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O presente trabalho desenvolve uma andlise sobre o modelo de rela¢des interpessoais
encontrado nas organizagbes no contexto contemporaneo, a fim de buscar um novo
significado para o convivio construtivo em equipe e gerar um impacto cultural. Foi feito um
questionario inicial com micro e pequenos empreendedores, com 0 objetivo de identificar
suas perspectivas acerca das relacdes no meio organizacional, e foi percebido que a
confianca é o elemento-chave para se ter um ambiente colaborativo. O Design Centrado nas
Relacdes (DCR) foi pensado para ser a sugestdo de um modelo de melhores praticas para
micro e pequenos empreendedores que desejam investir na transicAo do padrédo de
lideranca de controle e comando para uma cultura inclusiva e tolerante, apostando no
dialogo empatico e engajamento da equipe. O DCR é composto por duas etapas, sendo um
guestionario, que mostra uma fotografia das relagbes de uma equipe, a partir do ponto de
vista do individuo, e o Bootcamp da Confianca, que compreende em uma observagdo da
vivéncia das interacBes em grupo. Os dados obtidos com o questionario sdo avaliados com
base estatistica, obtendo, assim, uma classificacdo e depois sé&o confrontados com as
observacdes analisadas a partir das interacbes no Bootcamp. Com a sucessdo desta
andlise, chega-se a um guia com sugestdes a serem trabalhadas para que ndo se percam
os aprendizados adquiridos neste processo. Os efeitos do trabalho da confiangca no
cotidiano das equipes séo obtidos a longo prazo e sua préatica ndo possui tempo de finitude.
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cultural.
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This paper develops an analysis of the model of interpersonal relationships found in
organizations in the contemporary context to seek a new meaning for constructive team
interaction and generate a cultural impact. An initial questionnaire was made with micro and
small entrepreneurs to identify their perspectives about relationships in the organizational
environment. They are aware that trust is the crucial element to having a collaborative
environment. The Relationship-Centered Design (DCR) suggests a best practices model for
micro and small entrepreneurs who want to invest in the transition from the pattern of control
and command leadership to an inclusive and tolerant culture, betting on empathic and team
engagement. The DCR consists of two stages: a questionnaire, which shows a photograph
of a team's relationships from the individual's point of view, and the “Confianga Bootcamp”,
which comprises an observation of the experience of group interactions. The data obtained
with the questionnaire are evaluated on a statistical basis, thus obtaining a classification, and
then confronted with the observations analyzed from the interactions in Bootcamp. Beyond
this analysis, we propose suggestions to be continuously improved, enabling the lessons
learned in this process not to be lost. Thus, the effects of trust work in the daily lives of teams
improve in the long term, and its practice does not have a finite time.
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1 INTRODUCAO

N&o se pode falar em confianca sem mencionar duas outras palavras: voluntariedade
e vulnerabilidade. Confiar € pdr-se em situacao de risco com relacdo ao comportamento de
alguém. A confianca é uma qualidade social e ndo uma competéncia do individuo, ela é
capaz de capturar o nivel de coordenacéo voluntaria entre as pessoas. E considerada um
lubrificante na gestdo da complexidade, da inovacdo e da incerteza, criando uma rede de
segurancga aos riscos relacionados, além de inibir o oportunismo e promover relacdes de

beneficio mutuo.

Medidas de construgéo de confianga originaram-se durante a Guerra Fria, com linhas
diretas estabelecidas entre varios estadistas e militares nos Estados Unidos e na Unido
Soviética, mas na contemporaneidade chegam até as empresas, que independentemente
de seu tamanho, misséo e valores necessitam de um conjunto de padrées éticos aos quais
a corporacao, seus colaboradores, fornecedores e todos os membros de sua cadeia de valor
precisam aderir e praticar. Sem este codigo de conduta corporativa, € muito dificil para uma
empresa dar o primeiro passo na construcdo da confianca com o mercado, seus clientes e

demais stakeholders.

Atualmente muitas empresas tem adotado critérios de ESG - Environmental, Social
and Governance e, com o Pacto Global das Nac¢des Unidas e a formalizacdo dos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel - ODS, os cédigos séo produzidos em varios formatos, que
vao desde diretrizes detalhadas de melhores praticas sobre questdes sociais e ambientais
até amplas proclamacdes da corporacdo para defender uma gama de valores, tais como o
reconhecimento dos direitos humanos, garantir empregabilidade de minorias, diversidades
étnica, cultural e de género, além de nao admitir trabalho escravo ou infantil em sua cadeia

de valor.

Um tema familiar é a responsabilidade social corporativa (RSE), introduzido para
promover a ideia de que as atividades corporativas devem, no minimo, evitar perturbacdes
na sociedade em geral e, de preferéncia, gerar efeitos positivos. Exemplos de praticas de
RSE incluem a preservacdo do meio ambiente por meio de medidas de baixa poluicdo e
eficiéncia energética, a producdo de mercadorias reciclaveis e biodegradaveis e a promocéao
de um tratamento uniforme dos funcionarios em todas as geografias que atua, garantindo

assim minimas condicdes de trabalho aceitaveis, independentemente dos baixos padrées do
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mercado local. Uma boa politica de RSE ou ESG deve contemplar ferramentas para evitar

corrupcao, dar e receber beneficios indevidos ou favores politicos.

Tudo isso parece usual para as grandes empresas que precisam aumentar o seu
publico, pois geralmente dispdem de muitos recursos para investimento e contratam
consultorias e escritdrios de compliance de reputacdo internacional para se implementar tais
padrBes, com pesados investimentos em processos € marketing para que seus padrbes
sejam percebidos e reconhecidos pela sociedade, consumidores, colaboradores e

principalmente acionistas.

Mas e para os pequenos negocios? O que pode ser feito para se obter tal
impacto? O principal objetivo deste artigo é identificar os principais impactos causados pela
falta de confianca nos micro e pequenos negdécios, propondo uma ferramenta para
diagnosticar, implementar, mitigar e monitorar recursos que podem contribuir para a
construcdo da confianga em empresas de micro e pequeno porte, as quais sao altamente
dependentes de uma equipe coesa e alinhada e a falta de confianca nas relacbes
interpessoais aumenta a sensacao de vulnerabilidade, o custo dos contratos relacionais no

ambiente de trabalho e contribui para a alta taxa de mortalidade destas empresas.

Para o desenvolvimento dos objetivos com consisténcia analitica e argumentativa,
este trabalho tem como base uma pesquisa exploratéria com a apresentacdo de uma
ferramenta, adotando como metodologia uma abordagem qualitativa e quantitativa
construida a partir de pesquisas de opinido, analises conceituais e estudo comparativo das
obras de diferentes autores para subsidio ao tema da pesquisa, seus objetivos, impactos e

consequéncias para a sociedade.

Pretende-se responder se € possivel introduzir uma cultura de construcao de
confianga nos pequenos e médios negocios, fomentando um ambiente de seguranca
psicoldgica, companheirismo, criatividade, inovacdo e colaboragdo. Pretende-se também
apresentar uma ferramenta com indicadores, desenvolvida e validada neste trabalho com as
respectivas conclusées e dire¢cdes que podem ser seguidas para manter as conquistas
obtidas.
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2 A CONFIANCA NA CONTEMPORANEIDADE E SUA INFLUENCIA NOS
RESULTADOS DE UMA EMPRESA

O século XX testemunhou uma das maiores transformacdes sociais em toda a
histéria da humanidade, a passagem da era industrial e da sociedade de producado para a
era digital e a sociedade de consumo, e foi, simultaneamente, o palco de uma continua e
intensa fragmentacdo da experiéncia de vida humana. Quando se vive um processo de
transicdo com todas essas caracteristicas € dificil saber se elas ja representam uma
mudan¢ca mais duradoura ou significam apenas um periodo de transi¢ao.
Independentemente de qual seja o caso, os préximos 100 anos anunciam mudangas com

impacto semelhante ao experimentado pela espécie humana nos ultimos 20.000 anos.

Jean Paul-Sartre, filosofo, escritor e critico francés, falava aos seus alunos da
necessidade de se criar “un projet de la vie” que deveria ser, passo a passo, ano a ano,
consistentemente construido. Hoje, tal conceito parece estranhamente distante dos anseios
de uma juventude cada vez mais voltada a viver livre de determinacdes, aberta a todas as
direcdes e sempre disposta a recomegar. Ao se analisar, por exemplo, os dados levantados
por Richard Sennett (2008), de que o tempo médio de emprego no Vale do Silicio era de oito

meses, quem pode pensar hum projeto de vida nessas circunstancias?

“Tudo é temporario, a modernidade, tal como os liquidos, caracteriza-se pela
incapacidade de manter a forma”, afirma Zygmunt Bauman (2001). O termo VUCA (volatility,
uncertainty, complexity, ambiguity), surgido na década de 90 no ambiente militar p6s-Guerra
Fria também descreve as principais caracteristicas do periodo no qual estamos imersos. A
volatilidade indica caos onde previsfes confidveis sdo impossiveis e onde a mudanca é
regular e substancial. A incerteza refere-se a dificuldade em interpretar padrées coerentes
na mudanga. Em ambientes incertos as conexdes entre causa e efeito podem ser
compreendidas, mas a escala e 0 momento das mudancas nao. Por complexidade entende-
se o intrincado ecossistema de pegas méveis em qualquer mercado, “a complexidade coloca
o paradoxo do uno e do multiplo” (Morin, 2005), ela descreve iteracdes de padrdes simples
combinados em um labirinto de sobreposi¢cées. E por fim, a ambiguidade refere-se a nossa

falta de capacidade de ler os sinais com clareza, certeza ou precisao.

Dessa forma, nossas instituicbes, estilos de vida, crencas, conviccdes e
relacionamentos mudam antes que tenham tempo de se solidificar em costumes, habitos e

verdades "auto evidentes". A exposi¢cdo permanente ao ambiente virtual tem, ao invés de
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aproximado as pessoas, na realidade afastando-as, o vazio da soliddo é profundo e os
casos de suicidio entre jovens e idosos no Brasil aumentaram em quase 50% nos ultimos 20
anos (MINISTERIO DA SAUDE, 2015). Algumas dessas mudancas s&o irreversiveis e ja
constituem o principal tecido de nossa experiéncia de vida. Gordon Moore demonstrou com
precisdo a velocidade exponencial do avanco tecnolégico, a cada 18 meses 0s
computadores duplicam sua capacidade e ja se pode ver a olhos nus a singularidade e sua
fusdo entre evolucdo bioldgica e evolucdo computacional. A nova era exigird de todos
flexibilidade, criatividade, adaptabilidade, a desativacdo de automatismos e o aprender a
desaprender.

Os aprendizados séo inumeros e certamente um dos mais valiosos esta no cultivo e
resgate das relacbes que se estabelece com o outro. Em Amor Liquido, Bauman (2004)
explora o impacto dessa situacdo nas relagdes humanas, quando o individuo se vé diante
de um dilema terrivel: de um lado, ele precisa dos outros como do ar que respira, mas, ao
mesmo tempo, ele tem medo de desenvolver relacionamentos mais profundos, que o
imobilizam num mundo em permanente movimento. O isolamento e impossibilidade do
encontro face a face aumentaram a soliddo e a sensacdo de abandono, agravadas diante
das transformacgfes provocadas pelo surgimento de tecnologias disruptivas e de
acontecimentos com impactos globais como o Covid-19. Mais do que nunca, vive-se em um

mundo dindmico, interconectado e interdependente.

De fato, estamos conectados, mas nao apenas virtualmente através das redes
sociais e smartphones. Estudos cientificos demonstraram gue a grande alavanca da nossa
evolugdo como espécie ndo foi a capacidade cognitiva, a habilidade de criar artisticamente
ou o fato de apenas humanos possuirem historia, mas sim a incrivel e Unica habilidade
humana de viver colaborativamente. Foram a capacidade de interpretar as intencbes e
sinais em expressoes faciais, essa permanente busca por entender o que os outros estdo
pensando e de empatizar e se preocupar com suas experiéncias e objetivos, que ajudaram
0s seres humanos a serem muito mais habeis em cooperar com as pessoas ao redor (Hrdy,

2009) e aptos a sobreviver aos desafios de existéncia.

