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O que
é um conflito e
porque é que ele ocorre? Como pode ser gerido? Quais são as
principais estratégias que podem ser utilizadas quando ocorre um
conflito?


 





Este guia foi criado
para responder a questões como estas, oferecendo ao leitor
perspectivas, estratégias práticas e conhecimentos técnicos para
ajudar a compreender o assunto. De facto, o conflito não é apenas
um acontecimento desagradável, mas também uma oportunidade de
melhoria. Embora não seja inevitável, quando ocorre, não conduz
necessariamente a um resultado negativo. Neste sentido, a
psicologia,
a neurociência e as práticas de gestão organizacional podem
oferecer conhecimentos importantes para utilizar estas situações
complexas em proveito próprio.


 





Também por esta razão,
compreender como funciona o conflito é uma viagem à mente humana e
às relações interpessoais. Ao explorar a forma como os princípios
neurocientíficos e psicológicos estão interligados com a gestão
de conflitos no ambiente pessoal e profissional, é possível
compreender melhor os outros, bem como a nós próprios. 



 





As próximas páginas
guiá-lo-ão para uma melhor compreensão das emoções humanas, das
reacções cerebrais e da dinâmica interpessoal, oferecendo não só
uma compreensão teórica destes processos, mas também ferramentas
práticas e tácticas aplicáveis para gerir e resolver conflitos de
forma sensata e eficaz.


 





Ao explorar o cérebro,
a parte de nós que governa as nossas percepções, emoções e
decisões, abriremos uma janela para uma compreensão mais profunda
das raízes dos conflitos. Como resultado, serão apresentadas
estratégias inovadoras para a sua gestão e resolução. Iremos
explorar a forma como a neurociência pode iluminar as vias
corticais
através das quais as pessoas percepcionam, interpretam e reagem aos
desacordos. E veremos como podemos utilizar este conhecimento para
construir pontes em vez de barreiras.


 





As soluções para os
conflitos não se encontram apenas nas tácticas de negociação, mas
profundamente na nossa biologia, nas texturas da nossa psique e nas
estruturas das nossas interacções sociais. A cada passo,
entrelaçaremos teoria e prática, partilhando não só princípios
científicos, mas também exercícios práticos que lhe permitirão
mergulhar e aplicar concretamente o que é explicado.


 





Através dos quatro
passos delineados nestas páginas, o leitor é convidado a embarcar
numa viagem que não só pacificará os conflitos actuais, como
também o equipará com as competências e estratégias necessárias
para navegar com mestria através de acontecimentos futuros. É uma
viagem que vai para além da superfície dos conflitos, penetrando no
coração das tensões humanas e organizacionais, com o objetivo de
emergir do outro lado com soluções sustentáveis e, acima de tudo,
com uma ligação renovada e reforçada às outras pessoas.

 



                    
                

                
            

            
        

    
        
            
                
                
                    
                    
                        ETAPA 1: O que é um conflito e como funciona
                    

                    
                    
                

                
                
                    
                    
                    

 















                    
                    
                

                
            

            
        

    
        
            
                
                
                    
                    
                        Uma primeira panorâmica dos conflitos
                    

                    
                    
                

                
                
                    
                    

Comecemos a nossa
viagem de descoberta respondendo a uma pergunta aparentemente
simples, mas que está longe de ser trivial. O que é um
conflito?


 





O dicionário de
Cambridge define-a como "um desacordo ativo entre pessoas com
opiniões ou princípios opostos"

  

  
  [1]


. Vamos tentar exemplificar esta definição. A primeira parte define
o desacordo como ativo. Isto implica que todas as partes envolvidas
estão necessariamente a agir como actores numa fase operacional.
Não
pode haver conflito sem uma ação ativa de ambas as partes, mesmo
que isso não pareça óbvio.


 





O termo ativo
recorda-nos, portanto, que, para haver um conflito, é necessário ir
além de uma simples discordância ou desacordo entre duas opiniões.
E as implicações, como veremos ao longo deste guia, de um ponto de
vista prático são numerosas.


 





O conflito é,
portanto, um desacordo ou tensão que surge quando duas ou mais
partes sentem necessidades, objectivos, opiniões ou valores
incompatíveis. No contexto das organizações, o conflito pode
surgir de várias formas e por várias razões. Compreender este
cenário é crucial para lidar eficazmente com esses desacordos e
transformá-los em oportunidades.


