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Resumo: A base dos rel acionamentos esta na comunicagdo. Seja navida familiar, na escola, sgjanavida
profissional, em um negocio, o fato é que se depende totalmente da comunicagdo para se construir e
para se manter relacionamentos saudaveis. Quando frente a conflitos, ¢ da natureza do individuo a
adogdo de uma postura defensiva para argumentar seu ponto de vista e querer fazer prevalecé-lo. Na
esfera corporativa, loca onde o individuo passa a maior parte do seu tempo produtivo, o
dominio de técnicas que possam minimizar os desencontros comunicacionais ¢ relevante. E se 0
conhecimento de alguma técnica ja pudesse |he ser apresentada durante seu periodo formativo? Seria
sdlutar a seus relacionamentos profissionais vindouros? Seria produtivo para um individuo se,
independentemente de seu campo de formagdo, ja pudesse experienciar em Seu percurso
académico, ferramentas que o municiasse para construir relagdes profissionais mais produtivas, a
partir de uma comunicagdo mais empatica? Este artigo tem como objetivo gera refletir e analisar
as contribuigoes de um Workshop sobre Comunicagao Nao Violenta (CNV), como pressuposto a
Comunicagido Organizacional, ministrado aos discentes de um Curso Superior de Tecnologia (CST) do
Eixo de Gestido e Negocios em uma faculdade puablicada Regido Oeste da



Grande Sdo Paulo. Trata-se de uma pesquisa exploratoria, de natureza qualitativa com abordagem
indutiva. Obteve-se que, a participagio no Workshop propiciou a populagao investigada
conhecimento dos pilares da CNV, sendo que os pilares observagido e julgamento foram os melhores
assimilados e os pilares de maior dificuldade de interpretacdo e assimilagdo foram sentimento e
necessidade.

Palavras Chave: Com. Nao Violenta - Com. Organizacional - Pilares da CNV - Conflitos -
Empatia
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1. INTRODUCAO

Desde seus primordios, a humanidade se utiliza de mecanismos comunicacionais. A
base dos relacionamentos estad na comunicacdo. Seja na vida familiar, na escola, nos negécios,
seja na vida profissional, o fato é que viver em sociedade requer interacdo entre os individuos
que dependem totalmente da comunicacdo para se relacionarem.

A ilustracdo da Torre de Babel é a personificacdo dos desencontros quando pessoas
falam ao mesmo tempo e néo se entendem. Todavia, a dificuldade de comunicagéo pode estar
presente no cotidiano, quando apenas duas pessoas sequer conseguem se entender. Quando
frente a conflitos, € da natureza humana a ado¢do de uma postura defensiva para argumentar
seu ponto de vista e querer fazer prevalecé-lo. A questdo € que, no afd de querer fazer seu
argumento imperar, corre-se 0 risco de se tornar violento em sua linguagem.

Todo empreendimento é formado por pessoas. Ainda que um Unico proprietério atue
sozinho, tera de se relacionar com outras pessoas para 0 sustento e manutencdo de seu
negocio. Imagine um empreendimento onde centenas de colaboradores atuam diariamente. E
na esfera corporativa, local onde o individuo passa a maior parte do seu tempo produtivo, que
0 dominio de técnicas que possam minimizar 0s desencontros comunicacionais € relevante. O
fato € que se depende totalmente da comunicacdo para se construir e se manter
relacionamentos saudaveis.

O tema Comunicacdo N&ao Violenta (CNV), por abordar a questdo de se colocar no
lugar do outro, para se alcancar relacionamentos mais empaticos, pode desempenhar uma
importante contribuicdo ao se pensar nos relacionamentos organizacionais. E se, o
conhecimento de alguma técnica pudesse ja ser apresentado ao individuo durante seu periodo
formativo? Seria salutar a seus relacionamentos profissionais vindouros? Seria produtivo para
um individuo se, independentemente de seu campo de formacdo, ja pudesse experienciar em
seu percurso académico, ferramentas que o municiasse para construir relacdes profissionais
mais produtivas, a partir de uma comunicacdo mais empatica? Tais inquietacdes instigaram a
presente pesquisa.

Este artigo tem como objetivo geral refletir e analisar as contribuicbes de um
Workshop sobre Comunicacdo N&o Violenta (CNV), como pressuposto a Comunicagdo
Organizacional, ministrado aos discentes de um Curso Superior de Tecnologia (CST) do Eixo
de Gestdo e Negdcios em uma faculdade publica da Regido Oeste da Grande Séo Paulo. Tem-
se a seguinte questdo central: a aplicacdo de um Workshop de CNV pode contribuir para que a
populacdo investigada conheca os pilares desta ferramenta? Os objetivos especificos buscam:
definir o que é comunicacdo e o que é conflito; conceituar CNV; descrever o Workshop e,
apresentar os resultados da pesquisa aplicada.

Trata-se de uma pesquisa exploratéria, de natureza qualitativa com abordagem
indutiva ao partir de um caso particular para entendimento de um cenario mais abrangente
(LAKATOS e MARCONI, 2009).

Buscou-se dados, por meio da aplicacdo de um questionario online, apds a ministracao
do Workshop para apresentacdo dessa ferramenta de comunicacdo a fim de se verificar a
percepcédo do participante quanto aos pilares da CNV. Ao longo deste artigo, as iniciais CNV
se referem a Comunicacao Nao Violenta.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. COMUNICACAO
Comunicacéo ndo significa exclusivamente a circulacdo ou a troca de informacao, mas
sobretudo, relacionamento.
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Trata-se de um processo que ocorre por multiplos canais. De acordo com Figueiredo
(1999), a comunicacdo entre os semelhantes consiste em estimulo e em retorno. Entende-se
por estimulo o que pode ocorrer por meio de contatos visuais, auditivos, contato fisico e até
gustativo. Sdo sensacOes que causam um efeito no sistema nervoso e podem se dar interna ou
externamente ao individuo.