Desde tenra idade e sem nenhum treinamento especial, humanos tendem a se
identificar com as dificuldades dos outros e, sem serem solicitados, voluntariamente se
dispdem a ajudar e compartilhar, mesmo com estranhos. Somos equipados com um sensor
de cooperacdo. Esses impulsos reflexivamente altruisticos s&o consistentes com as

descobertas de neurocientistas. Através de imagens de ressonancia magnética, eles
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monitoraram a atividade cerebral de estranhos experimentalmente envolvidos em uma
variante do famoso jogo conhecido como Dilema do Prisioneiro, e constataram como a
cooperacao social é intrinsecamente gratificante para o cérebro humano. (Emory University
Health Sciences Center, 2002)

Tal generosidade a principio parece incoerente, especialmente para economistas
gue estdo acostumados a celebrar o individualismo e modelos econdbmicos que assumem
atores egoistas. No entanto, quando considerado, por exemplo, no contexto de como a
humanidade conseguiu sobreviver a dramaticas flutuacdes climaticas durante o Pleistoceno
(1,8 milhdes de anos até cerca de 12 mil anos atras) ou, em outra proporcao, nas tragédias
do Tsunami na Indonésia em 2004 e nas chuvas na regiao serrana do Rio de Janeiro em
2011, tais tendéncias acabaram sendo mais do que naturais, a sobrevivéncia foi possivel
devido a confianca e a compaixao surgida entre as pessoas nestes momentos de extrema

tensao.

Em algum ponto no curso da sua evolugdo, nossos ancestrais se tornaram mais
profundamente interessados em monitorar as intengbes dos outros e compartilhar os
préprios sentimentos e estados mentais. A questdo aqui se amplia para além do
compartilhamento, e chega ao estabelecimento e manutencdo de redes de relacionamento
social, ndo como as entendemos hoje, mas, especialmente, na constru¢cdo de uma

comunidade e no cultivo do sentimento de pertencimento.

Relagéo significa conexdo entre o eu, aqui definido como a experiéncia subjetiva de
cada ser - sua mente, sua realidade corpOrea, suas memorias, sensacdes e percepgdes do
momento - e 0 que esta fora dele. A relagdo é o que transpira entre dois corpos e 0s
conecta, ela é o encontro dessas experiéncias internas. O ser humano esta sempre em
relacdo, e suas vivéncias no mundo serdo sempre mediadas pelo outro. De certa forma,

SOmMos meio, uns para 0s outros, para realizarmos nosso projeto existencial.

Por esta razéo, a relacdo produz diferentes possibilidades de a pessoa estar no
mundo. A relacdo é vivéncia, ndo experiéncia, e ela é parte do movimento humano,
alterando-se constantemente a cada novo relacionamento. O modo como o0s pais reagem as
necessidades de uma crianca, junto com a genética herdada, a modelam significativamente
e é inegavel que, mesmo na vida adulta, a qualidade dos relacionamentos tem um enorme

impacto nas experiéncias de vida de cada individuo. Nesse complexo e intrincado contexto,
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0 encontro intersubjetivo possibilita que as pessoas sejam tocadas e transformadas, sendo

coautoras das trajetérias umas das outras.

Relacdo e encontro. A interacdo entre 0s opostos é vital para a compreensdo do
significado e da importancia das relagbes na experiéncia humana. Em “| interact therefore |
am: the self as a historical product of dialectical attunement” (Bolis e Schilbach, 2020) os
autores propdem deixar de abordar a questao da autoconsciéncia de “ser” para “tornar-se”.
Eles sustentam a afirmacéo radical de que interpretamos o “eu” como um processo dinamico
em vez de uma entidade estatica. Sustentam que o self € um produto histérico da sintonia
dialética, aqui entendida como uma escola da progressao do pensamento, desde a evolucdo
da espécie e cultura até o desenvolvimento individual e o aprendizado diario. Em suma,
argumentam que uma analise granular da interacdo social pode nos permitir considerar o
“eu” além do individuo estatico, como ele emerge e se manifesta nas relagbes sociais e que
tal abordagem pode ser relevante em varios campos, a ética, psiquiatria, da pedagogia e

inteligéncia artificial.

Os estudos de Hrdy (2009) reforcaram a premissa de que a cognigdo humana foi o
fator determinante para que a humanidade tenha sido capaz de criar culturas e instituicoes
de complexidade Unica no reino animal. A resposta encontrada € um relato da evolucao da
mente humana no surgimento de uma adaptacado psicologica geneticamente evoluida para o

envolvimento em atividades cognitivamente compartilhadas com semelhantes.

O percurso até aqui tracado busca explicitar uma visdo de homem eminentemente
relacional. Como em uma danga, quando iSSO ocorre e se considera e se preza as
diferencas entre duas pessoas, que seria a parte diferenciada da rela¢éo, pode-se cultivar
entdo uma comunicagdo compassiva, que viria a ser a parte conectada, tem-se entdo
integracdo e confianga. “Confianga - 0 senhor sabe - ndo se tira das coisas feitas ou

perfeitas: ela rodeia é o quente das pessoas.” (Rosa, 1988).
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2.1 UMA BREVE HISTORIA DA CONSTRUCAO DA CONFIANCA

Na mitologia grega a deusa Pistis era a personificagdo da boa-fé, confianca e
confiabilidade. Seu nome fora mais tarde reconhecido como sinbnimo de fé no medievo,

sendo associada a esperanca, prudéncia, honestidade e harmonia entre as pessoas.

Segundo a Enciclopédia Britanica (1998), Ja na mitologia romana, reconhecida como
Fides, era a deificacdo da boa-fé e da honestidade. Muitas das divindades romanas mais
antigas eram personificagdes de altos ideais (P.ex., Honos, Libertas). Era fungéo de Fides
monitorar a integridade moral dos romanos. No periodo romano posterior, ela foi chamada
de Fides Publica (“Fé Publica”) e foi considerada a guardia de tratados e outros documentos
estatais, que foram colocados para custddia em seu templo. L4, também, o Senado muitas

vezes se reunia, significando sua importéancia para o estado.

Jupiter, hierarquicamente superior a Fides, ndo era apenas a grande divindade
protetora da raga, mas também aquela cuja adoracdo incorporava uma concepg¢ao moral
distinta. Ele esta especialmente preocupado com juramentos, tratados e ligas, e foi na
presenca de seu sacerdote que a forma mais antiga e sagrada de casamento (confarreatio)
ocorreu. Sua associagcdo com a consciéncia, com o senso de obrigacdo e o agir de forma
correta, nunca foi completamente perdida ao longo da histéria romana. No poema épico
Eneida, de Virgilio, Jupiter era retratado em muitos aspectos tanto grego quanto romano,
mas ele ainda é a grande divindade protetora que mantém o heréi no caminho do dever

(pietas) para com os deuses, o estado e a familia.

Aristételes, uma das maiores figuras intelectuais da histéria ocidental, em sua obra
retérica, cunhou o conceito da teoria da credibilidade da fonte, que afirmava que um
discurso para ser crivel e persuasivo o apresentador tem que ter trés atributos: Etica ou bom

carater (Ethos); Logica (logos); e Emocao (Pathos).

Segundo Aristoteles, quanto mais o apresentador for reconhecido como bom carater,
tendo suas habilidades de raciocinio l6gico demonstradas e capacidade de incorporar um
contexto emocional em seu discurso, mais credibilidade ele passard a audiéncia. Ele
argumentava que o bom carater ndo é util somente para inspirar credibilidade, mas também

muito eficaz na redugédo do ruido decorrente da incerteza e das opinides de outrem.
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Duarte (2021), afirma que a ética é a disciplina preocupada com o que € moralmente
bom ou ruim e moralmente certo ou errado, sendo seus principios também aplicados a
qualquer sistema, teoria de valores ou principios morais. Entre 0s principais problemas
éticos da humanidade temos questdes tais quais: Como devemos viver? Devemos almejar a
felicidade ou o conhecimento? A virtude ou a criacdo de belos objetos? Se escolhermos a

felicidade, sera ela somente nossa ou teremos que compartir com todos?

E as perguntas mais particulares que nos enfrentam: é certo ser desonesto em uma
boa causa? Podemos justificar viver em opuléncia enquanto em outras partes do mundo as
pessoas estdo morrendo de fome? Ir a guerra se justifica nos casos em que € provavel que
pessoas inocentes sejam mortas? E errado clonar um ser humano ou destruir embrides
humanos em pesquisa médica? Quais sao nossas obrigacbes, se houver, para com as
geracdes de humanos que virdo depois de nés e com 0s animais ndo humanos com 0s

guais compartilhamos o planeta?

A ética lida com estas questdes em todos 0s niveis. Seu assunto consiste nas
guestdes fundamentais da tomada de decisdo prética, e suas principais preocupacdes
incluem a natureza do valor final e os padrdes pelos quais as a¢gbes humanas podem ser

julgadas como certas ou erradas.

A ética é ainda um bom instrumento para se chegar ao que é justo, ou seja, 0 que
seria a justa medida entre duas ou mais partes, mesmo que ndo se agrade a todos. A
integridade, o bom caréter, e a boa justica, baseada nos principios éticos e morais vigentes
sdo componentes fundamentais para se construir reputacdes, credibilidade, confiabilidade, e

por consequéncia a confianga.

Como se confiar em quem ndo se conhece? De acordo com Harman (2006),
devemos tomar medidas de construcdo de confianca, que em relacbes internacionais
representam uma acao que reflete boa vontade ou disposi¢do para trocar informacdes com

um adversario.

O objetivo de tais medidas é diminuir a incompreensédo, a tensdao, o medo, a
ansiedade e o conflito entre duas ou mais partes, enfatizando a confianca e limitando a
escalada do conflito como uma forma de diplomacia preventiva. Medidas de construcao de
confianca tém sido tradicionalmente discutidas em conexdo com guerras, seguranca

nacional, manuten¢éo da paz e agora sao relevantes nas esferas politica e diplomatica.
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O Centro de estudos Henry L. O Stimson, em Washington, D.C., delineou quatro
tipos principais de medidas de construgdo de confianca: comunicacdo, restricdo,
transparéncia e verificacdo. A comunicacao evita crises evitando a tensdo. Os métodos
envolvidos nas medidas de comunicacdo sdo linhas diretas, presidenciais ou militares,
centros de comunicacao regionais e consultas. Medidas de restricdo controlam niveis e tipos
de poder; isso foi alcancado nas esferas militares através da diminuicdo da implantacdo em
certas areas especificamente fronteiras e avisos de atividades militares. Medidas de
transparéncia geram abertura entre as partes, estabelecendo requisitos para pré-notificacao
e intercambio de informagdes. A verificacdo reduz a vulnerabilidade e a desconfianca em

uma missao de boa vontade na esfera militar.

Em areas de diplomacia, a verificagdo € alcancada por meio de acordos escritos,
observacdes independentes, inspecdes e tratados. Na area corporativa a confianga pode ser
construida a partir de uma politica adequada de responsabilidade social, cédigo de conduta,
ambientes diversos, melhores préaticas entre outras ferramentas que melhor desvelaremos

no decorrer deste trabalho.

2.2 A IMPORTANCIA DA CONFIANCA NO MODELO ECONOMICO DAS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS

Kenneth J. Arrow (1951), laureado pelo prémio Nobel de ciéncias econbmicas em
1972 pela sua contribuicdo com suas teorias do bem-estar, do equilibrio geral e da escolha
social, também teve fundamental importancia nas reflexdes sobre economia

contemporanea, ética e politica a luz da histéria.

Arrow, pregava que a economia é sobre redistribuigdo, 0 que impacta diretamente a
forma como nos tratamos uns aos outros e que a interse¢do entre a economia e a ética
preocupa ndo somente 0s economistas, mas sobretudo todo o publico. Em seu trabalho, se
dedicou a esclarecer o impacto e as implicacfes das decisdes humanas e suas interacdes

que podem fazer uma diferenca grande para a riqueza e a pobreza das vidas humanas.

Costumava afirmar que sem relacdes de confianca, ndo se tem uma economia
prospera, tampouco ética, influenciando diretamente a sociedade e seu conjunto de regras

aceitas como justas, o0 que caracteriza a moral.
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No contexto das economias da era do conhecimento, os altos niveis de incerteza e
instabilidade que caracterizam o atual ambiente de negocios, quadro aprofundado desde o
inicio da pandemia, tem exigido dos gestores atencdo especial aos riscos e transformacodes

decorrentes da entrada na 42 Revolu¢ao Industrial.

Segundo amoderna literatura de gestdo de pessoas, um dos elementos
apontado como essencial para que as empresas ganhem eficiéncia € a constituicao,
consolidacdo e emprego permanente de equipes caracterizadas pela sua coeséo interna.
Neste contexto, a confianga aparece como um importante elemento responsavel por criar
uma rede de seguranca de controle informal das operacdes, por diminuir os riscos das

transacoes e a complexidade do ambiente.