 





Os tipos de conflitos
vão desde os conflitos interpessoais, que surgem entre indivíduos
devido a diferenças de personalidade, estilos de comunicação ou
valores, e são frequentemente alimentados por mal-entendidos ou
percepções erradas. Existem ainda os conflitos intragrupais, que
ocorrem no seio de um grupo individual ou de uma equipa devido a
tensões relacionadas com decisões de grupo, concorrência por
recursos limitados ou papéis pouco claros. Do mesmo modo, os
conflitos intergrupais surgem entre dois ou mais grupos e estão
frequentemente relacionados com objectivos contraditórios ou
barreiras de comunicação. Por último, os conflitos organizacionais
ocorrem a um nível mais alargado, envolvendo toda a organização, e
dizem respeito a questões como decisões estratégicas, mudanças
organizacionais ou desalinhamentos entre diferentes níveis
hierárquicos.


 





As causas comuns dos
conflitos incluem uma comunicação ineficaz, em que a falta de
clareza ou os mal-entendidos podem desencadear tensões. A
concorrência por recursos como o tempo, o dinheiro ou a atenção em
contextos de recursos limitados pode também desencadear conflitos.
Além disso, as diferenças culturais e de valores num ambiente
diversificado podem levar a mal-entendidos ou tensões se não forem
devidamente compreendidas e geridas.


 





A história passada das
pessoas e organizações envolvidas num conflito parece ser um
elemento decisivo e muitas vezes considerado como um dado
adquirido.
Estudos efectuados na literatura científica demonstram a
importância
deste elemento para a compreensão da emergência e do
desenvolvimento de situações de conflito. Este facto é
particularmente verdadeiro quando "as partes colaboradoras têm
uma história baseada principalmente na competição". E quando
ocorre um conflito, "esta história parece ser difícil de
esquecer, pois as pessoas tendem a agir de forma individualista,
concentrando-se no que é melhor para si próprias ou para a sua
empresa e não para o sector no seu conjunto"

  

  
  [2]


.


 





Mas se conseguirmos
compreender melhor o panorama dos conflitos, estaremos mais bem
equipados para enfrentar e resolver os desafios de forma eficaz,
transformando as tensões em oportunidades de crescimento e
inovação.
Para o conseguirmos, basear-nos-emos nas mais recentes descobertas
da
psicologia e da neurociência.


 





                    
                

                
            

            
        

    
        
            
                
                
                    
                    
                        Neurociência e conflito
                    

                    
                    
                

                
                
                    
                    
O
conflito, tal como o
conhecemos no mundo tangível, tem raízes profundas na paisagem
invisível do nosso cérebro. Para lidar com o conflito de forma
eficaz, é essencial compreender como as nossas bases neurológicas
influenciam e são, por sua vez, influenciadas pela dinâmica do
conflito.


 





O cérebro humano é um
órgão extraordinariamente complexo, concebido para percecionar,
processar e responder a uma miríade de estímulos. Quando somos
confrontados com um conflito, diferentes áreas do cérebro são
estimuladas. Este facto tem consequências importantes, embora estas
sejam muitas vezes tidas como certas.


 





Uma das reacções mais
básicas e primitivas do nosso cérebro ao perigo ou ameaça é a
chamada resposta de "lutar, congelar ou fugir", mediada
pela amígdala. Trata-se de uma pequena região do cérebro associada
à avaliação da ameaça e, por conseguinte, à geração de uma
ação emocional e imediata. Em situações de conflito, esta parte
do cérebro pode, de facto, perceber a ameaça e ativar as
consequentes reacções do corpo. Pensa-se num aumento do ritmo
cardíaco ou da tensão muscular. 



 





O problema é que esta
resposta, conhecida como resposta ao stress, foi concebida para
fazer
face a cenários de perigo real. Pense, por exemplo, na
possibilidade
de ter de fugir de um animal feroz.  Em contextos modernos, como
aqueles em que a maioria das pessoas vive, este tipo de situações é
bastante improvável. No entanto, o mecanismo psicológico toma forma
na mesma quando nos sentimos numa situação de perigo. E em
contextos socializados, bem como em situações de conflito
interpessoal, torna-se tão contraproducente quanto ineficaz. Pense
no seu ambiente de trabalho e na forma como a resposta da amígdala
a
um estímulo stressante pode levar a reacções excessivas ou
inadequadas.
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