significativa, aquando da passagem

do contexto individual para o contexto de equipa.

» Notas: Apesar do decréscimo pouco acentuado da escuta ativa, aquando da
passagem de um contexto individual para um contexto de atividade de grupo, o
formando conseguiu manter os seus niveis de controlo emocional constantes e
razoavelmente bons ao longo de toda a formacéo.
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@) ouorumaster

= OBSERVAGOES:

> Formando 1:

s Pontos Fo : Em contexto individual conseguiu manter os niveis de controlo emocional
sempre no méximo. O trabalho em equipa e a escuta ativa séo também pontos fortes
do formando em contexto individual, sendo que este n&o interrompe o emissor,
possibilitando que este conclua sempre o seu raciocinio.

o Areas de Melhoria: No que toca & pré-atividade, apesar de demonstrar bastante foco
na solucéio a alcancar, o formando revelou algumas dificuldades na capacidade de
tomar a iniciativa.

» Notas: Apesar dos niveis de escuta ativa e de controlo emocional terem sofrido
um decréscimo do contexto individual para o contexto de atividade de grupo, ndo
consideramos que seja problemdtico, uma vez que o formando se revelou bastante
completo ao longo de toda a formacéo.

 Quorumaster

nlullovu de Gestdo

Observagoes:

o A avaliag@o dos formandos Formando 3 e Formando 4, por ndo
terem estado presentes no Ultimo dia de formacdo, néo teve por
base os grdficos percentuais globais apresentados neste relatério,
mas antes as avalia¢des feitas diariamente e por atividade aos
formandos, refletidas em grdaficos individuais abaixo apresentados.

o No que concerne ds atividade de grupo, o grdfico global reflete a
realidade, uma vez que apesar de ndo terem estado presentes no
Ultimo dia de formagdo tiveram a oportunidade de participarem na
realizacéo de todas as atividades.
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> Formando 3: Escuta Ativa

B89%

78%

Avaliacdo Global

Capacidade de NZo interrompe o
feedback assertivo emissor

Pro-Atividade

89%

78%

T T
Escuta Ativa Pro-Atividade  Trabalho em Equipa Controlo Emocional
Capacidade de Foco na Solugéo
Iniciativa

&) owoester

o OBSERVAGOES:
BTN

> Formando 3:

a Pontos Fortes: Em contexto de atividades de grupo, demonstrou um nivel de
cooperacdio excelente e, de um modo global, apresenta niveis de controlo
emocional razodveis.

s Areas de Melhoria: Apesar de ndo ter niveis reduzidos em nenhum dos
comportamentos observdveis alvo de avaliacdo, é na capacidade de iniciativa e
na capacidade de feedback assertivo que revela niveis menos elevados.

» Notas: Apesar de ndo apresentar niveis de avaliacdo dos comportamentos
observaveis muito elevados, foi dos formandos que manteve os seus
comportamentos mais constantes ao longo dos dias de formacdo e & medida que
os contextos individual e de atividade de grupo se iam alternando.
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% Escuta Ativa
» Formando 4:
78%
= sEEm 7%
Formando 4
Capacidade de NZo interrompe o
— feedback assertivo emissor
3% 25% Pro-Atividade
I - 56% 56%
Escuta Ativa Pro-Atividade  Trabalho em Equipa Controlo Emocional Capacidade de Foco na Solugéio

Iniciativa

i &) owoester
o OBSERVACOES:

» Formando 4:
a Pontos Fortes: Foi a escuta ativa o comportamento mais positivo dos
observados durante a formagdo, principalmente no que concerne &
capacidade de feedback assertivo.

» Areas de Melhoria: Existe uma necessidade de melhoria dos
comportamentos geradores da pré-atividade, do trabalho em
equipa e do controlo emocional.
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Consultoria de Gestdo

o OBSERVAGOES:

Notas:

» O formando 4 apresenta niveis de avaliacdo bastante reduzidos, quando
comparados com os demais formandos, que analisados fora de contexto
podem ser mal interpretados.

» Ha a salientar que o formando ndo esteve presente no Gltimo dia de
formacdo, facto este que condicionou em larga escala a sua avaliagdo. O
Unico grdfico que reflete a realidade é o das atividades, uma vez que,
apesar de ndo ter estado presente no Gltimo dia de formagdo, o formando
teve oportunidade de participar na realizacdo de todas as atividades de

grupo.

» No que concerne & avaliacdo global, hé a salientar que esta foi fortemente
influenciada pela prestacéo do individuo nas atividades realizadas.