Dois aspectos precisam ser analisados, a partir dos quais se pode relacionar a
confianga a diminuigdo dos riscos transacionais e da complexidade do ambiente: ela inibe
comportamentos oportunistas por incentivar a cooperacdo entre agentes interativos,
promovendo vantagem competitiva para se alcancar um desempenho superior, quando esta
se torna um instrumento eficiente para atingir objetivos corporativos, na forma de 'capital

social'.

O contexto econbmico onde estdo inseridas as empresas brasileiras tém se
mostrado bastante turbulento, complexo e competitivo. Deste modo, manter uma empresa
funcionando, é um desafio inerente aos empreendedores donos das micro e pequenas
empresas brasileiras. A maioria dos textos existentes sobre a teméatica privilegia somente as
grandes organizacdes, a abordagem é distante da realidade das MPEs, o que induz a
pensar o ativo intangivel da confianga como privativo de grandes corporacdes publicas ou

privadas.

A microempresa € fruto de uma politica de desburocratizacéo, iniciada em 1979, para
agilizar o funcionamento dos pequenos organismos empresariais. De acordo com o Servigo
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2012) é considerada
microempresa aquelas com faturamento anual de até R$ 360 mil e de pequeno porte todas
aquelas com faturamento anual entre R$ 360 mil e no maximo R$ 4,8 milhdes. Atualmente
elas representam uma parcela muito importante na economia tanto em fungado da sua

participagcao no PIB como ha geragao de empregos e areas de abrangéncia.
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Segundo o SEBRAE as Micro e Pequenas Empresas ja sdo as principais geradoras
de rigueza no comércio no Brasil representando 53,4% do PIB desse setor. No PIB da
industria, chega a 22,5% e no Setor de Servigos mais de um tergco da produ¢ao nacional

(36,6%) tem origem nos pequenos negocios.

Apesar de ter altas taxas de crescimento, apresenta uma elevada taxa de
mortalidade. Ainda segundo dados do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (2004), 50% dos empreendimentos ndo completam o segundo ano de existéncia.
Dentre os fatores que motivam essa faléncia precoce apontados pelo 6rgdo, além de
limitagcbes ambientais como a Covid-19, ganha destaque a falta de capital de giro, falta de
clientes e falta de conhecimento na gestdo da empresa. Esses fatores estdo diretamente
relacionados aos gestores empreendedores. Eles sdo 0s responsaveis por tracar 0S
objetivos, estabelecer metas, desenvolver estratégias que tenham como finalidade atingir os
objetivos estabelecidos.

Diante desses desafios, a lideranca assume protagonismo. Um lider capacitado
consegue ndo apenas gerenciar os negdécios, mas também fazer parte de um dos principais
elos que compdem a estrutura de qualquer organizacdo: a equipe de trabalho. Em Zanini e
Migueles (2014) a confianga é considerada como um elemento de coordenagdo informal
dentro das organizacdes, elemento central para a melhor compreensdo dos contratos
relacionais. Os autores afirmam que investimentos na criagdo e na manutencdo de
ambientes de trabalho baseados em confianga devem observar uma racionalidade
econbmica e que a existéncia de confiangca nas relagdes burocraticas expande

consideravelmente o potencial de produzir relagdes cooperativas e eficiéncia gerencial.

Segundo estudos empiricos realizados sobre o tema, quando existe relagdo de
confiangca entre as pessoas, cresce a probabilidade de trocas e compartilhamento de
informacdes, reduzem-se os conflitos e aumentam a satisfagdo e a motivagao (Dirks, &
Ferrin, 2001). Igualmente, diminuem os custos relacionados a aplicagdo excessiva de
instrumentos burocraticos de seguranga — como monitoragao, regras e procedimentos

formais.

No entanto, ndo encontramos estudos e modelos teéricos que permitam a sua
conceptualizacdo e mensuragédo da confianga e da confiabilidade no contexto de micro e

pequenos empreendimentos.
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2.3 DINAMICA DA CONFIANCA NA GESTAO DO CONHECIMENTO

A expressdo Knowledge Management (KM ou Gerenciamento do Conhecimento)
passou a circular amplamente, em meados da década de 1980, a partir de sua utilizacdo no
livro A criacdo de conhecimento na empresa de Nonaka e Takeuchi (1997), que associa 0
desempenho das empresas japonesas a capacidade de gerar e aplicar novos
conhecimentos. De acordo com Dixon (2012), a nova forma corporativa de pensar sobre o
conhecimento foi a de que o conhecimento era um ativo organizacional; portanto, precisa
ser administrado. O conhecimento foi conceituado como algo estavel, ou seja,
independentemente do tempo ndo haveria degradacdo de valor, como suposicado para

alavancar o conhecimento explicito.

Segundo a Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento (GC), A gestdo do
conhecimento surgiu como pratica no Brasil ha cerca de vinte anos, quando muitas
organizacdes se deram conta do papel cada vez mais estratégico do conhecimento e
passaram a buscar formas de gerencia-lo de modo mais efetivo, diante disso, muitas
criaram estruturas e iniciaram programas de GC, surgiram novos conceitos, modelos e
métodos, e solugcdes foram oferecidas no mercado, nesse sentido, resumidamente, a
Gestao do Conhecimento é um conjunto de praticas que permitem coordenar, desenvolvidos
por pessoas, sistemas, relacionamentos e pelo ambiente para que sejam utilizados
futuramente pela organizacdo, para criar novos conhecimentos podendo difundi-lo e

incorpora-lo a produtos e servicos, para a criacdo de estratégias e na tomada de deciséo.

A Gestao do Conhecimento engloba varios aspectos. Segundo Santos (2005) ndo se
trata apenas de gerir ativos de conhecimento, mas também a gestdo dos processos que
atuam sobre esses ativos, 0 que inclui desenvolver, preservar, utilizar e compartilhar
conhecimento. Tudo isso com o intuito de atingir os objetivos da organizagdo, assim
percebe-se que a implantacdo da Gestdo do Conhecimento necessita do trabalho em grupo

e esta equipe deve estar bem articulada com toda a organizagao.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento passa por quatro modos de
conversao, chamado o ciclo da GC, a socializagdo, processo de compartiihamento de
experiéncias; externalizagdo, processo de articulagdo do conhecimento tacito em conceitos
explicitos; combinacdo, é onde ocorre a sistematizacdo de conceitos de um sistema de
conhecimento e internalizacdo, que trata da incorporacdo do conhecimento explicito em

tacito, assegurando a expansao da experiéncia pratica, tal conversdo do conhecimento, é
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destacado também por Nonaka e Takeuchi de Espiral do Conhecimento, ciclo que comeca
no nivel individual e se move por meio de crescentes movimentos de interacdo, que
atravessa divisas organizacionais e vai de secdes até departamentos e divisdes, realizando
uma atividade continua onde o conhecimento flui, € compartilhado, é convertido; e ha a
participacdo de individuos, de equipes de trabalho e da instituicdo como um todo. A
incerteza no ambiente organizacional ou falta de informacbes claras afetam o
comportamento do individuo, minando a confianca e alimentando a desconfianca. (Zanini,

Lusk e Wolff, 2009)

Ao falarmos de conhecimento e dos seus modos de conversdo, percebe-se que o
conhecimento é o diferenciador do agir humano e se revela como o grande instrumento
estratégico dentro da organizacdo. O conhecimento aumenta quando € utilizado, dividido ou
compartilhado, desta forma €& um intangivel, que pode trazer grandes vantagens,
principalmente em longo prazo, a Gestdo do Conhecimento tem um carater facilitador dessa
matéria prima intelectual, que em seu desenvolvimento envolve profissionais de diversas
areas: administracdo, computacao, ciéncia da informacédo, educacao, etc. Nesse sentido, é
véalido observar ao promover GC, tanto individual como organizacional, a aplicagdo dela no
servico da criagdo e aplicagdo de novos conhecimentos. Para provocar tal aplicagcdo, €
necessario considerar o que Simon Sinek em seu livro os lideres se servem por ultimo
escreve que “Se as pessoas de uma organizagao se sentirem seguras umas com as outras,
vao trabalhar juntas e realizar coisas que nenhuma delas conseguiria realizar sozinha”

dessa forma realiza o fluxo do conhecimento que é: crie, identifiqgue, colete, revise,

compartilhe, acesse e usar o conhecimento

Simon Sinek (2019) levanta algumas forgcas perigosas dentro da organizagdo que
impedem o avanco organizacional, uma delas é o medo de que os outros estejam 0s
segurando la embaixo para progredirem em suas proprias carreiras. Tal variavel, o autor
refere-se como sendo um perigo interno controlavel, com a aplicagdo de uma cultura livre do
perigo que surge entre os colegas. Isso pode ser feito, permitindo as pessoas uma sensacao

de pertencimento, oferecendo confianca e empatia, criando um Circulo de Seguranca.

Quando as pessoas precisam lidar com a falta de confianga, ou seja, 0 medo dentro
do ambiente de trabalho, o resultado é o ndo desenvolvimento de conhecimento. Quando
precisamos nos defender uns dos outros no ambiente corporativo, a arma usada € o
conhecimento. No questionario preliminar desenvolvido para este trabalho, perguntamos aos

respondentes qual é a primeira reacao que eles tém ao serem criticados.
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Entre eles, 13,3% informaram que se justificam ao serem criticados e, 86,6%
disseram que ouvem e refletem sobre o que esta sendo dito sobre eles. Simon Sinek (2019)
escreve que guanto mais confiamos que as pessoas a nossa esquerda e a nossa direita
estdo cuidando de nés, melhor equipados estamos para enfrentar juntos as ameacas
externas da organizacdao. Quando sentimos que pertencemos ao grupo e confiamos nele e
nas pessoas com quem trabalhamos, cooperamos naturalmente para enfrentar desafios,
mas quando nao temos a sensacao de pertencimento, somos for¢cados a investir tempo e
energia para nos protegermos uns dos outros. No que compromete a evolugdo do
conhecimento da organizacdo no ambito de Nonaka e Takeuchi (2008) que conceituam
conhecimento como “a capacidade que uma empresa tem de criar conhecimento,
dissemina-lo na organizagdo e incorpora-lo a produtos, servigos e sistemas”, a falta da

confianga para o fluxo do conhecimento.

A confianca é firmada pelas interacdes, e sua relagdo com o compartilhamento do
conhecimento, acdo ativa da GC, possui uma relagéo direta. Sua falta resulta em influenciar
as barreiras para o compartiihamento do conhecimento. Zhang e He (2016), através de
estudos com equipes de projetos integrados, identificaram cinco fatores criticos de influéncia
no compartilhamento do conhecimento e, dos cinco fatores, quatro estdo relacionados a

aspectos da confianga em maior ou menor grau.

Externa-se, assim, a necessidade de considerar a confianga como um fator
fundamental na Gestdo do Conhecimento, por se tratar de um mecanismo a partir do qual os
atores sociais reduzem a complexidade do seu sistema de interacdo pela crenca na
credibilidade de uma pessoa (Giddens, 1991). Ela nasce da partilha de valores e capacita as
pessoas a trabalharem em conjunto, 0 que pode gerar mais conhecimento e inovacao
(Andrade et al, 2011).

2.4 IMPACTO DA FALTA DE CONFIANCA NAS EMPRESAS

A pos-modernidade trouxe, junto com o surgimento de tecnologias disruptivas e o
acelerado avanco tecnoldgico, um aumento do individualismo, da inseguranca, da solidao e

uma cada vez maior efemeridade nas relagfes interpessoais.
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Diante disso, relagcbes desintegradas criam ambientes cadticos, rigidos,
conhecimento estagnado, menor produtividade, ambiente competitivo e modelos de negocio

insustentaveis diante dos desafios da nova era.

A crise econdmica de 2008 e a pandemia do novo coronavirus de 2020 mostraram a
necessidade de se repensar os valores e modelos que dirigem a caminhada da nossa
sociedade pela po6s-modernidade. A liquidez do mundo contemporaneo com seu
individualismo, onde tudo se transforma em mercadoria descartavel, inclusive as relagfes e
a identidade das pessoas, tém produzido um ambiente onde se perdeu o sentimento
coletivo, de fragilidade nas rela¢des sociais e lagcos humanos.

O esforgo para se viver colaborativamente € uma extensao do préprio esforco de
preservacdo e sobrevivéncia, e esse ambiente colaborativo exige a capacidade de
relacionar-se. Quanto mais integrados em seus vinculos, melhor a qualidade da colaboracao

e seus frutos.

Ressignificar o0s relacionamentos interpessoais de micro e peguenos
empreendedores com a sociedade ird promover a solidez necessaria a criagdo de modelos

de negdbcio sustentaveis e que gerem impacto social.