A comunicacdo ndo deve ser anuida pura e simplesmente e nem reduzida, todavia a
mera distribuicdo de informacdo, mas a uma sequéncia de acdo e reacdo, tendo-se a
comunicacgdo circunscrita a um ambiente de informacdo e relacionamento. Nem tampouco
deve-se reduzir a comunicacdo a ‘algo’, ou a um ‘produto’, ou ainda a um ‘objeto’, mas como
parte de um processo continuo, compartilhado, dindmico, mutavel, que esta presente em todos
0s momentos da vida humana (DUARTE e MONTEIRO, 2009).

Uma sequéncia de mensagens trocadas significa a existéncia de interacéo.
Informagdes trocadas geram interagOes e as interacdes, por sua vez, geram influéncias e
comportamentos cujas mensagens reforgam e controlam permanentemente seus atores em um
determinado contexto, apontam os autores.

Desta feita, a troca de informac6es gera, consequentemente, interacées e influéncias
reciprocas entre dois ou varios elementos de um sistema ou subsistemas impactando a forma
de funcionamento do conjunto.

Para Robbins (2010) a melhor maneira de identificar o que se precisa é falando. O
que ocorre de forma rapida e direta. Todavia a maior desvantagem se da quando se tenta
passar isso para varios individuos simultaneamente. Ainda assim, a forma oral tende a ser a
melhor maneira de se comunicar, pois, € rapida e simples. Deve-se, entretanto, se tomar
cuidado na hora de transmitir a mensagem, pois, se o0 emissor nao for especifico e claro,
podera haver alguma interferéncia o que causara grande transtorno e confusdo seja na esfera
pessoal, seja na profissional.

Outra forma de comunicagdo € a escrita, antiga, mas ainda atual, em que se especifica
os desejos através de meios de comunicacdo como, jornal, e-mail, mensagem eletrénica,
agenda, quadro de avisos, entre outros. Para Robbins (2010) a comunicagao escrita tem suas
vantagens, pois, antes de escrever, o comunicador primeiro pensa, e depois é que especifica
seus interesses, mas, ao contrario da comunicacdo oral, demanda um tempo maior. Ainda
assim, a comunicacao escrita muitas vezes nao atinge o retorno esperado, podendo ocorrer de
seu objetivo ndo ser atingido ou que seu receptor ndo compreenda a mensagem.

Limongi-Franca (2014) discorre que uma boa comunicacdo deriva de algumas
caracteristicas de seus interlocutores, como diccdo, sentido, desempenho e clareza. Quando
em conjunto, essas caracteristicas desempenham uma excelente maneira de se comunicar,
tanto verbal quanto escrita, podendo melhorar a comunicacdo entre os individuos de uma
organizacao, favorecendo entre eles, bom entendimento e até mesmo harmonia pessoal.

De acordo com Robbins (2010, p. 331), “todas as vezes que se transmite uma
mensagem de maneira verbal, também se envia uma mensagem ndo-verbal”. Concomitante a
mensagem oral, seu interlocutor a faz, imbuido de movimentos, linguagem corporal,
compondo, em conjunto e combinado com a comunicagdo verbal, expressdes corporais que
parecem insignificantes, mas que dizem muito ao receptor, ainda que sem palavras, em alguns
casos, dando maior e melhor sentido e gerando um melhor entendimento ao receptor. As
vezes, entretanto, podendo ser antagdnica a mensagem em Si.

Isso, contudo, pode gerar um episodio propicio ao conflito.
2.2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Sabe-se que as empresas se constituem em um grupo de profissionais que atuam em
conjunto em prol de um resultado que seja interessante a todos os envolvidos: aos
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colaboradores, sua remuneracdo, e 0 lucro a seus gestores e proprietarios. Ocorre gque,
organizagOes, para coexistirem, precisam de um ambiente em que a comunicacdo seja a
amalgama que une (por vezes, afasta) seu patio humano. A comunicacéo €, conforme afirmam
Duarte e Monteiro (2009) a energia que transita nos sistemas que fornece consisténcia
necessaria a formacéo de sua identidade organizacional. E ainda tida como sendo o oxigénio
das empresas.

Interessante é a assertiva desses autores, ao afirmarem que a gestdo da comunicagédo
na esfera organizacional néo se restringe a seus dirigentes ou a seus especialistas, antes, deve
ser assumida por todos os integrantes da organizacdo. Isto significa que, independentemente
de cargos ou profissGes, todos no ambiente corporativo sdo responsaveis pela gestdo da
comunicacdo organizacional, independentemente inclusive de sua formacao profissional.

Os autores ainda pontuam que, a comunicacdo é o elemento comum em todos 0s
departamentos, reparticGes, ou setores, sendo necessaria a todas as rela¢ées, imprescindivel ao
fluxo de informacdo, aos espacos de interacdo e ao dialogo. Portanto, independentemente da
multiplicidade de profissionais de uma organizacdo, para uma boa compreensdo e para um
bom uso da comunicagdo, faz-se necessario, ndo somente capacita-los em préticas gerenciais
qualificativas, mas também, com vistas a melhorar o desempenho operacional e para
promover mudancas significativas nas inimeras e distintas relacGes da esfera corporativa com
os diferentes atores, afim de se agregar valor a organizagéo.

Para que a comunicacdo organizacional possa fluir, € necessario se criar uma
consciéncia comunicativa de forma que todos os atores desse ecossistema, chamado
organizacdo, tenham consciéncia que a comunicacdo individual impacta a comunicacéo
coletiva. A consciéncia comunicativa deve andar de maos dada a pratica comunicacional. E
para tanto, isso requer o envolvimento de todos os seus segmentos compreendo desde a
equipe diretiva, até aos terceirizados, bem como aos estagiarios. A comunicacdo, € um
elemento capaz de gerar muito maior cooperacdo entre os integrantes da organizacao,
principalmente quando de qualidade, sem ruidos, mas principalmente sem violéncia.

2.3. CONFLITO

Para Robbins (2010) o conflito € um processo entre duas pessoas que se inicia, quando
a pessoa A, nota que a pessoa B, pode bloquear seus objetivos Ihe causando frustacdo e
afetando de forma negativa o que A considera como importante. Percebe-se que os conflitos
estdo presentes no nosso dia a dia em todas as areas, e estas situacdes tém sempre um ponto
inicial por distintos motivos pelos quais as pessoas ndo concordam umas com a outras.