7/ Quorumaster

onsultoria de Gestho

o OBSERVAGCOES:

Notas:

» Das trés atividades realizadas: Jogo da Manta, Jogo dos Cartées e “Fumar e né&o
Fumar”, o formando apenas participou em pleno na dltima.

+ No caso do Jogo da Manta, quando foi sugerido aos formandos que em grupo virassem a
manta, o formando 4 terd adotado uma postura de ceticismo, referindo que “a atividade néo
tem solucdo” e que ndo iria fazer nada porque o objetivo do desafio era conduzir os colegas
da equipa a um conflito. No entanto, quando os restantes colegas da equipa decifraram a
solucdo do problema, o formando 4 abandonou a sua postura de ceticismo anterior e

contribuiv para a viragem da manta, para o sucesso da equipa.

+ Aquando do planeamento da atividade do Jogo dos Cartdes, e devido & sua posicdo
profissional, o formando viu-se na obrigacdo de atender uma chamada telefénica pelo que
ndo teve oportunidade de participar no planeamento da atividade. Quando o formando
retomou o grupo, foi posto ao corrente do exercicio e dos processos de solucdo do mesmo,
pelo que participou ativamente do jogo propriamente dito, tendo seguido o planeado pelos
restantes colegas da sua equipa.
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Numa perspectiva de dar seguimento & formacéo dos 7 Hdbitos das pessoas eficientes, a Quoruaster recomenda:

» Para o universo de chefias de primeira linha, um programa de formacéo em Lideranga e Gestdo de Equipas com os
seguintes médulos, entre outros possiveis:
* Lideranca Situacional;
* Negociacdo e definicdo de objectivos;
* Entrevista de avaliacdo de desempenho;
* Delegacdo e empowerment;
* Coaching aos colaboradores;
* Gestdo e retencdo de talentos;
¢ Comunicacdo em reunides;
¢ Olider como catalisador do processo de gestdo de mudanca.

» Para outros colegas do grupo "B2B", com cargos e funcBes equivalentes aos do primeiro grupo, deverd ser
continuado o programa actual dos 7 habitos das Pessoas Eficazes.
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8.10. Anexo 10 - Teste de diagndstico de conhecimentos

B:B
g

7 Habitos das Pessoas
Eficazes

B:B
gl

(2,5V) 1. As pessoas pro-activas aceitam

7 a) Aresponsabilidade pelo seu préprio comportamento e utilizam as
suas margens de liberdade para fazer as opgdes que melhor se coadunam
com os seus valores, estratégias e objectivos.

7 b) A responsabilidade pelo comportamento dos outros e utilizam as
suas margens de liberdade para fazer as opgoes que melhor se coadunam
com os seus valores, estratégias e objectivos.

™ ¢) A responsabilidade pelo seu proprio comportamento e utilizam as
suas margens de liberdade para fazer as opgdes que melhor se coadunam
com os valores, estratégias e objectivos da organizagao.

#57) Quorumaster

Consultoria de Gestao

222




A Formagdo Comportamental nas Organizagdes — Projeto “Os 7 Habitos das Pessoas Eficazes”

B:B
&

(2,5v) 2. As pessoas mais eficazes moldam o seu proprio futuro.

1 a) Permitem que outras pessoas, ou as circunstancias, determinem o
nosso destino, sendo essas pessoas a planear mentalmente e a criar
materialmente os nossos proprios resultados positivos. A sua mente

molda, assim, o nosso futuro.

7 b) Em vez de permitirem que outras pessoas, ou as circunstancias,
determinem o seu destino, sdo elas que planeiam mentalmente e criam
materialmente os seus proprios resultados positivos. A sua mente é
moldada pelos acontecimentos no futuro.

7 ¢) Em vez de permitirem que outras pessoas, ou as circunstancias,
determinem o seu destino, sdo elas que planeiam mentalmente e criam
materialmente os seus proprios resultados positivos. A sua mente molda,
assim, o seu futuro.

B:B
o

(2,5v) 3. Estabelecer prioridades significa fazer aquilo que é

™ a) Importante fazer. Significa orientarmo-nos na direcgao certa.
Estabelecer prioridades ajuda-nos a atingir os objectivos que estdo
expressos na nossa declaragao de missao pessoal.

7 b) Urgente fazer. Significa orientarmo-nos na direc¢ao certa.
Estabelecer prioridades ajuda-nos a atingir os objectivos que estao
expressos na nossa declaragao de missao pessoal.

1 ¢) Pouco importante fazer. Significa orientarmo-nos na direc¢ao certa.
Estabelecer prioridades ajuda-nos a atingir os objectivos que estao
expressos na nossa declaragao de missao pessoal.