Percebemos a importancia de ir a campo e a enriquecedora oportunidade de
conhecer a visdo de pessoas que atuam como micro e pequenos empreendedores, ou que
fazem parte de equipes em organizacdes deste porte e entender se em suas rotinas

profissionais ha espago para colaboracdo, autonomia e, principalmente, confianca.
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2.4.1 QUESTIONARIO INICIAL

Para entender estes pontos de vista foi desenvolvido um questionario com o intuito
de corroborar o material bibliografico que ja havia sido consultado e fazer uma analise de
contexto e das relacdes interpessoais que sdo mantidas dentro das organizacdes, seus

reflexos no ambiente corporativo, na qualidade do trabalho e nos modelos de negécio.

O Questionéario inicial foi aplicado como um formulario online, e reuniu perguntas e
respostas estruturadas e algumas abertas. Formado por 26 perguntas, ficou disponivel para
acesso entre os dias 13 e 21 de janeiro de 2021, e contou com a participagdo de 15
pessoas. Ele foi respondido individualmente e sem identificagdo, preservando, assim, o
sigilo das informacdes fornecidas e dos individuos. A pesquisa contou com a participacao de
empreendedores de micro e pequenas empresas, do segmento de servigos, atuando em
diferentes areas, em sua maioria, tendo até 10 funciondrios. O intuito da pesquisa era
comparar suas diferentes visbes e experiéncias acerca do tema relacbes em seus
ambientes de trabalho. O uso dos dados coletados é de cunho académico, sem qualquer
interesse além deste e foram usados Unica e exclusivamente pelo grupo responsavel pela

aplicacdo do questionario.

A selecdo de perguntas para a enquete foi constituida por situagfes que abrangem
as relagbes internas e externas de uma organizagdo, bem como percepg¢des das

caracteristicas pessoais dos proprios respondentes.

Com a aplicacdo desse questionario inicial, tivemos resultados fundamentais para a
direcdo do projeto, no qual sugerimos a possibilidade de fazer um melhor uso do ativo

confianga nas micro e pequenas empresas.

2.4.2 RESULTADO
Apresentamos no ANEXO A todas as perguntas aplicadas no questionario, e abaixo,

os resultados e conclusdes obtidas a partir dele.
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Figura 1

Estabelecer vinculos de confianga

m Estabelecer vinculos de confianga

Figura 1- Gréfico sobre aimportancia dos vinculos de
confianga nas relag8es profissionais

Fonte: Os autores (2021)

Quando perguntados sobre o que consideram mais importante nas relagbes
profissionais, a resposta foi unanime. Todos os participantes acreditam que estabelecer

vinculos de confianca seja 0 quesito mais significativo.
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Figura 2

Sua empresa tem estratégias para lidar com
quebras de confianga com clientes, colaboradores
ou fornecedores? Se sim, quais sao.

= N3o tem
= Codigo de ética
= Sem perdao

Programa de probation (Periodo em que o colaborador é avaliado e fica em
observagao)

Figura 2 - Gréfico sobre estratégias para lidar com quebras de confianca

Fonte: Os autores (2021)

Embora a confianca seja um fator que permite o estreitamento das relacdes, entre os
participantes do questionario 53% n&o tém estratégias para lidar com quebras de
confianga, 33% utilizam o codigo de ética para este fim e 14% o sistema de probation, onde
se propOe observar os envolvidos por um periodo para se ter a certeza de que 0
aprendizado com a situacgéo foi efetivo ou néo.
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Figura 3

Vocé conhece algum momento
importante na historia de vida dos seus
colaboradores mais proximos?

= Nao, mas gostaria de conhecer  m Sim

Figura 3 - Gréafico sobre momentos importantes na vida dos
colaboradores

Fonte: Os autores (2021)

Entre os participantes do questionario, 80% disseram conhecer momentos
importantes da vida de seus funcionarios, enquanto 20% disseram que n&o
conheciam, mas gostariam de saber. Ainda, 53,3% afirmaram ser importante ter entre a

equipe uma integracdo com objetivos comuns.
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Figura 4
Como empresa, vocé daria preferéncia a pequenos

fornecedores locais em detrimento de outros maiores,
mesmo que tivessem pre¢os maiores?

m Sim, se houvesse relagdo de confianga mutua
= Sim, de acordo com a qualidade
Nao, acho arriscado

S6 se o prego fosse no maximo 20% maior

Figura 4 - Grafico de opinido sobre preferéncia a pequenos ou grandes
fornecedores
Fonte: Os autores (2021)

Quando questionamos os empreendedores se dariam preferéncia a pequenas
empresas, mesmo que tivessem que pagar mais pelo servigo ou produto, 53,3% afirmaram
gue sim, desde que houvesse uma relagdo de confian¢ca mutua. Outros 33,3% também
disseram que sim, dependendo da qualidade e, ainda, 6,7% responderam que pagariam
mais por um servigo com preco no maximo 20% maior. O percentual dos que afirmaram

que ndo comprariam foi de 6,7%.

Quando indagados sobre os valores que suas empresas agregam a sociedade,
foram citados os seguintes: honestidade, seguranca, transparéncia, ética, responsabilidade

social e qualidade na entrega.

Para 86,6% dos entrevistados, ha espaco para a colaboracdo de funcionarios
no funcionamento e na melhoria dos processos da empresa, ja que as decisdes nao
sdo tomadas exclusivamente do nivel hierarquico superior para baixo. Para 13,4% deles, ha

espaco, mas nao ha incentivo para que isso ocorra.
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Perguntados sobre quais praticas adotadas pelas empresas em favor dos
colaboradores, 86,6% deles responderam considerar estar em um ambiente colaborativo e

desafiador serem os aspectos mais importantes.

Quando perguntados sobre o que os inspira a levantar de manha, conceitos como
familia, constru¢do de um mundo melhor, desafio e gratiddo pela vida foram elencados por

eles.

Figura 5

Vocé se vé como otimista, pessimista ou realista?

m Realista m Otimista

Figura 5 - Grafico sobre como os respondentes se veem

Fonte: Os autores (2021)

Colocando em perspectiva as percepcdes sobre si, 73,3% dos respondentes se

veem como otimistas e, 26,7% se veem como realistas.
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Figura 6

Qual a sua faixa etaria?

m25a39anos =40ab59anos 60 a 79 anos

Figura 6 - Gréfico sobre a faixa etaria dos respondentes

Fonte: Os autores (2021)

Neste universo de participantes, 40% tém entre 25 e 39 anos, 46,6% tém entre 40 e
59 anos e 13,4% tém mais de 60 anos de idade.

O objetivo principal da maioria dos entrevistados é melhorar a qualidade da entrega
do servigo, 0 que ocorre no ponto de contato com o cliente, em como este vivencia a relacao
de consumo. De forma analoga, para a quase totalidade deles, a participacdo dos
funcionarios e colaboradores no funcionamento da empresa é importante e incentivada. A
confianga foi novamente o valor determinante para a maioria dos entrevistados no momento

de optar onde comprar, mesmo que por um preco maior.

Foi possivel observar também que, para a totalidade dos entrevistados, estabelecer
vinculos de confianga e construir ambientes colaborativos faz parte das suas necessidades

mais importantes, o que mostra o poder das relagdes em nossas vidas.

A partir das respostas obtidas com as entrevistas, chegamos a conclusdo de como
as relacOes interpessoais tém o poder para modelar os ambientes e as experiéncias e de
como ha uma profunda necessidade por vinculos mais sélidos, baseados na confianca

mutua, cooperacao e empatia.
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3 PROPOSTA DE UMA FERRAMENTA PARA CONSTRUIR A CONFIANCA

Neste capitulo apresentaremos o método desenvolvido para este trabalho, que
integra pesquisa a experimentos, que anseia medir caracteristicas individuais que sao
tipicamente dificeis de medir, como a confianca e a confiabilidade, trazendo uma leitura do
que foi observado em suas etapas.

Enquanto pesquisdvamos sobre o tema confianca e pensadvamos em alternativas de
solucdo para a questdo da falta dela nas relacbes em equipe, desenhamos o Value
Proposition Canvas, com o intuito de delinear algumas possibilidades de produtos/servicos e
organizamos também alguns pontos de problemas dos micro e pequenos empreendedores

observados no  questiondrio inicial, o qual apresentamos a  seguir.

3.1 VALUE PROPOSITION CANVAS

Desenvolvido por Alexander Osterwalder (2004), o Value Proposition Canvas (Tela
da Proposta de Valor) é uma ferramenta que explora apenas os blocos proposta de valor e
segmento de clientes do Business Model Canvas. Com esta ferramenta é possivel entender
as necessidades, dores, expectativas e tarefas do cliente e como o nosso produto se
enquadra e pode ajudar a resolver esses problemas. Ela nos auxilia a entregar a solugéo

ideal para o cliente.

Tarefas do cliente sdo os trabalhos, acdes, tarefas que o cliente deseja realizar,
necessidades que quer satisfazer ou problemas que quer resolver. Micro e pequenas
empresas possuem uma grande relevancia no cenario atual da economia e contam com
uma alta empregabilidade formal. A utilizagdo do Design Centrado nas Rela¢des na gestédo
de pessoas pode promover o desenvolvimento intelectual e psicolégico da equipe, a
diminuicdo de problemas relacionais, proporcionando a capacitacdo, motivacdo e criando
ambientes de trabalho mais humanizados e participativos, nos quais a harmonia de

interesses entre empregados e empregadores seja uma constante.

Como o mundo se encontra em constante estado de mudancas e transformacdes, a
utilizacdo do DCR pode possibilitar um diferencial competitivo ao propor ferramentas para
que se estabeleca uma melhor relacdo entre os colaboradores a partir da criacdo de um
ambiente seguro e colaborativo. Uma equipe que se perceba envolvida nas metas da
empresa, com o trabalho desempenhado com eficiéncia e voltado para o crescimento mutuo

pode gerar resultados melhores.
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Dores séo as queixas e insatisfacfes que o cliente passou ou passa para realizar a
tarefa e resolver o seu problema. Atuais mudancas na legislacdo trabalhista,
relacionamentos marcados pela ideia de substituicdo imediata, competitividade e "énfase no
econbmico em detrimento do social fazem emergir nos profissionais das empresas uma
sensacdo de vulnerabilidade, traduzida por relacionamentos mais efémeros e superficiais,
gue arrefecem a acdo das pessoas" (Fischer, Novelli. 2008). A falta de confianca nos pares
e na chefia também pode produzir falta de engajamento, aumento das taxas de absenteismo

e turn over.

Ganhos sdo os beneficios que o nosso cliente espera e deseja, as alegrias ao
realizar uma tarefa. Micro e pequenas empresas necessitam de melhor performance de
suas equipes, o que resultard em melhor atendimento aos seus clientes e aumento da taxa
de fidelizagcdo. Como vimos ao longo do projeto, uma equipe engajada em um ambiente de
confianca pode reduzir os custos transacionais e aumentar a capacidade da equipe em lidar

com os desafios pelos quais essas empresas enfrentam.

Alivio das Dores sdo as principais dores que o DCR resolve ou alivia para a
realizacdo da tarefa. O Bootcamp da Confianga, como exposto, € uma vivéncia que estimula
o dialogo franco e empatico. A experiéncia artistica oferece uma oportunidade para que se
estabeleca uma comunicagdo ndo-violenta e tolerante ao erro, a partir do momento em que

objetiva unir os participantes em torno de um propdsito comum.

Criadores de Ganhos descrevem como o DCR cria ou supera as expectativas do
cliente, qual é o diferencial que vai gerar ganhos esperados e inesperados a eles. A viséo
oferecida pela andlise da dimenséo das relagbes pessoal e interpessoal dos funcionarios
pode estimular uma cultura de continuo aprendizado, promover processos criativos e de
inovacdo, desenvolver uma maior capacidade de adaptabilidade, integrar todos os
envolvidos na realizacdo da missdo da empresa e, deste modo, criar uma cultura de bem-

estar e seguranca psicolégica.

Produtos e Servigos séo as funcionalidades que temos a oferecer e que resolvem os
problemas dos nossos clientes. A utilizacdo do DCR possibilita um levantamento profundo
da qualidade das relacdes interpessoais em micro e pequenas empresas através de uma
andlise quantitativa (questionario) e qualitativa (Bootcamp) e uma recomendagdo com as
melhores préticas, de modo a implementar no ambiente interno das MPEs (Micro e

Pequenas Empresas) uma cultura de maior confianca.