Para Chiavenato (2005), o conflito se refere a presenca de ideias, comportamentos,
sentimentos ou interesses opostos, que podem levar a um atrito entre os envolvidos.

De acordo com Robbins e Judge (2018), conflito organizacional pode ser definido
COmMO um processo que tem inicio, quando uma das partes percebe que a outra parte a frustrou,
ou esta prestes a frustra-la ante alguma satisfacdo ou necessidade importante, que podera ndo
se concretizar.

Robbins (2010), destaca que, no meio profissional os tipos de conflitos sdo trés. O
primeiro tem a ver com o conflito de tarefa ocorrendo em decorréncia de contetido e objetivos
de trabalho ndo correspondentes a um dado padrdo. Tem-se, num segundo momento, 0
conflito de processo ligado a forma como o trabalho é feito. E o terceiro, alvo deste estudo,
refere-se ao conflito de relacionamento, presente nas distintas relagdes interpessoais.

O autor ainda pontua, que o conflito de relacionamento é sem ddvida, o que ele chama
de, ‘mais disfuncional’ quando ocorre dentro de uma organizacdo, uma vez que O
desentendimento interpessoal impacta o desempenho dos funciondrios em suas tarefas
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organizacionais e por gerar um choque de personalidades, o que para o autor, reduz a matua
compreens&o.

Robbins (2010) ainda observa que o conflito de relacionamento é o mais conturbado
para as organizagdes, visto que o atrito entre as pessoas atinge a atuacdo de cada individuo em
seus afazeres profissionais incorrendo em prejuizo, seja em resultados organizacionais, seja
em desmotivacdo, seja até mesmo na perda de um dos recursos humanos envolvidos no
conflito por culminar em seu desligamento, por iniciativa propria ou organizacional. Dai um
dos desafios da organizacdo é adogdo de meios para transpor disputas e diminuir percepcao
reciproca dos desconfortos gerados.

Moscovici (2003) aponta, entretanto, que os conflitos nem sempre sdo prejudiciais,
mas possuem fungdes positivas para as organizacfes, ao instigarem com gue as pessoas saiam
de sua zona de conforto, estimulando-as a novos desafios, podendo incorrer em mudangas
pessoais.

Robins (2010) reforca que, a falta de comunicacédo correta tem sido uma das principais
formas de conflito. Comunicacao é mais do que apenas falar. Deve-se compreender bem seu
significado. Precisa-se ser assimilado e bem entendido, pois a comunicacdo ndo é
simplesmente falar de forma clara, mas de uma forma que a outra pessoa entenda.

As formas de solucionar um conflito podem ser estabelecidas em duas. As
autocompositivas e as heterocompositivas. As autocompositivas se referem a forma de uma
pessoa resolver seus problemas sozinha. Ja as heterocompositivas sdo quando a pessoa deixa
0 problema para outras pessoas resolverem (MOREIRA, 2012).

Na contraméo do conflito, tem-se a cooperacao que implica na atuacao conjunta com
vista a um mesmo fim, pressupondo a colaboracdo de todos com a finalidade de se alcancar
um objetivo comum. Todavia, ndo significa que se esteja fabricando um ambiente
exclusivamente para a diminuicdo de conflitos pela mera transmissédo de informacgées, mas,
de, diante de sua existéncia, isto é, dos conflitos, se ter a consciéncia da importancia de agir
de maneira colaborativa, tanto com vistas a ser romper o isolamento individual como se
realizar algo em comum, com uma finalidade coletiva, muito bem definida e delimitada
naquele espaco de tempo (DUARTE e MONTEIRO, 2009).

A CNV se configura em uma boa alternativa para a reducéo dos conflitos, inclusive no
contexto organizacional.

2.4 CONHECENDO A COMUNICACAO NAO VIOLENTA

A Comunicacdo Nao-Violenta (CNV) foi concebida por Marshall Rosenberg,
psicélogo, com o objetivo de estimular conexfes empaticas e resolver conflitos de forma
pacifica, pois sua infancia e adolescéncia foram desafiadoras, especialmente por crescer em
Detroit, Michigan, durante uma época marcada pela intensa segregacdo racial nos Estados
Unidos nas décadas de 1940 e 1950. A adolescéncia de Marshall Rosenberg foi marcada por
uma profunda inspiracdo na filosofia de ndo-violéncia de lideres como Mahatma Gandhi e
Martin Luther King Jr. Ele buscou aplicar esses principios em suas interacGes pessoais e
profissionais, influenciando significativamente sua jornada para se tornar um psicélogo
clinico e mediador de conflitos. Ele foi impactado por experiéncias de racismo e injustica
social, o que moldou sua visdo de mundo e seu posterior compromisso com a paz € a justica.

Nascimento et al (2018) apontam que a CNV ndo espera mudar as pessoas ou 0S Seus
comportamentos e nem mesmo obter o que se deseja de uma forma submissa, e sim de uma
forma compassiva e livre, fazendo com que o outro se sinta confortavel em atender ou ndo o
seu pedido. Neste modelo de comunicagdo objetiva-se a presenga da compaixdo para a
consolidacdo de um relacionamento sincero e empatico.
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Rosenberg (2006) ainda discorre que se o individuo ao perceber uma transformacao
em si mesmo, terd sido pela propria consciéncia ao permitir-se a aplicacdo das técnicas da
CNV.

A CNV tem como foco alcancar a habilidade em comunicacgdo para que os individuos
possam continuar integros mesmo diante de divergéncias. Entenda-se ‘integridade’ nesse
contexto, como a capacidade do individuo em se manter auténtico, sem, contudo, adentrar a
uma oposicdo que afaste ou anule o outro. Na verdade, a CNV ndo é totalmente uma
novidade. Segundo Rosenberg (2006), seu idealizador e quem cunhou o termo, a CNV ja era
antiga por se preocupar em como municiar o individuo para se relacionar em sociedade.

Para Nascimento et tal (2008) a CNV ¢ a forma de se expor emogdes e necessidades
pessoais, sem incluir julgamento e sem agressdo em distintas situacfes, contribuindo para
dissolugdo de conflito em busca de solucBes, concordancias cooperativas e empaéticas,
proporcionando entendimento entre as relagfes para ndo se utilizar de uma comunicacéo
violenta.