#2j) Ouorumaster

Consultoria de Gestao
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B:B

(2,5v) 4. As pessoas que querem ganhar, mas que agem de forma a que
os outros também ganhem,

7 a) Estdo a aplicar o paradigma Ganhar-Ganhar. As pessoas que
orientam os seus comportamentos e atitudes, com base nesse
paradigma, procuram solugdes satisfatorias para si proprias.

" b) Estdo a aplicar o paradigma Ganhar-Ganhar. As pessoas que
orientam os seus comportamentos e atitudes, com base nesse
paradigma, procuram solugdes satisfatorias, simultaneamente, para si
préprias e para os outros.

1 c) Estdo a aplicar o paradigma Ganhar-Ganhar. As pessoas que
orientam os seus comportamentos e atitudes, com base nesse
paradigma, procuram solugdes satisfatorias para os outros.

(2,5v) 5. A falta de escuta activa é uma das maiores barreiras a
comunicagdo quer dentro das organizagdes, quer na nossa vida pessoal.

7 a) Temos escuta activa quando concordamos sempre e na totalidade
com os outros, sem necessitarmos de ouvir a mensagem na sua
totalidade.

" b) A escuta activa implica, assim, criacao de lagos de empatia do
receptor com o emissor, por forma a que a resposta do receptor va de
encontro as necessidades do emissor.

1 c) Termos escuta activa nao significa, necessariamente, que
concordemos com o emissor, mas tdo-somente que compreendemos o
ponto de vista do outro. O objectivo da escuta activa € compreender
profundamente o outro, tanto emocionalmente como intelectualmente.

#2j) Ouorumaster

Consultoria de Gestao
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(2,5 v) 6. Criar sinergias diz respeito a producdo de uma terceira alternativa,
nao a minha, ndo a do outro, mas uma terceira solugao que sera melhor do
que aquela que qualquer um de nds poderia conseguir individualmente.

7 a) E, assim, o resultado do estabelecimento de relacdes de respeito
mutuo e pressupoe, para o alcancar, a compreensao e a capitalizagdo das
diferencas interpessoais, na resolucao de problemas e na exploracdo das

oportunidades.

T1b) E, assim, o resultado do estabelecimento de relacdes de respeito
mutuo e pressupoe, para o alcancar, a compreensado e a capitalizacdo das
semelhancas interpessoais, na resolucao de problemas e na exploragao das
oportunidades.

T ¢) E, assim, o resultado do estabelecimento de relacdes de respeito
mutuo e pressupoe, para o alcancar, a avaliacdo e a descapitalizacdo das
diferencas interpessoais, na resolucao de problemas e na exploracdo das

oportunidades.
(@) ouorumaster
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(2,5v) 7. A Atitude de melhorar de forma continua pressupoe um
processo didrio de autoconsciéncia para desenvolvermos mecanismos de
autogestao. Assim,

1 a)Trabalhamos as nossas competéncias pessoais, tornando possivel a
conquista da vitoria privada, para depois nos motivarmos a desenvolver
também os habitos da vitdria publica.

™ b) Trabalhamos as nossas competéncias pessoais e sociais, tornando
possivel a conquista da vitoria privada, para depois nos motivarmos a
desenvolver também os habitos da vitodria publica.

1 ¢) Trabalhamos as nossas competéncias pessoais, tornando possivel a
conquista da vitdria publica, para depois nos motivarmos a desenvolver
também os habitos da vitdria privada.

#2j) Ouorumaster
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(2,5v) 8.Na politica de delegacao de tarefas aos seus colaboradores, o
chefe da equipa devera

7 a) Incentivar o colaborador a cumprir a tarefa, delegando unicamente
a responsabilidade do melhor ou pior resultado obtido, no seu
cumprimento.

" b) Demonstrar o interesse estratégico no desenvolvimento da carreira
do colaborador, como forma de atingir eventual promogao profissional.

7 ¢) Ultrapassar todas as objeccdes e disponibilizar todos os meios
solicitados pelo colaborador para o cumprimento da tarefa a delegar,
cedendo, para tal, na redugao dos objectivos do colaborador.

Consultoria de Gestao
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8.11. Anexo 11 - Grelha de avaliacdo dos formadores e

da formacgao

Folha de Avaliacao

(A avaliagdo devera ser feita na escala de 1 a 10, sendo 10 o valor com : : : ®
maior performance) 00000
o000
4.1. Salas, equipamentos, iluminagéo, etc... o000 06O
. 0000
— — ( X X X J
5.1. Relacionamento entre formandos ® ©

Assinatura do Formando:

Data: _ / {
@) ouonmaster sl
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