Figura 7

Fonte: Os autores (2021)
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3.2 CRIACAO DO METODO DSEIGN CENTRADO NAS RELACOES - TRUST
ANALYTICS

Por meio de toda a bibliografia consultada, entrevistas e do questionario preliminar
respondido por micro e pequenos empreendedores, percebemos que havia uma
necessidade e desejo de se investir em meios que permitissem um maior engajamento e
colaboracdo em equipe. Empresas com setores desempenhando um dialogo ineficiente,
uma cultura organizacional que nao valoriza o capital humano e suas qualidades, e a
supervalorizacdo das tecnologias artificiais. Situagbes como estas acrescidas da atual
condicdo pandémica em todo o mundo, favorecem a perpetuagcédo do sistema de comando e

controle e ndo beneficiam com a autonomia do colaborador.

Fomentando a necessidade das organizaces de promover um ambiente de trabalho
saudavel, a diretora do Departamento de Saude Publica e Ambiente da OMS, Dra. Maria
Neira disse que “A riqueza de uma empresa depende da saude dos trabalhadores” (Neira,
2010). Percebendo que em ambientes socialmente saudaveis os vinculos entre o0s
individuos tendem a se estreitar e se fortalecer, buscamos, entédo, alcangar o cerne destes

relacionamentos.

A confianga como beneficio para o ambiente organizacional inibe condutas
oportunistas que possam gerar conflitos entre os funcionarios. Ela influi no meio relacional
como mediadora, d& abertura para o compartihamento de informacfes e motiva os
empregados. (Zanini et al, 2009). Diante disso, nos questionamos 0 seguinte: é possivel
ressignificar as relagdes das micro e pequenas empresas e construir a confianga nas

equipes?

Como proposta de solucgéo, este grupo criou o Design Centrado nas Relacdes, que é
um método autoral e que almeja contribuir para o resgate de um estado de confian¢ca nas
relacdes interpessoais de micro e pequenas empresas. Além de promover vinculos mais
colaborativos, fluidos, ndo automatizados e empaticos, estabelecendo assim condi¢des para
uma maior fluidez no cotidiano da organizacdo, criando negécios mais sustentaveis e

lucrativos.

O DCR teve influéncia do Human-Centered Design (HCD), desenvolvido pelo
psicélogo e empresario, Paul Polak, que consiste em um método voltado para empresas

sociais e ONGs, com sugestdes de praticas para comunidades carentes no mundo (IDEO,
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2009). O DCR considera que mesmo com 0 avanc¢o tecnhologico e habitos individualistas,
ainda ha espaco e é preciso investir no capital humano e suas relacdes, a fim de vislumbrar

uma mudanca cultural na organizagao.

A seguir, apresentaremos as etapas que compdem o Design Centrado nas Relacdes:
0 questionario das relacbes em equipe (fotografia) e o bootcamp da confianca (filme). E
preciso que fique claro que o método DCR é uma proposta desenvolvida pelo grupo para
este projeto, e ndo foi aplicado com qualquer grupo de pessoas. Todas as mencodes a
resultados tanto do questionario quanto do bootcamp, sdo suposicdes e exemplos que

fizemos para obter uma ideia aproximada do efeito dos experimentos.

3.3 FOTOGRAFIA - O DIAGNOSTICO DA DIMENSAO PESSOAL

A fotografia eterniza um momento e da a possibilidade de refletir sobre outra
perspectiva. Ela tem o poder de captar e ilustrar o estado de uma pessoa, acdo ou
ambiente. Neste ponto do trabalho, buscamos conhecer a situacdo em que se encontra o
convivio entre os componentes da equipe, a partir do ponto de vista individual das pessoas.
E preciso saber se a percepgédo de cada um deles corresponde com o que é observado pelo
lider. Neste momento, a fotografia da equipe nos mostrara de que maneira cada pessoa
interpreta a confianga em suas relagfes de trabalho e qual a importancia que elas tém para
sucesso profissional individual e em grupo. O homem influencia sua relacdo com o ambiente
e, também, por meio dele, modifica seu préprio comportamento, conduzindo-o sob seu
controle (Lev S. Vigotski, 1991). Mesmo a confianga sendo um processo tdo humano,
acreditamos que € necessario combind-la a uma forma de mensuracdo, para que

consigamos atingir 0 objetivo do método DCR.

A fim de considerar a 6tica do funcionario sobre a qualidade das relacdes que
mantém dentro do ambiente organizacional e fora dele, a proposta inicial do DCR é elaborar
um questionario a ser respondido por todos os integrantes de uma mesma equipe de micro
e pequenas empresas, inicialmente, localizadas na cidade do Rio de Janeiro. Acreditamos
que reduzir a area de atendimento de inicio reduziria custos de deslocamento para o grupo.
Trata-se de uma abordagem de carater quantitativo, composto por 42 perguntas divididas
em seis dimensodes distintas de relacdes: do funcionario com ele mesmo, com seu lider, com
seus pares, com 0s valores da empresa, com o ambiente externo e, por fim, como ele é

visto por seus pares.
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Para este questionario, consideramos ndo ser necessario que os respondentes se
identifiguem, inclusive para evitar constrangimentos com a lideranca e/ou colegas, portanto,
acreditamos que um guestionario anénimo seria 0 mais adequado. Ele foi pensado para ser
aplica-lo em formato impresso, mas havendo a necessidade, também pode ser aplicado no
formato online. Caso fosse aplicado de forma digital, seria utilizada a plataforma gratuita do
Google Forms. Julgamos que o ideal seria aplicar o questionario dias antes do inicio da
etapa de vivéncias (bootcamp), para que pudéssemos ter uma noc¢do do que esperar

daquele grupo.

Nestes seis blocos, foram consideradas perguntas que tratam de situacdes relativas
a comunicacao, cooperacdo em equipe, conflitos, oportunidade de crescimento, lideranca,
qualidade do servico prestado, saude mental no ambiente de trabalho, lidar com
reclamacgdes e incentivos. Todas as perguntas do questionario DCR foram desenvolvidas
pelo grupo para este trabalho, baseadas em questdes que acreditamos serem importantes
para a analise da confianga em grupo, e podem ser encontradas no Anexo B, ao final do
trabalho.

Para o formato de respostas, consideramos utilizar cinco opg¢des de respostas
fechadas. Acreditamos que a escala Likert € o método mais adequado para este formato,
sobretudo na etapa de peso e andlise dos resultados, além de ser simples de construir. Esta

escala apresenta opgOes de resposta que variam de concordo totalmente, concordo,

indiferente (neutro), discordo a discordo totalmente.

Figura 8

Escala Likert

Questionario sobre confianga

Sobre seu relacionamento com vocé mesmo(a)

Legenda: DT = Discordo totalmente; D = Discordo; N = Neutro; C = Concordo; CT = Concordo

totalmente
1 — Considero-me uma pessoa confiavel. DT|D|N|C|CT
2 — Considero ser facil confiar em outra pessoa. DT|D|N|C|CT
3 — Considero dificil me perdoar por um erro que cometi diante de uma situacgao. DT|D|N|C|CT
4 — Considero-me capacitado(a) suficiente para exercer meu trabalho. DT|D|N|C|CT
5 — Considero-me uma pessoa autodisciplinada. DT|D|N|C|CT
6 — Dentre meus cinco pontos mais fortes, considero que a confianca é um deles. DT|D|N|C|CT
7 — Considero mentir para me beneficiar e me destacar de algum modo. DT|D|N|C|CT

Figura 8 - Tabela escala de Likert

Fonte: Os autores (2021)
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Na fase de andlise, a escala Likert atribui uma pontuacdo em uma propor¢cédo de 1 a
5, refletindo a direcdo da atitude dos respondentes e correspondendo as variacbes de
discordo totalmente, discordo, indiferente (neutro), concordo a concordo totalmente,
respectivamente. Esta direcdo pode variar de 1 a 5 ou de -2, -1, 0, +1, e +2. O conjunto de
nameros utilizados indeferem na conclusao que se busca, sendo, sim, importante conceder
de maneira correta 0s numeros as respostas de afirmacdes positivas e negativas. (Fauze,
1996, apud Oliveira, 2001).

ApOs aplicar um peso as respostas, a etapa seguinte consiste em estabelecer uma
média a partir da pontuacdo atribuida a elas. Para chegarmos a um valor, utilizamos a
Média Aritmética Simples (MAS). A seguir, exemplificamos a aplicagdo da média aritmética
para dados de respondentes ficticios:

Figura 9

K1tXEo+Xg

Média Aritmética Simples (MAS) = N

X & o somatdrio de pontos atribuidos as respostas de cada pessoa
N é o numero de pessoas que responderam ao questionario

Figura 9 - Formula da Média Aritmética Simples

Fonte: Brasil Escola

Como exemplo para este célculo, podemos supor que um grupo, composto por cinco
pessoas, responde ao Questionério de Confianca. Este questionario € formado pelas seis
dimensbes distintas de relagbes. Cada uma destas dimensdes contém sete suposi¢coes.
Para cada suposicdo os respondentes tém cinco op¢des de respostas. Cada resposta tem
uma pontuacéo atribuida que varia de 1 a 5. Coletadas as respostas de uma pessoa, faz-se
0 somatorio da pontuagdo das 42 suposi¢cdes obtendo, assim, um numero X. O somatoério
minimo que cada pessoa pode obter neste questionario € 42, e o maximo, é 210. Em
seguida, 0 mesmo procedimento € feito com as respostas dos outros participantes. Soma-se
0 numero obtido de cada participante e o resultado deste somatorio é dividido pelo numero

de participantes (5).
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Figura 10

1594+126+42+2104+111 F)
X (MAS) = =

E —
- = = 129,6

Figura 10 - Calculo da Média Aritmética Simples

Fonte: Os autores (2021)

Com estes calculos obtém-se, entdo, 129,6 sendo a Média Aritmética Simples (MAS)
da equipe. A partir dela sera calculado o Desvio Padrao, conforme imagem abaixo.

Figura 11
PONTOS PASSO 1 PASSO 2 PASSO3 | PASSO4 PASSO 5

L@ | 1| 159 | 159-1296=29,4 | 29,47-864,36 864,36
g E 2 | 126 | 126-129,6=-3,6 | (-3,6)*=12,9 12,96 1536196
Sz | 3] 4 |421296=-87,6 |(-87,6)°=7.673,76| 7.673,76 '4—*' y/ 3.840,30
S& | 4| 210 |2101296=804 | 80,4°=6.64,16 | 6.464,16

= | 5 | 111 |[111-129,6=-18,6 | (-18,6)2=345,96 | 34596

15.361,96 | 3.840,30 61,97

* Mumero de respondentes menos 1

Figura 11 — Tabela do célculo do desvio padrédo

Fonte: Os autores (2021)

O resultado encontrado para o desvio padréo foi de 61,97. Oliveira (2019) afirma que
“quanto menor o desvio padréo, mais homogénea é a amostra”, ou seja, este seria um grupo
gue mantém uma dinamica de trabalho saudavel. Podemos, entdo, classificar os resultados

da seguinte maneira:
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Figura 12

De 0 a 50% - zona critica

51 a 75% - zona de
gualidade

76 a100% - Zzona de
exceléncia

Figura 12 — Classificacdo da andlise dos
resultados

Fonte: Os autores (2021)

Percebemos, entdo, que se o desvio da equipe estiver entre 0 a 50%, a dindmica
deste grupo esta na zona critica e abaixo do desejavel. Se alcancaram de 51 a 75%,
encontram-se, entdo, em zona de qualidade, atingindo um nivel satisfatério. Por fim, se
alcancaram de 76 a 100%, a equipe estd em uma zona de exceléncia, que é o ideal.
Cremos que a melhor ferramenta para realizar os calculos dos resultados é o Excel, pois é

gratuito e conta com diversas opcdes de formulas.

Acreditamos que existam alguns fatores que precisam ser considerados no momento
da aplicacédo e andlise dos resultados do questionario. Tépicos como género, idade, classe
social, escolaridade, localizacdo geogréafica, raca, posicdo politica, histérico de
relacionamentos e valores pessoais, provavelmente, contribuem como grandes
influenciadores sobre os respondentes e suas escolhas de respostas, tornando-se variaveis

gue podem interferir na dire¢do da andlise do resultado final daquele grupo.

Os resultados obtidos com o questionério servirdo como base para a idealiza¢do da
segunda etapa do Design Centrado nas Relac¢des, o Bootcamp da Confianga, que sera
fundamentado a seguir. Como existe a possibilidade de o participante ndo ser totalmente
verdadeiro em suas respostas, tornando-as enviesadas, faz-se necessario utilizar de outro
artificio para obter uma versdo mais fiel dele acerca de suas relacdes em equipe. Uma
vivéncia imersiva, como o Bootcamp, servirA como um laboratério para confrontar os

resultados colhidos no questionario.
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3.4 FILME - O BOOTCAMP DA CONFIANCA

O termo Bootcamp ou “Campo de Treinamento” nasceu nos Campos Militares dos
Estados Unidos, onde acontece a preparacdo de soldados para a guerra. Ele acabou se
tornando comum em educac¢ao para definir um tipo de aprendizagem intensiva e acelerada,
nas mais diversas areas.