A prética da CNV envolve ndo julgar, mas sim, observar de forma cuidadosa e
compassiva. Rosenberg (2006) destaca a importancia de se observar de forma imparcial e
factual, sem fazer julgamentos ou criticas. O autor explica que: "Quando observamos sem
julgar, estamos livres para perceber o mundo tal como €, ao invés de como pensamos que
deveria ser". Dessa forma, ao adotar uma postura de observacdo empatica e nao julgadora,
podemos promover uma comunicagdo mais auténtica e respeitosa (ROSENBERG, 2006, p.
12).

2.5 OS PILARES DA CNV

De acordo com Rosenberg (2006) a CNV tem 4 pilares: observagdo, sentimento
necessidade e pedido. O entendimento, a assimilacdo e a aplicabilidade desses pilares séo
fundamentais para o0 estabelecimento de uma comunicacdo mais empatica, e
consequentemente, ndo violenta.

O primeiro pilar, segundo Rosenberg (2006) se refere a observacao que é basicamente
0 ato de observar uma situagdo de conflito com compaixdo, empatia, porém sem julgamentos.
E ouvir e analisar a situacdo, sem atribuir juizo algum.

O segundo pilar, refere-se ao sentimento que envolve identificar e expressar 0s
sentimentos que surgem em resposta as observacbes feitas, sem colocar culpa ou
responsabilidade nos outros. O sentimento é apontado como um dos mais dificeis para os
praticantes de CNV, pois € necessaria a identificacdo correta do que se esta, de fato sentindo,
no exato momento da producado da fala.

Deve-se analisar 0 que se sente a partir do que se observa: qual ou quais sentimentos
identificados, a partir da observacdo que se desencadeia, seja huma interacdo cotidiana, seja
numa situacdo de conflito. Este é um exercicio, um teste, uma prética bastante desafiadora
para os praticantes da CNV pois tém de identificar seus proprios sentimentos.

Rosenberg (0026) esclarece que o terceiro pilar, refere-se a necessidade, isto é, buscar
0 que realmente & necessario para individuo, isto €, perante uma situacdo, identificar
verdadeiramente, qual necessidade é detectada ou foi desencadeada. Refere-se as
necessidades universais e humanas que estdo por trds dos sentimentos expressos,
reconhecendo que todos tém necessidades legitimas. No momento em que se exerce esta etapa
da CNV, as relacOes sdo vistas sob novas perspectivas.

Ou seja, uma vez identificado o sentimento, deve-se identificar o que se precisa, ou 0
gue néo estd sendo atendido. Com isso, em seus relacionamentos, os individuos passam a ter
um melhor ponto de vista.
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Rosenberg (2006) explicita o quarto pilar, que se trata do pedido. Uma vez aplicados,
0s trés pilares anteriores, o pedido vem como forma de suprir as necessidades, de comunicar
para si proprio e para o outro de forma clara e objetiva, e, desta forma se aumentar a
probabilidade do mesmo ser atendido. Pedidos claros e especificos formulados de maneira
positiva, que buscam satisfazer as necessidades de todas as partes envolvidas, respeitando a
liberdade de escolha e sem imposicao.

A proposta da CNV, é a de, diante de um conflito, apropriar-se de uma linguagem
nova, diferente, que possa estimular a existéncia da empatia como uma estratégia para que as
necessidades dos envolvidos possam ser atendidas, gerando bem-estar individual e do outro
(ROSENBERG, 20086).

A CNV néo tem como alvo, segundo Nascimento et al (2018), mudar as pessoas ou 0s
seus comportamentos, e nem tdo pouco, conseguir o que se quer, de uma forma imperativa ou,
até mesmo submissa, mas a partir de uma maneira compassiva, de modo que o outro se sinta
confiante, e até mesmo confortavel, em atender ou ndo o seu pedido.

Este arquétipo de comunicacdo pressupdem a presenca da empatia como forma de
consolidacdo de um relacionamento sincero e ndo violento. Rosenberg (2006) ainda pontua
gue se 0 seu praticante, perceber sua propria transformacéo, tera realmente sido por prépria
consciéncia a adesdo da CNV.

2.6 DISTINGUINDO OBSERVACAO E JULGAMENTO

Um dos pontos iniciais para que se comece a adotar a CNV, segundo Rosenberg
(2006,) é a clara compreensdo e distingdo entre 0 que é uma observacdo e 0 que € um
julgamento. O autor utiliza o termo ‘comunicac¢do alienante da vida’ para enfatizar que
julgamentos séo carregados de uma esséncia, uma natureza maléfica e prejudicial as relagdes.

O inicio da ferramenta CNV estd em separar observacdo de avaliacdo, isto €,
julgamento. Necessitamos olhar nitidamente, sem julgamentos para ndo abalarmos nossa
sensacdo de bem estar. As observacOes estabelecem uma parte de grande importancia para a
CNV, quando ansiamos mostrar com transparéncia e integridade para as pessoas como
estamos. Porém, quando juntamos a observacdo com a avaliacéo, reduzimos a chance de que
a mensagem que queremos transmitir seja bem interpretada. E existe ainda, a probabilidade de
que a mensagem parecer e soar como uma critica e desta forma, ndo conseguir se ter o
resultado esperado.

Entre os individuos que ndo buscam os mesmos valores, estes julgamentos aparecem
de forma camuflada, sutis, em frases, aparentemente como se fossem ‘apenas um comentario’,
como: “ela sempre € egoista demais"”, ou, "ele é preguicoso”, ou ainda, "todos eles sdo

9% ¢6

preconceituosos”, e mais; "isto ¢ improprio", “vocé sempre faz isso”, “vOCé nunca me escuta”.

Tratam-se de frases, de assertivas, aparentemente inofensivas, porém carregadas de
insulto, depreciacdo, rotulacdo, critica, culpa ou comparagdo. Todas sdo claros exemplos de
diagnosticos de alguma forma de julgamento.

Portanto € primordial que a percepcdo do individuo seja desenvolvida e trabalhada a
fim de discernir entre o que é observacao e o que é avaliacdo. O éxito desta pratica diminuira
as chances de desentendimentos e conflitos, a fim de que o outro possa ouvir a mensagem que
deseja e néo o contréario, que a receba como critica (ROSENBERG, 2006).

O Quadro 1 apresenta frases de comparagao do que seria julgamento e do que seria
observacao. E muito importante perceber a diferenca que elas geram na comunicacao oral.
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Quadro 1 — Distincdo entre Observacédo e Julgamento

OBSERVACAO JULGAMENTO
Voceé estda mexendo muito no celular Vocé nunca sai do celular
enguanto conversamos
Percebi que vocé deixou o0s pratos sujos na | Vocé é muito preguigoso
pia.
Reparei que vocé chegou em casa hoje Vocé esta sempre chegando tarde
muito depois do horario combinado
Vocé néo fez contato visual comigo Vocé sempre me enfrenta ou discorda de
durante toda a reuniéo mim nas reunifes
Ela esqueceu de comprar o presente de Ela é muito egoista
aniversario
Um carro bateu no poste O motorista s6 podia estar embriagado
Vocé chegou tarde hoje na aula Vocé esta sempre atrasado

Fonte: Preparado pelos Autores

2.7 DISTINGUINDO NECESSIDADE E PEDIDO

Na comunicacdo interpessoal, é crucial entender como expressar necessidades e
pedidos de forma clara e respeitosa. Quando falamos de necessidades, estamos
compartilhando o que é importante para nos, o que nos faz sentir bem ou seguro. Ja quando
falamos de um pedido, estamos convidando a outra pessoa a atender a uma necessidade
especifica que identificamos em nos.

Distinguir entre necessidades e pedidos no processo da CNV é um ponto crucial para
se desenvolver verdadeiramente uma comunicacdo mais empaética, clara e eficaz. Essa
distingdo ndo s6 ajuda a resolver conflitos de maneira pacifica, mas também fortalece os
relacionamentos além de promover um ambiente de mutuo respeito e colaboracdo. Adotar a
pratica da CNV ¢ investir em um modelo de comunicagdo que valoriza a humanidade e a
dignidade de todos os envolvidos.

Os conflitos tém origem na grande maioria das vezes, devido a mal-entendidos ou em
decorréncia da falta de reconhecimento das necessidades do outro. Identificar essas
necessidades pode esclarecer a verdadeira causa do conflito além de ser um caminho para
solucdes pacificas.

Portanto, o autorreconhecimento das necessidades quanto as do outro, ajuda a ver o
outro como um ser humano com desejos e sentimentos semelhantes aos nossos, o que facilita
a construcdo de relacionamentos mais humanos e respeitosos.

Quando as necessidades sdo expressas, de maneira clara, mas sem julgamento, é bem
menos provavel que a outra pessoa se sinta atacada ou defensiva. O entendimento das
necessidades e sua expressdo clara, ajuda a desarmar situagdes potencialmente conflituosas.

O Quadro 2 apresenta sentencas que distinguem necessidade de pedido. E muito
importante perceber a diferenca que elas tém, pois quando bem diagnosticada internamente, a
comunicacdo tendera a ser muito mais clara, explicita evitando-se ndo ser devidamente
interpretada.
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Quadro 2 — Distin¢éo entre Necessidade e Pedido

NECESSIDADE

PEDIDO

Eu valorizo a organizacdo e a ordem
para me sentir tranquilo, concentrado e
produtivo.

Poderia manter meu escritério sem papéis
sobre a mesa quando eu saio e somente
usar a caixa de entrada?

Eu me sinto mais confiante quando sei
que posso contar com vVocé.

Quando nao puder vir, poderia me avisar
com antecedéncia?

Tenho algo importante para
compartilhar que aconteceu comigo.

Vocé poderia ter um tempo para conversar
comigo hoje & noite?

Preciso de mais dados que sdo de sua
alcada para que o projeto ndo sofra
atrasos.

Podemos nos reunir na 4af para finalizar
este projeto até o final desta semana?

N&o temos conseguidos passar tempo
juntos e necessito de conexao e maior
proximidade com vocé.

Vamos desmarcar alguns compromissos
sociais neste proximo fim de semana para
ficarmos mais tempo juntos s6 nds dois?

Patrocinio:

— -
o

Tenho uma necessidade de ser ouvido e
compreendido e fico desconfortavel
guando vocé interrompe minha fala nas
reunides e ndo me deixa finalizar meu
pensamento.

Quando vocé ndo responde as minhas
mensagens, eu me sinto ignorado pois
necessito que nossa comunicacao seja
reciproca.

Poderia primeiro me ouvir sem
interrupgdo quando eu falar nas reunides?

Poderia responder meus e-mails
sinalizando que vocé leu?

Fonte: Preparado pelos Autores

2.8 EMPATIA E A CNV
Trata-se de um dos principais fatores, sendo o fator primordial e principal para a
efetivacdo da CNV.

A empatia é matéria-prima fundamental, para o estabelecimento e para o
desenvolvimento de relagdes interpessoais saudaveis, uma vez que sua existéncia, facilita a
comunicagdo, o entendimento matuo e a cooperacdo entre as pessoas. E a uma forma
humanizada de compreender o que o outro esta vivendo durante os relacionamentos.

A empatia s6 ocorre quando se deixa 0 julgamento a respeito da outra pessoa, da
situacdo do outro, a parte. Trata-se da capacidade de se colocar no lugar do outro,
compreendendo suas emocOes, pensamentos e sentimentos (SANTOS-DIAS, LOPES &
ZANON, 2022).

Para Goleman (2007) trata-se de uma percep¢do pessoal primordial para relagdes
humanas. O autor acredita que os individuos empaticos sdo 0s que sintonizam com sutis
movimentos no ambiente e que se tém a percepcdo do que 0 outro quer ou necessita. De
acordo com o autor, a empatia remete ao autorreconhecimento, isto é, quanto mais 0s
individuos reconhecerem seus proprios sentimentos, maior serd o reconhecimento do
sentimento de terceiros.