Uma das vantagens mais primordiais dos bootcamps € a possibilidade de se
aprender muito e em pouco tempo, especialmente, com o objetivo de uma aplicacdo prética.
Outra vantagem desse tipo de experiéncia esta na capacidade de foco e concentracdo que €
automaticamente desenvolvida entre os participantes, que devem absorver uma quantidade
enorme de informac6es em um curto espaco de tempo, além de serem 6timos lugares para

criar ou desenvolver networking.

Além das vantagens ja mencionadas deste tipo de experiéncia, outros objetivos
podem ser o desenvolvimento de uma maior e mais eficiente capacidade de estabelecer
metas e mergulhar na atividade, o treinamento da atencdo e da determinacdo, a
recuperacao de um estado de harmonia e a identificacdo de um propdosito coletivo.

O principal ponto metodolégico do Design Centrado nas Relacdes € que
experimentos podem ser integrados a pesquisas para medir a variagdo de nivel individual

em caracteristicas tradicionalmente dificeis de medir como a confianca e a confiabilidade.

Assim, o bootcamp da confianga é uma vivéncia que tem por objetivo principal servir
como uma oportunidade de observacdo dos padrdes de relacionamentos interpessoais, 0s
quais serdo confrontados com a andlise do resultado da aplicacdo do questionario. E a
andlise da dimensado interpessoal complementando os resultados da aplicacdo do

guestionario que representa a fotografia da dimenséo pessoal.

Todas as etapas do bootcamp foram idealizadas a partir das descobertas tedricas da
fase investigativa do projeto. A atividade foi pensada para ser realizada presencialmente,
mas existe a possibilidade de criarmos adaptacdes para uma versao virtual. Ele consiste em
um fim de semana com 12 horas de trabalho, 6 horas no sabado e 6 horas no domingo e

compreende 5 etapas:
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1) Captura da percepcgao viva;

2) A mente e a experiéncia subjetiva;

3) Marcadores somaticos e tomada de decisao;
4) Fluxo e a experiéncia étima e;

5) Desafio.

O principal objetivo desta primeira etapa € criar um ambiente no qual seja possivel
experimentar a captura do que definimos como a percepcdo viva. Conduzidos pelas
descobertas de Merleau-Ponty ao tomar como ponto de partida estudos sobre a percepgéo,
0s participantes sdo convidados a retornar as proprias experiéncias que elas designam.
Merleau-Ponty afirma que nosso primeiro acesso ao conhecimento se da através do que
vivenciamos de forma direta, ndo através do intelecto e que existe um tipo de conhecimento,
pré-racional, que é sensorial. Esse € o momento no qual a percepcdo deve ser
compreendida como uma atitude corpdrea e que se procura estabelecer uma relagdo com “o

mundo e aquilo que percebemos” (Merleau-Ponty, 1999).

Ainda segundo Merleau-Ponty, o sentir € essa comunicagao vital com o mundo que o
torna presente para nés como lugar familiar de nossa vida. E a ele que o objeto percebido e

0 sujeito que percebe devem sua espessura. (Merleau-Ponty, 1999).

Eric Matthews (2010) se refere ao conceito de fenomenologia, afirmando que essa é
uma tentativa de distanciamento das construcdes tedricas, da ciéncia e da filosofia, através
das quais se busca obter o controle intelectual de nossa existéncia, a fim de retornar as
descricbes simples de nosso envolvimento pré-reflexivo com o mundo. A palavra de

Merleau-Ponty para este envolvimento direto e pré-reflexivo é "percepgéo”.

Para tal, necessitamos de canais desimpedidos. Todos nés conhecemos 0s cinco
sentidos que nos permitem ouvir, ver, cheirar, tocar e saborear o mundo. Mas também
temos outros trés sentidos que realmente fazem parte de nosso universo interno e que sdo
extremamente importantes. Um deles é chamado de sexto sentido e nos permite conhecer o
interior do nosso corpo para que tenhamos acesso a intuicdo, ao nosso sentido do coracao,

a nossa intuicdo intima sobre as coisas, também conhecido como interocepgéo.

O préximo sentido extra, chamado de sétimo sentido, € 0 que permite que nos
tornemos especialistas na arquitetura dos nossos sentimentos, pensamentos, memarias e

percepcoes. E através dele que temos acesso a nossa vida mental interior. O Ultimo sentido



44

€ chamado de sentido relacional e ao desenvolvé-lo tomamos consciéncia da importancia de
nossos relacionamentos com a familia, com os amigos e nos tornamos parte da relagcdo com
todo o planeta. Sem desenvolver o oitavo sentido, corremos o risco de experimentar
profundo isolamento e sentir que o planeta ndo é realmente nossa casa. Portanto, ao nos
conectarmos com as pessoas e com o planeta, desenvolvemos o oitavo sentido e, usando
todos esses sentidos, podemos nos tornar mais despertos ao que fazemos e a termos uma

vida mais gratificante.

A ideia deste bloco de atividades é conduzir os participantes a experimentarem 0s
seus corpos a partir de um outro ponto de vista, da intuicdo, da descoberta e uso do saber
corpéreo, aquela razao préxima a nossa pulsagao vital. Através de exercicios de percepcéo
do peso do corpo, praticas respiratorias, atividades da percep¢do dos tbnus musculares e
pontos de apoio, aromas e sons, 0s participantes comegam a entrar em contato com partes

do corpo as quais normalmente ndo recebem muita atencao.

A segunda etapa € composta por atividades e exercicios que resgatam a consciéncia
de que somos, fundamentalmente, uma espécie colaborativa. Em suas pesquisas, Sarah
Hrdy afirma que os humanos nascem predispostos a se preocupar com a forma como se
relacionam com o0s outros. Um crescente corpo de pesquisas esta persuadindo os
neurocientistas de que a proposta de Baruch Spinoza, no século XVII, captura melhor a
totalidade de tensGes com as quais os humanos crescem. “O esforgo de viver de uma forma

compartilhada, em acordo pacifico com os outros é uma extensdo do esforgo de auto-

preservacao” (Hrdy, 2009).

O singular desejo dos seres humanos em ler e compartilhar os sentimentos e
preocupacdes de outros, sua busca por engajamento intersubjetivo e compreensao mutua,
fornece a base para se comportar de uma forma mais pré-social e o objetivo principal ndo é

apenas compartilhar, mas estabelecer e manter redes sociais.

Considerando que desde os primeiros dias de vida, todo ser humano saudavel é
avido em monitorar as pessoas préximas, aprendendo a reconhecer, interpretar e até
mesmo imitar suas expressodes, as propostas de atividades dessa etapa se concentrardo em
exercicios que sejam feitos em grupo, atividades nas quais seja necessario ver o outro,
colaborar e cooperar. Desinibicdo, carisma, coragem e confiabilidade sdo algumas das

habilidades que ser&o estimuladas nesta etapa.
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Ultimamente, varios estudos tém abordado o “velho” tema das emocgdes e a sua
importancia no controle do comportamento, incluindo as chamadas fun¢des mentais
superiores como a percepcdo, aprendizagem, memoéria e inteligéncia. O nosso
comportamento emocional € um dos fatores que nos diferencia uns dos outros. A natureza e
a extensdo do nosso repertorio de respostas emocionais ndo dependem exclusivamente do
nosso cérebro, mas da sua interacdo com o corpo e das nossas proprias percepcbes do

corpo.

Como diz Damésio (2012), o corpo representado no cérebro constitui-se num quadro
de referéncia indispensavel para 0s processos neurais que nos experimentamos como
sendo a mente. A concepcao de que a mente, entendida apenas como processos cerebrais,
€ algo separado e independente do corpo tem levado alguns pesquisadores a suporem que
serdo capazes de compreender o que somos biologicamente através da simulacdo de
processos biolégicos com computadores que s6 possuem uma “mente”. Nesta abordagem
ndo ha espaco a ideia de um corpo modifichAvel em certas circunstancias que chamamos

emocdes e a apreciacdo do estado deste corpo e da mente durante as emocoes.

Assim chegamos na terceira etapa do Bootcamp, que se baseia na teoria da hipétese
dos marcadores somaticos, a qual propde um mecanismo cujo processo emocional pode
guiar ou influenciar o comportamento, principalmente a tomada de decisdo. Segundo
Damasio (2012):

"...existem emocdes primarias e secunddrias e sentimentos associados as
emocgbes. As emocgdes primarias envolvem disposicbes inatas para
responder a certas classes de estimulo, controladas pelo sistema limbico,
gque é definido como o sistema dos trabalhos em rede do cérebro
responsavel para controlar movimentacdes e a formac¢éo emocional da
meméria. As emoc¢des secundarias seriam aprendidas e envolveriam
categorizacbes de representacdes de estimulos, associadas a respostas
passadas, avaliadas como boas ou ruins. Apesar desta inter-relagéo, essas
duas formas de emocao sao distintas. Isto € evidenciado, por exemplo, pelo

fato de um sorriso espontéaneo ser diferente daquele intencional. "

Pode-se afirmar que para uma vida normal ndo € suficiente reagir aos desafios do
meio ambiente com emocfes primarias. Da mesma forma, é contra produtivo separar a
razdo da emocao. As emoc¢bes sdo uma parte indispensavel da nossa vida racional. Assim,
ao contrario do que propde Descartes e mesmo Kant, que o raciocinio deve ser feito de uma
forma pura dissociada das emocdes, na verdade sao as emoc¢des que permitem o equilibrio

das nossas decisoes.
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Os sentimentos, juntamente com as emoc¢des que 0s originam, ndo sdo um luxo,
atuam como guias internos e ajudam-nos a comunicar com 0s outros sinais que também os
podem guiar. "Os sentimentos permitem-nos descortinar 0 corpo em plena agitacdo
biolégica. Se nado fosse a possibilidade de sentir os estados do corpo, que estédo
inerentemente destinados a ser dolorosos ou apraziveis, ndo haveria sofrimento ou
felicidade, desejo ou misericordia, tragédia ou gléria na condicdo humana." (Damasio,
2012). Desse modo, podemos observar que o corpo, tal como é representado no cérebro,
constitui o quadro de referéncia indispensavel para 0s processos heurais que

experimentamos como sendo a mente.

De acordo com essa perspectiva, 0S N0ssos pensamentos e agfes, nossas maiores
alegrias e as mais profundas magoas usam o corpo como instrumento de afericdo. A partir
dessas reflexdes, propor-se-4 aos participantes que facam um mapa mental sobre as
percepcdes, sentimentos, a relacdo desses com o0s estados corporais que foram
experimentados até entdo e as possiveis consequéncias sobre o processo de tomada de
deciséo.

Csikszentmihalyi (1990) definiu pela primeira vez na literatura o termo “flow” (fluxo)
ou experiéncia 6tima, como um estado de consciéncia no qual a pessoa que 0 experiencia
esta absolutamente envolvida numa atividade, sentindo-se bem pelo simples fato de a
desempenhar, e perdendo, inclusive, a nogdo da passagem do tempo. Ele referiu ainda que
para alcancar o estado de flow é necessario que o nivel de desafio da tarefa e o nivel de
competéncia do seu executor sejam percepcionados como equilibrados. Segundo o autor,
quando o nivel de desafio é percebido como elevado e o nivel de competéncia como baixo,
o individuo entra num estado de ansiedade; e, pelo contrario, quando o nivel de desafio é
percebido como baixo e o de competéncia como elevado, o individuo entra num estado de
aborrecimento. Mais ainda, quando o desafio da tarefa e o nivel de competéncia sdo
percebidos como baixos, o individuo entra num estado de apatia e, por oposicao, quando

ambos sao percebidos como elevados, o individuo entra num estado de flow.

Csikszentmihalyi defende que a experiéncia de flow se caracteriza por um balanco
entre desafio e competéncia, fusdo entre acdo e consciéncia, concentracdo na tarefa, perda
de autoconsciéncia, transformacéo do sentido do tempo, clareza de objetivos, percepcao de
controle, feedback rigoroso e experiéncia autotélica. A dimensao da fusdo entre acdo e
consciéncia esta relacionada com o fato de, neste estado de consciéncia, o individuo estar

absolutamente envolvido no momento presente e naquilo que esta a fazer. Este estado de
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absorcéo é congruente com uma total concentracdo na tarefa e perda da autoconsciéncia,
sendo que o individuo estd de tal forma focado na tarefa que ndo se preocupa com mais

nada, nem mesmo com 0 seu préprio desempenho na mesma.