Para Goleman (2007) a empatia € a base dos relacionamentos, por envolver em como
o0 individuo lida com sentimento do outro, o que propde que individuo se saia bem e qualquer
situacdo colocando-se na visdo dou outro. A empatia é essencial para a comunicacéo eficaz,
para fortalecer os relacionamentos interpessoais e para promover a compreensao e a
compaixao entre as pessoas.

Empatia é a capacidade de entender e compartilhar os sentimentos das outras pessoas
como se fossem seus proprios. Rosenberg (2006) afirma que empatia é essencial a
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comunicacdo. N&o basta apenas ouvir ‘palavras’. E preciso estar presente e entender os
sentimentos e necessidades das pessoas por trés de suas falas.

Na CNV, isso significa ouvir atentamente para entender emocionalmente o que a outra
pessoa estd passando. Isso cria um ambiente seguro de escuta genuina, importante para
conexdes reais e comunicacdo empatica.

Na préatica da CNV, empatia ndo é so validar sentimentos, mas também reconhecer as
necessidades por tras desses sentimentos. E se colocar no lugar do outro de verdade, ndo s6
superficialmente. Quando respondemos com empatia, mostramos que gqueremos realmente
entender 0 que a outra pessoa esta sentindo, promovendo confianca e respeito mutuo.

Rosenberg (2006) destaca que a pratica da empatia ndo s6 melhora a comunicagé&o,
mas também ajuda a resolver conflitos de forma positiva. Quando as pessoas se sentem
compreendidas e suas necessidades séo reconhecidas, estdo mais dispostas a colaborar para
encontrar solugdes que beneficiem mutuamente. Isso reduz conflitos e abre caminho para
reconciliacdo além de promover verdadeiramente o crescimento pessoal e o coletivo.

Para o autor, empatia € uma expressdao importante da nossa humanidade
compartilhada. Ndo € apenas uma habilidade técnica, mas uma forma natural de se conectar
com o0s outros de maneira auténtica e compassiva. Isso fortalece vinculos e contribui para uma
sociedade mais harmoniosa e solidéria.

2.9 CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA E SEUS EIXOS TECNOLOGICOS

O Curso Superior de Tecnologia deriva de uma ac¢do governamental ao final da década
de 1960, quando as vagas existentes no Ensino Superior no Brasil eram insuficientes para
atender a demanda que deixava o ensino médio. Aliada a necessidade do mercado de trabalho
que veementemente indicava necessitar de profissionais que estivessem habilitados para
atender suas demandas internas, ainda que houvesse um egresso universitario sem emprego e
a provocativa existéncia de um egresso de ensino médio sem vaga para ingressar na
universidade publica, o mercado, todavia, precisava de um individuo que apresentasse
formacdo académico-profissional para emprego imediato (PETEROSSI, 2014).

As industrias careciam de profissionais qualificados com aptiddes e capacidades
técnicas, com formacao profissional em um tempo de dura¢do menor que a formacéo bacharel
tradicional, uma formacdo que capacitasse seu egresso as exigéncias produtivas, porém em
nivel superior (PETEROSSI, 2014).

Em 1968, o governo estadual de S&o Paulo, encaminhou ao Conselho Estadual da
Educacdo, um estudo de viabilidade a fim de que fosse instituida uma formacao profissional,
seguindo-se 0 modelo inglés do “Colleges of Advanced Technology”, o que resultou na
criagdo, em outubro de 1969, de uma rede estadual que passou a ofertar cursos de tecnologia.
Em 2001 por meio do Parecer CNE/CES n° 436/01, de 02 de abril de 2001, os cursos de
tecnologia deixaram de ser cursos sequenciais e passaram a ser cursos de graduacao e assim,
considerados Cursos Superiores de Tecnologia (CST), com seu egresso recebendo a titulagdo
de Tecndlogo (MATA, 2016).

Desde sua criacdo no Brasil, ha cinquenta e cinco anos, os CSTs experienciaram uma
expansdo e potente crescimento bem como uma diversificacdo tanto em areas de
conhecimento quanto em &reas profissionais, como comunicacdo, lazer e desenvolvimento
social, variadas areas de gestdo (CORTELAZZO, 2012).

Atualmente estdo divididos em treze Eixos Tecnologicos. O Catadlogo Nacional de
Cursos Superiores de Tecnologia (CNCST), em sua ultima versdo aprovada pela Portaria
MEC n° 514 e publicada em 6 de junho de 2024, visa aprimorar e fortalecer os Cursos
Superiores de Tecnologia (CST), afim de que sua oferta, bem como a formacgdo dos
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tecnodlogos, esteja em consonancia a dindmica do setor produtivo de forma a atender as
demandas da sociedade. A versdo atual indica a oferta de 153 diferentes CST em todo o
territorio nacional (BRASIL, 2024).

O Eixo Tecnolbdgico de Gestdo e Negocios, ao qual pertence o CST objeto deste
estudo, caracteriza-se por tecnologias destinadas a gestdo, a operacdo e ao suporte dos
processos de producdo bem como aos processos relativos a negocios e servigos presentes nas
diversas organizagfes independentemente de seu porte, publicas ou privadas, desde a
prestacdo de servigos com vistas as atividades comerciais, contébeis, logistica e marketing
gestdo de pessoas, gestdo financeira, gestdo da qualidade e gestdo em assessoria (MATA,
2016).

Atualmente, sdo quatorze os CSTs que compdem o Eixo Tecnoldgico de Gestdo e
Negdcios: Comércio Exterior, Comunicacdo Institucional, Gestdo Comercial, Gestdo da
Qualidade, Gestéo de Cooperativas, Gestdo de Recursos Humanos, Gestdo Financeira, Gestdo
Publica, Logistica, Marketing, Negocios Imobiliarios, Processos Gerenciais, Secretariado e
Gestéo de Servigos Judiciais e Notariais (CNCST, 2024).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa utiliza-se de uma abordagem indutiva. Segundo Andrade (2009) e Lakatos
e Marconi (2009) é o método que estabelece uma conexdo ascendente, isto €, parte-se de um
cenario particular para chegar-se ao geral.