Com efeito, a absorcdo na tarefa é tal que a percepcdo da passagem do tempo é
distorcida, parecendo ao individuo que esta passa mais depressa do que na realidade
acontece. Mais ainda, os objetivos sdo claros para 0 executor e este percebe-se como tendo
controle sobre aquilo que estd a fazer e sobre os resultados que dai advenham, obtendo
feedback rigoroso sobre eles, o que significa que o individuo sabe, com clareza e em tempo
real, se e em que medida esté a realizar bem a tarefa. Por fim, todos estes aspectos fazem
com que experimentar estados de flow correspondam a uma experiéncia autotélica, ou seja,
a uma experiéncia que é prazerosa e recompensadora em si mesma, e durante a qual os
individuos nao estdo focados nas possiveis consequéncias do cumprimento da tarefa, mas

sim no processo em si.

A quarta e a quinta etapas sdo o momento da descoberta do estado de experiéncia
otima ("flow") e da revelacdo do grande desafio, a realizacdo de um espetaculo. Assim como
a arte transforma o homem, o homem pode transformar a prépria vida em uma obra de arte,

pode também ser criador de si proprio e, a partir disto, atuar transformando o mundo.

Sera solicitado aos participantes que compartiihem com o grupo alguma paixao, uma
histéria ou um talento. Um objeto que simbolize um momento importante, um talento como
cantar ou dangar, uma paixao como poemas ou musica, algum conhecimento, uma historia
de vida ou inventada. Em seguida, devera ser definido qual o fio condutor, o roteiro, as
fungbes de cada um e qual a mensagem que sera compartilhada entre todos e com todos,
gual o propdsito que os conecta. Havera um tempo determinado para essas definicbes bem
como um momento para ensaio e a apresentacdo. Os consultores do Design Centrado nas
Relacbes participardo de todo o processo apenas como coordenadores das atividades e
observadores da qualidade das relacdes interpessoais, comparando essas analises com o

resultado do questionario aplicado.
4 DESIGN CENTRADO NAS RELAQOES
A partir das etapas do questionario, que calcula as relacdes de confianca em equipe

e do Bootcamp da Confianga, a dindmica dessas relagfes, este trabalho apresenta

sugestfes para aplicar toda a troca de experiéncia vivida anteriormente, por meio de um
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guia de melhores préticas. Os dados coletados nestas etapas séo significativos para o
planejamento e implantacdo de mudancas nos modelos de negécios das micro e pequenas
empresas.

Os dados coletados no questionario, as observacdes feitas no Bootcamp e a analise
gerada a partir de ambas as etapas sdo propriedade do cliente que vira a contratar o servico
de consultoria do DCR. Portanto, tais materiais serdo compilados em um relatério e
entregues ao cliente em formatos impresso e digital (PDF). Todas as respostas e

observacdes dos individuos participantes séo feitas sem identifica-los de qualquer maneira.

4.1 BUSINESS MODEL CANVAS

Utilizando como base o Business Model Canvas, de Osterwalder (2004), o desenho
do nosso modelo de neg6cios mantém uma estrutura que valoriza o capital humano como
um ativo importante para toda a cadeia corporativa, estruturando de forma clara e

organizada as informacdes sobre o Design Centrado nas Relagdes.

Sua grande vantagem é que permite sintetizar a ideia de negdcio em apenas uma
pagina, ja que possui 9 partes a serem preenchidas. Outra facilidade é quanto ao seu

preenchimento que pode ser bastante rapido e simples.

Os beneficios da utilizagdo do Business Model Canvas sédo inumeros, ele agiliza e
facilita o processo estratégico, € uma ferramenta flexivel e de facil compreenséo, sua
visualizagdo estratégica aumenta a competitividade, traz organizacdo e objetividade para a

empresa além de estimular a criatividade e simplificar a comunicacao.

No Segmento de Clientes definimos o publico-alvo do Design Centrado nas Rela¢bes
gue sdo as micro e pequenas empresas. O recorte escolhido é decorrente da importancia
das MPEs no cenario produtivo brasileiro devido a sua enorme participacdo na producéo de
riqueza e geracao de empregos, além da maior vulnerabilidade a qual seus funcionarios

estdo expostos.

Como meio de gerar valor aos nossos clientes, o Design Centrado nas Relacbes
pretende oferecer como Proposta de Valor uma ferramenta que viabilize o levantamento e
andlise da qualidade das relacfes interpessoais. A partir do diagnéstico obtido pela
aplicacdo de um questionario e da implementacdo de uma vivéncia que estimula a uma

cultura colaborativa e criativa, pretende-se fortalecer os vinculos e a coesao na equipe.
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Dividimos os Canais em passivos e ativos. Para estar em contato com nossos
clientes utilizaremos as redes sociais e um website, além de campanhas que estimulem a
indicacéo feita pelos clientes para a captacdo de novos. Canais ativos sao os foruns, feiras e

congressos de Gestdao do Conhecimento e Seguranca Psicoldgica.

O Relacionamento com os Clientes se dara de modo transparente, com suporte
eficiente e automatizado além da implementacao de um sistema de avaliacdes que promova

uma melhoria continua dos nossos servigos.

O Fluxo de receitas sera oriundo de consultorias e pagamentos recorrentes através

de planos de fidelizagéo.

Os Recursos-Chave séo os ativos fundamentais para sermos capazes de colocar o
DCR em funcionamento. Recursos Humanos, Propriedade Intelectual, Gestdo do
conhecimento e ativos fisicos como computadores, material impresso e questionario sdo

indispensaveis para viabilizar o operacional da nossa proposta.

As Atividades-Chaves complementam o0s recursos-chave e sdo aquelas que
devemos executar para que, de modo constante, nossa proposta funcione corretamente.
Desenvolvimento e aprimoramento dos questionarios, solugdo dos problemas dos clientes e

marketing séo indispensaveis para o alcance da missdo do DCR.

Como Parceiros, que sdo os agentes que ajudardo o DCR a entregar a oferta de
valor, temos as Associacdes de Artistas, Musicos e Escola de Artes Visuais, o Crie, SBGC e

0 Sebrae.

Os principais custos com peso financeiro e derivados da operacionalizacdo do
Design Centrado nas Relacdes sdo os impostos, marketing digital, dominio do site, parcerias

estratégicas e investimento na equipe.



Figura 13

Fonte: Os autores (2021)

Business Model Canvas - Design Centrado nas Relagdes

Source: Strategyzer.com
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4.2 DEVIR DA CONFIANCA

Diante do exposto nas figuras 10 e 11, existem varias estratégias complementares
gue podem e devem ser adotadas para aumentar e manter um ambiente de confianca
constante. O devir da confianca se propde a construir 0 que virA a ser uma estratégia
complementar para 0 monitoramento sistematico e aprimoramento continuo, de forma a

assegurar a organizacao a continuidade do processo de aprendizagem.

Segundo Gracia (2021), a empatia e a humanizacdo além do marketing € um
antidoto poderoso para estes tempos dificeis de enfrentamento coletivo e uma proposta
eficaz para ressignificar todas as areas de uma empresa daqui para frente. O mundo deixa
de ser focado no homem (Antropocéntrico) e passa a ser moldado pela vida, apresentando
um novo modelo biocéntrico, que ndo s6 coloca o ser humano no centro das decisfes, mas
retrata a importancia da diversidade como o caminho para desenvolver empatia e liderar

marcas que atuem como protagonistas na constru¢cdo de um mundo melhor para todos.

Barreto (2021) afirma que parece Obvio dizer que o0 mundo mudou desde que
entramos na era da informacgéo e das telecomunica¢des. Um deslizar de dedos na tela do
smartphone tem o poder de alterar todo o campo de batalha. Estamos sempre a uma
inovacédo de distancia de que tudo aquilo que sabemos e conhecemos se torne obsoleto. Os
dados viraram a moeda mais valiosa das empresas. E a era da Nova Economia. Nesse
cenario turbulento e dindmico, manter-se preso a antigos paradigmas e praticas pode
significar ser engolido por negocios alinhados com principios da inovacdo constante.

Dominar as novas regras sao atitudes que definem quem permanece no mercado ou nao.

A meritocracia de ideias, a diversidade, a inclusdo, a sustentabilidade e a
transparéncia radical sdo fatores determinantes do sucesso das empresas. Passa a ser
imperioso conhecer, adotar e até inovar em novos modelos de negdcio revolucionarios que
geram novas oportunidades. Temas como cultural fit, economia circular, diversidade de
género, étnica e cultural passaram a ser pilares basilares da inovacdo e da vantagem

competitiva sustentada.

Poucas empresas poderdo sobreviver sem ao menos conhecer estes conceitos e
tentar incorpora-los em seu quotidiano, permeando relagbes de trabalho e convivio justas,

com equidade, diversidade de ideias e de até mesmo opinides controversas. Uma empresa
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rica em diversidade fomenta o encontro de etnias, culturas, idiomas, biomas, entre outras

diferencas tdo fundamentais para a construcao de pontes e novos conhecimentos.

Permeiam ainda um fluxo intelectual salutar e fundamental para desenvolver muitas
empresas inovadoras nos dias de hoje. Ou muda ou morre. O instinto de sobrevivéncia das
empresas deveria ser sempre maior do que o conforto da bem-aventuranca de um passado
talvez sem reprises. Indicadores de gestdo sdo excelentes ferramentas para transparecer
aos seus stakeholders que uma empresa de qualquer porte esta seguindo o que foi
planejado ou como esta desempenhando. Esta tecnologia se mostra um valoroso meio para
0 monitoramento sistematico dos resultados de uma empresa, independentemente de seu

tamanho.

Duarte (2021) especula que a tecnologia caracteriza a espécie humana e seu
progresso, resolve muitos problemas, como uma boa ferramenta, mas também traz alguns
outros que necessitam ser adequadamente pensados e tratados. A computacéo, a Internet e
as transformacdes sociais dos novos tempos tornaram as distancias fisicas irrelevantes com
a comunicagdo ubiqua, trazendo uma cibercultura, que permeia o intercambio de povos,

ideias e colaboracdo, como s vimos antes nos portos da Grécia na antiguidade.

Verne, Asimov, Toffler, entre outros escritores de ficcdo cientifica, hoje futurélogos,
preconizaram precisamente 0s momentos presentes ou que estdo proximos de acontecer. O
que era impossivel, ja ndo parece mais ser. As fronteiras da ciéncia sdo expandidas quase
diariamente por inovacdes ou necessidades latentes, modificando a estrutura das
revolucdes cientificas. A ado¢cdo massiva de novas tecnologias pela sociedade, sobretudo a
inteligéncia artificial, vem pressionando o que se foi pensado até agora sobre ética e moral.
A proximidade da Singularidade Tecnolégica e o aumento exponencial da capacidade
computacional, pode proporcionar uma vida de abundéancia e beneficios, ou ndo. (Duarte,
2021)
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5 CONCLUSAO

Com base na pesquisa realizada com micro e pequenos empreendedores, é possivel
perceber um pouco do impacto que a confianca tem sobre as relacfes, fato que poderia ter
maior atencéo das organizagdes. E fundamental investigar a organizacdo como um todo,
desde os colaboradores até as pessoas que atuam na lideranca. Tais levantamentos

facilitam o entendimento completo dos pontos de vista sobre confianca.

O cerne do Design Centrado nas Relagbes, e seu grande diferencial, € a sua
combinacédo entre da andlise do questionario com as observacdes praticas do Bootcamp. A
mensuracdo do intangivel est4 aliada a observacao das experimentacdes, e encontrar um

método para a mensuracao foi a principal dificuldade enfrentada pelo grupo.

Este formato foi pensado, em especial, para que 0S micros e pequenos
empreendedores sejam capazes de criar a coesdo necessaria em suas equipes de
colaboradores, tendo subsidios necessarios para enfrentar a competitividade e desafios

pelos quais 0 mundo esta passando.

Com este estudo, concluimos que a confianga é o ativo intangivel mais importante de
uma empresa e um mecanismo de gestdo informal. Ela facilita as transacdes econdémicas,
estabelecendo beneficios a ambos os lados interessados. O ambiente onde a confianga se
faz presente, geralmente h4 seguranca para falar, e a comunicagdo pode ser o principal

aliado de uma relagéo aberta e sincera.

Naturalmente, esse método possui limitacdes, é uma proposta de solugdo evolutiva,
um guia, divergente de um método rigido e unilateral; se constréi no relacionamento e no
decorrer do tempo. No intuito de apresentar um método inicial, foi confirmada a necessidade
de conhecer a situacao em que se encontra o convivio entre 0s componentes da equipe, a
partir do ponto de vista individual das pessoas na empresa, mas sem desconsiderar 0s
stakeholders e principalmente como as pessoas externas enxergam a empresa, Seus

componentes e praticas.