Quanto a natureza dos dados, trata-se de uma pesquisa qualitativa e exploratoria.
Lakatos e Marconi (2009) apontam que o objetivo da pesquisa qualitativa € compreender um
dado fenbmeno que envolve o problema, sem, contudo, depender de instrumentos estatisticos
para sua devida medicao ou de numeracdo de categorias.

Por tratar-se de um assunto relativamente recente, ainda, ha poucos estudos efetivos
acerca da CNV. Todavia, buscou-se fundamentacdo tedrica em plataformas de Biblometria
como a Harsing Publish or Perish. Todavia, tem-se como principal fonte, o legado de seu
precursor, Marshall Rosenberg.

Os pesquisadores ministraram um Workshop para uma turma de quarto semestre de
um Curso Superior de Tecnologia (CST) do Eixo Tecnolédgico de Gestdo e Neg6cios em uma
faculdade publica da Regido Oeste da Grande Sdo Paulo, como parte da metodologia de
ensino de uma disciplina profissionalizante daquele projeto pedagdgico.

O Workshop apresentou os conceitos da CNV, seu precursor, os pilares que a
compdem, devidamente conceituados na fundamentacdo tedrica desta pesquisa, com muitos
exemplos de sua aplicabilidade em contextos reais. Os alunos participaram ativamente,
externando seus pontos de vista, culminando em uma acalorada, efusiva e bem dindmica
participacao.

Decidiu-se pela aplicacdo de pesquisa imediata a oficina, afim de se avaliar a
assimilacdo dos pilares da CNV apresentados. Aplicou-se um questionario online, como
pesquisa de campo e procedimento adotado para a devida coleta de dados, composto por seis
questdes de multipla escolha, construido no Google Forms. Projetou-se um QR Code do
Forms, na tela da TV de Plasma da sala de aula, de forma que todos os alunos presentes
pudessem acessar o link por meio de seu telefone movel. A disciplina, composta por trinta
alunos, sendo que dois faltaram no dia do Workshop, o que resultou em 28 participantes como
sendo o universo da pesquisa.

Calculou-se o poder da amostra a partir da margem de erro de 5% tendo como
populacédo os 28 alunos, conforme Tabela 1. O poder amostral, seguindo-se o célculo proposto
por Tybel (2007), aponta necessarios 21,86 respondentes de uma populacdo homogénea,
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presentes no Workshop. Desse universo, 26 responderam, tornando a pesquisa valida, perante
0 célculo amostral de 21,86.

Tabela 1 — Demonstrativo do Célculo do Poder Amostral

n=(S2.22.N)/(S2.Z2+E2.(N-1))

N 28| Universo
S 0,25| Variancia
E 0,05| Erro amostral
z 1,96 | Desvio padréo
Amostra =
21,86

Fonte: Calculo Amostral Tybel (2017)

A seguir passa-se a analise dos resultados obtidos.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
Apds a aplicacdo da pesquisa online, teve-se por objetivo analisar a assimilacdo dos
conceitos da CNV adquiridos a partir da participagdo no Workshop.

A questdo um buscou identificar se o respondente j& conhecia a CNV antes do
Workshop que assistiu. Obteve-se que 52,9% respondeu que sim, ja conhecia e 47,1%
respondeu que néo, que havia sido a primeira vez que tomou conhecimento do tema.

A questéo dois buscou identificar quais dos quatro pilares abordados no Workshop da
CNV, o respondente teve mais dificuldade em adotar. O resultado da somatoria desta questao
ndo equivale a 100% uma vez que o respondente poderia escolher mais de uma opgéo.
Obteve-se que a alternativa apontada como sendo de maior dificuldade, foi diferenciar
observacao de julgamento como a maior porcentagem de escolha, isto ¢, 58,8%. A segunda
dificuldade mais apontava foi saber como estruturar seu pedido com 35,3%. A terceira e
quarta alternativas apontadas como de maior dificuldade, foram entender de fato sua
necessidade, seguida de identificar seu sentimento, ambas com 23,5%. Relembramos que a
somatdria desta questdo ndo equivale a 100% uma vez que o respondente poderia escolher
mais de uma opcdo. Nota-se que quase 25% dos respondentes ainda tém dificuldade em
identificar o que é necessidade bem como em identificar o que é sentimento.

A terceira questdo buscou identificar, ao ler a sentenga: Ocorreu um acidente
envolvendo 4 veiculos no Km 21 da Rodovia Raposo Tavares deixando 10 pessoas
gravemente feridas e 1 oObito, se o respondente classificaria como sendo observacdo ou
julgamento. Obteve-se que 100% do grupo afirmou tratar-se de uma assertiva que indica
observacdo. Percebe-se que muito embora, na questdo dois, quase 60% apontou ter
dificuldade em diferenciar observacdo de julgamento, ao serem desafiados perante uma
assertiva direta, foram capazes de discernir corretamente entre o que é uma observacéo e,
ndo, um julgamento.

A quarta pergunta buscou identificar, ao ler a sentenca: Cada vez que chego no
trabalho e vejo minha mesa toda baguncada, sinto muita raiva pois nédo foi do jeito que eu
deixei no dia anterior, antes de ir embora, se o respondente classificaria como sendo um
sentimento ou uma necessidade. Obteve-se que 94,1% identificou como sendo sentimento e
apenas 5,9% interpretou como sendo necessidade, 0 que demonstra que perante uma
assertiva direta, uma elevada porcentagem é capaz de discernir entre o que € sentimento, e,
néo, uma necessidade.
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Nota-se que alguns discentes apresentaram dificuldade em identificar e discernir o
que € um sentimento e uma necessidade. Novamente, muito embora quase a metade do
grupo tenha apontado desconhecimento sobre CNV anterior ao Workshop, uma
significativa maioria apontou a resposta correta, demonstrando efetividade na interpretacéo
deste pilar da CNV.

A quinta questdo buscou identificar, ao ler a sentenca: Amor, por que vocé ndao me
avisou que chamou sua mée para vir almocar domingo em casa? N&o tenho nada para
fazer para ela, vou ter que improvisar. Prefiro que vocé me avise quando chamar sua mée
ou qualgquer outra pessoa para que eu possa cozinhar algo bacana, se 0 respondente
classificaria como sendo necessidade ou pedido. Obteve se que 70,6% interpretou como
um pedido e 29,4% interpretou como necessidade. Nota-se que quase 30% do universo
investigado ainda apresenta dificuldade em discernir entre necessidade e pedido e talvez
um reforco para uma melhor interpretacdo desse pilar se faca necessario.

A sexta questdo buscou identificar, ao ler a sentenca, Quando tirar suas meias dos
pés, cologque-as no cesto de roupas ou direto na maquina de lavar, pois gosto da sala
organizada, se o respondente classificaria como sendo necessidade ou pedido. Obteve-se
que 67,7% identificou que € um pedido, porém 32,3% entendeu como necessidade. Isto
evidencia que a populacdo investigada apresenta dificuldade entre discernir o que é um
pedido e uma necessidade, repetindo-se o evidenciado nas porcentagens respondidas na
questdo cinco. Portanto, nota-se que um reforco para uma melhor interpretacdo desses dois
pilares se faca necessario.

Quadro 1 — Demonstrativo de Resultado da Pesquisa

DEMONSTRATIVO DE RESULTADOS DA PESQUISA
Pergunta 1: Vocé ja conhecia a Comunicacdo Nao Violenta| Pergunta 2: Quais dos 4 pilares abordados no workshop da
(CNV) antes do Workshop que assistiu? CNV vocé mais tem dificuldade em adotar?

Alternativa
% %

Diferenciar observagdo de julgamento 58,80%.
Saber como estruturar seu pedido 35,30%

Alternativa

SIM 52,9% Identificar seu sentimento

23,50%

Entender de fato sua necessidade
23,50%

Pergunta 3: Ocorreu um acidente envolvendo 4 veiculos no Km
21 da Rodovia Raposo Tavares deixando 10 pessoas
gravemente feridas e 1 dbito . Indica:

NAO 47,1%

Alternativa Ii
%

Observagdo 100,0%

Julgamento 0,0%

Pergunta 5: Amor, por que vocé ndo me avisou que chamou

Pergunta 4: Cada vez que chego no trabalho e vejo minha
mesa toda bagungada, sinto muita raiva pois néo foi do
Jjeito que eu deixei no dia anterior, antes de ir embora .

sua mde para vir almogar domingo em casa? Ndo tenho nada
para fazer para ela, vou ter que improvisar. Prefiro que vocé
me avise quando chamar sua mée ou qualquer outra pessoa

Indica:
para que eu possa cozinhar algo bacana . Indica:
Alternativa Alternativa
% %
Sentimento 94,1% Pedido 70.60%
Necessidade 5,9% Necessidade 29.4%

Pergunta 6: Quando tirar suas meias dos pés, coloque-as
no cesto de roupas ou direto na maquina de lavar, pois
gosto da sala organizada . Indica:

Alternativa

%

Pedido
Necessidade

67.7%
32,3%

Fonte: Preparado pelos autores
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Viu-se, que a CNV tem como foco alcancar a habilidade em comunicagéo para que 0s
individuos possam continuar integros mesmo diante de divergéncias e de conflitos presentes
no nosso dia a dia em todas as areas, sendo que tais situacdes tém sempre um ponto inicial por
motivos distintos em que as pessoas ndo concordam umas com a outras.

O lugar em que mais se passa grande parte de tempo é na vida profissional,
independentemente qual seja o formato de trabalho se presencial se online, o fato é que
estamos cercados de pessoas constante.

O objetivo geral deste artigo foi refletir e analisar as contribuicdes de uma oficina
sobre Comunicacdo Nao Violenta (CNV) ministrada aos discentes de um Curso Superior de
Tecnologia (CST) do Eixo de Gestdo e Negdcios em uma faculdade publica da Regido Oeste
da Grande S&o Paulo. A questdo central foi: a aplicacdo de uma oficina de CNV pode
contribuir para que a populagdo investigada conheca os pilares desta ferramenta?

Observou-se dos dados encontrados, um equilibrio entre os que ja conheciam e 0s que
nunca antes haviam tomado ciéncia do tema até participarem do Workshop. Os pilares que
melhor foram anuidos pelos participantes, foram os pilares de observacéo e julgamento com
100% dos respondentes tendo acertado. Sem ddvida séo, pilares importantes para que se evite
uma linguagem provocativa. Notou-se, todavia, que da populagdo investigada, praticamente
30% apresenta dificuldade em discernir o que € sentimento e o que € necessidade ao
demostrarem dificuldades na andlise de assertivas referentes a tais topicos. Esse € um
indicativo que sdo pessoas que podem experienciar dificuldades para reconhecer seu proprio
sentimento, o que leva a entender, qual de fato é sua necessidade, e, consequentemente, tende
a ter dificuldade para formular ou expressar um pedido para atende-la.

A proposta de Marshal Rosenberg quanto a adocdo da CNV pressupe a pratica e o
emprego de cada um desses quatro pilares. Nao se trata de agbes ou um modo de pensar
que faca parte do cotidiano das culturas, principalmente ocidentais. Até entrar em contato
com o senso de observacdo que ndo carregue em si a bagagem do julgamento, até se
exercitar para reconhecer em si mesmo 0 sentimento prevalecente naquele dado instante, e,
subsequentemente qual necessidade subjacente estd atrelada a tal sentimento e o que se
deve requisitar e posteriormente, se pedir, € um exercicio que requer de fato pratica. Tal
como, aprender a andar de bicicleta ou skate, dirigir um automovel, andar de motocicleta,
entre outras acdes mecanicas, somente a pratica constante trara a habilidade necessaria.

Desta forma, o objetivo geral de analisar as contribui¢cGes de uma oficina de CNV aos
discentes foi alcancado e o problema de pesquisa respondido, chegando-se, contudo, a
inferéncia de que, uma provavel nova oficina, que focasse mais precisamente nos dois pilares
de maior dificuldade de interpretacdo e assimilacdo, sentimento e necessidade, poderia ser
contribuinte para que pudessem efetivar a aplicabilidade dos quatro pilares da CNV.

Sugere-se que estudos futuros possam ser efetivados com vistas a aplicabilidade da
Comunicacdo Nao Violenta em outros cursos da IES objeto de estudo quanto em outras de
seu entorno.
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