Na antiguidade a lideranca se dava a partir da ameaca de um sabre. No medievo e
na modernidade pelo poder da caneta. Na contemporaneidade pode ser muito custoso

liderar e ser seguido sem inspirar as pessoas a dar o melhor de si para impactar a maior
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gquantidade de pessoas possiveis, culminando com um propdsito de transformacao massivo

(MTP) de uma empresa.

Pensar no capital humano é um investimento sbio, mas de longo prazo, que
demanda qualidade do ambiente de trabalho, monitoramento e aprimoramento continuo
para incrementar a produtividade e resultados, tendo como consequéncia a seu tempo o
almejado retorno financeiro. Oxala investindo e priorizando o ativo mais valioso, o ser
humano. A curiosidade cessa, mas a aspiragdo nos move. Sem pessoas aspirantes

geralmente ndo existe devir ou negdcios, tampouco clientes, quiga confianga.
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APENDICE

ANEXO A — QUESTIONARIO PRELIMINAR

QUESTOES PARA AS EMPRESAS:

1. Segmento de atuacdo?

( ) Industria; ( ) Servicos

2. Com guantas pessoas se relaciona por dia em sua empresa (média)?

(Resposta aberta)

3. Qual a quantidade de colaboradores?
() Até 10; ( ) Até 50; ( ) Até 100; ( ) Mais de 100

4. Qual o objetivo mais importante da sua empresa?
() A rentabilidade da empresa; ( ) Qualidade na entrega do produto ou servico;
() Maior produtividade e colaboragéo da equipe.

5. Vocé é antitabagista convicto, mas foi convidado para uma geréncia executiva em
um dos maiores fabricantes de tabaco do pais para ganhar duas vezes o que vocé ganha no
seu emprego atual. Como vocé lidaria com este dilema?

( ) Aceitaria 0 emprego; ( ) Recusaria sem discutir; ( ) Buscaria uma forma de

contemporizar.

6. Em suas relacdes profissionais, o0 que € mais importante?

() Estar certo; ( ) Que suas ideias sejam seguidas; ( ) Estabelecer vinculos de confianca.

7. Sua empresa tem estratégias para lidar com quebras de confianca com clientes,
colaboradores e fornecedores? Se sim, descreva em poucas palavras quais sao.

() (Codigo de ética; ( )Sem perdao, ( ) Programa de probation.

8. Ao ser criticado, qual a sua primeira reacao?
() Se ofender, ndo ouvir e devolver a critica; ( ) Ouvir e refletir sobre a questao;

() Se justificar; ( ) Ignorar e seguir em frente.
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9. Dentre as opcdes abaixo, qual a sua melhor habilidade?
() Flexibilidade e resiliéncia; ( ) Pensamento critico; ( ) Criatividade;
( ) Comunicacéo; ( ) Lideranca; ( ) Negociacao; ( ) Julgamento e Tomada de decisao; ( )

Inteligéncia emocional; ( ) Gestéo de Pessoas; ( ) Resolucao de problemas.

10. Qual a sua melhor habilidade percebida pelas pessoas proximas a vocé e seus
companheiros de trabalho?
() Flexibilidade e resiliéncia; ( ) Pensamento critico; ( ) Criatividade;
( ) Comunicacéo; ( ) Lideranca; ( ) Negociacao; ( ) Julgamento e Tomada de deciséo; ( )
Inteligéncia emocional; ( ) Gestéo de Pessoas; ( ) Resolucdo de problemas.

11. Vocé conhece algum momento importante na historia de vida dos seus
colaboradores mais proximos?

() Sim; ( ) Nao; ( ) Nao, mas gostaria de conhecer.

12. Segundo seus principios, qual o tipo de Integracédo é importante?
( ) Identitaria; ( ) Objetivos; ( ) Habilidades; ( ) Afinidades; ( ) Nenhuma.

13. Como empresa, vocé daria preferéncia a pequenos fornecedores locais em
detrimento de outros maiores, mesmo que tivessem precos maiores?
( ) N&o, acho arriscado; ( ) Isso néo € relevante; ( ) S6 se o preco fosse no maximo 20%
maior; ( ) Sim, de acordo com a qualidade; ( ) Sim, se houvesse relacdo de confianca

mutua.

14. Quais sédo os valores que a sua empresa agrega para a sociedade?

(Resposta aberta)

15. A sua empresa permite que os colaboradores fagcam sugestdes para mudancas?
( ) Sim, os colaboradores tém abertura para sugerir mudancas; ( ) Sim, a empresa até
oferece prémios pelas melhores sugestdes; () Sim, existe um espaco para sugestdes, mas
ndo sdo os colaboradores ndo séo incentivados; ( ) Nao tem abertura para mudancas; ( )

N&o, as mudancas séo feitas hierarquicamente, de cima para baixo.
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QUESTOES PARA PESSOAS FISICAS:

1. Qual a sua faixa etaria?
() até 24 anos; ( ) 25a39 anos; ( ) 40 a 59 anos; ( ) 60 a 79 anos; ( ) acima de 80 anos.

2. Em suas relacBes pessoais, 0 que € mais importante para vocé?
( ) Terrazéo; ( ) Construir vinculos de confianca; ( ) Nao depender de ninguém; ( ) Ser

independente.

3. Ao ser criticado, qual a sua primeira reacao?
( ) Se ofender, ndo ouvir e devolver a critica; ( ) Ouvir e refletir sobre a questao;
() Se justificar; ( ) Ignorar e seguir em frente.

4. Vocé acredita que suas relagbes a modelam?
() Sim; () Nao; ( ) Talvez.

5. Vocé da preferéncia a produtos construidos de maneira sustentavel, que cause o
menor dano possivel ao meio ambiente e evita fornecedores que ndo divulgam suas
politicas de ESG (Environmental, Sustainability & Governance)? Exemplo: Apple x
Samsung.

() Sim; ( ) Nao.

6. Se vocé prefere produtos construidos de maneira sustentavel, qual o percentual
que vocé concordaria em pagar a mais para ter um produto comprovadamente sustentavel
de uma empresa que adota tais praticas?

(1) 0%; () até 20%; ( ) 50%; ( ) mais de 100%

7. Quanto as praticas adotadas pelas empresas com seus colaboradores, qual é a
mais importante para vocé?
( ) Melhor salério; ( ) Ambiente competitivo; ( ) Ambiente colaborativo e desafiador; ( )

Ambiente acolhedor e assistencialista.

8. Qual a sua visao sobre as grandes corporacdes tecnoldgicas? Google, Microsoft,
etc.
( ) Devem crescer mais; ( ) Ser divididas em empresas menores; ( ) Pagar mais impostos;

( ) Devem ser incentivadas a gerarem mais empregos.
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9. Como vocé se relaciona com os avancos tecnolégicos, como redes sociais,
inteligéncia artificial?
( ) Eu concordo em trocar a minha privacidade por servi¢cos; ( ) Ndo sou dependente; ( )

Estou ciente das informacdes que estou cedendo; ( ) Faz parte do meu dia a dia.

10. Falando um pouco sobre a beleza das coisas simples, 0 que inspira vocé a
acordar amanha com disposicdo para mudar o mundo:

(Resposta aberta)

11. E o que ndo te inspira e até te cansa?
(Resposta aberta)

12. Vocé se vé como otimista, pessimista ou realista?
() Otimista; ( ) Pessimista; ( ) Realista.

13. Vocé trabalharia em sua empresa?

() Sim; () Nao; ( ) Nao sei, nunca pensei nisso.
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ANEXO B — QUESTIONARIO SOBRE CONFIANCA

Situacdo 1 — Sobre seu relacionamento com vocé mesmo (a)

1 — Vocé se considera uma pessoa confiavel?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

2 —Vocé considera ser facil confiar em outra pessoa?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;
( ) Concordo completamente.

3 — Vocé considera dificil se perdoar por um erro que cometeu?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;
( ) Concordo completamente.

4 — Vocé se considera capacitado (a) suficiente para exercer seu trabalho?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

5 — Vocé se considera uma pessoa autodisciplinada?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Dentre seus 5 pontos fortes, vocé considera que a confianga é um deles?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

7 — Vocé considera mentir para se beneficiar e se destacar de alguma maneira?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

Situacéo 2 — Sobre seu relacionamento com seu chefe

1 — Vocé acredita que seu chefe confia em vocé a ponto de delegar uma tarefa de

grande importéancia para o setor/empresa?
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( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

2 — Em uma reunido de equipe, vocé acredita que seu chefe considera vélida a sua
opiniao?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

3 — Vocé ja falou mal do meu chefe pelas costas dele?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;
( ) Concordo completamente.

4 — Vocé tem medo de falhar e desagradar seu chefe?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;
( ) Concordo completamente.

5 — Vocé acredita que um feedback do seu chefe sempre ira contribuir para seu
crescimento profissional?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Vocé acredita que possa ser amigo(a) do meu chefe sem esperar tirar vantagem
desse relacionamento?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

7 — Vocé acredita que exista alguma barreira que te distancie do seu chefe?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.
Situagdo 3 — Sobre seu relacionamento com seus colegas
1 — Vocé é considerado (a) confiavel pelos seus colegas?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.
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2 — Em uma situacao de conflito, vocé prefere ser o conciliador a se indispor com
seus colegas?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

3 —Vocé é procurado (a) por seus colegas quando precisam de um conselho ou para
guardar um segredo?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

4 — Ao presenciar um colega agindo de maneira antiética (ex.: roubando), vocé
hesitaria em reportar a situacéo ao seu chefe?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

5 — Vocé considera expor um (a) colega para ficar bem diante do seu chefe ou para
conseguir algum beneficio a seu favor?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Vocé ja se colocou em uma situagdo néo favoravel para defender um colega?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

7 — Vocé consegue citar momentos importantes que aconteceram na vida de um
colega?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

Situacdo 4 — Sobre seu relacionamento com a empresa para a qual trabalha

1 — Vocé percebe a importancia do seu papel dentro da empresa?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.
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2 —Vocé acredita que a Ouvidoria € uma area segura para recorrer caso necessite
fazer uma denuncia an6nima sobre algum problema?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

3 —Vocé ja percebeu se ha diadlogo entre os diversos setores da empresa?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;
( ) Concordo completamente.

4 — A empresa para a qual trabalha seria sua primeira opcao de escolha caso
necessitasse do produto/servico oferecido por ela?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

5 — Vocé ja soube/presenciou alguma punicéo dentro da empresa?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Vocé acredita que, em sua maioria, as oportunidades de crescimento sao
concedidas entre as redes de amizade e ndo por produtividade?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

7 —Vocé pensa em pedir demissdo para tentar uma vaga em uma empresa com
melhor reputagdo no mercado ou que valorize mais seu trabalho?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

Situagéo 5 — Sobre seus relacionamentos fora da empresa

1 — Vocé costuma contar fatos sobre a sua vida para pessoas que conhece ha pouco

tempo?
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( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

2 — Vocé acredita que ainda existam politicos ou policiais de boa indole em nossa
sociedade?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

3 — Ao ser abordado (a) na rua por um mendigo, vocé considera Ihe dar dinheiro, caso
o tenha?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

4 —Vocé vé algum problema em baixar filmes e muasicas de forma ilegal na internet ou
em contratar servico tipo “gato NET”, mesmo sabendo que nao é o certo?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

5 —Vocé tem "um pé atrds" em relacdo as pessoas, sejam vizinhos, familiares ou
colegas de trabalho?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Existem situacdes em que vocé prefere garantir a sua parte, pois acredita que
cada um deve lutar por si, assim como no ditado popular “Farinha pouca? Meu pirdo
primeiro.”?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.
7 —Vocé tem facilidade em emprestar suas coisas aos outros?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

Situacéo 6 — Sobre como as outras pessoas 0 veem
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1 — Seus colegas percebem tracos de lideranca em sua personalidade?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

2 —Vocé se considera uma pessoa cooperativa?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

3 — Em seu trabalho, vocé é considerado um apaziguador quando ha conflito de
opinides?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

4 — Vocé costuma fazer favores para as pessoas sem esperar que fagam o mesmo por
VOCE?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

5 — Vocé oferece ajuda as pessoas sem pensar nas opinides que tém sobre vocé?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

6 — Vocé acredita que ser verdadeiro (a) com os outros produz uma boa reputagéo e
imagem sobre si?

( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.

7 — Vocé se considerada um(a) bom(a) ouvinte?
( ) Discordo completamente; ( ) Discordo; ( ) Neutro; ( ) Concordo;

( ) Concordo completamente.
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