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RESUMO

Seres humanos vivem por comunicacao, ndo a toa que o mundo gira em
torno de redes sociais, noticiarios, revistas, entre outros meios que trazem a tona
a importancia de saber se comunicar. Uma comunicagdo assertiva € o que se
mostra dificil, isso porque, por mais que a comunica¢ado esteja no nosso dia-a-
dia, as pessoas ndo sabem se comunicar de maneira eficiente. Nas empresas
nao é diferente. A informacdo muitas vezes se perde devido a ndo ser assertiva,
ou seja, ndo ser clara e honesta. Pessoas tendem a adotar comportamentos
defensivos ou mesmo agressivos para se comunicar, e iSso pode gerar um
estresse além de falhas na comunicacéo. Assertividade se mostra mais do que
uma forma de se comunicar, € uma filosofia de vida. Uma empresa que consegue
implantar isso na sua cultura, garante que suas informacdes serdo transmitidas
de um setor ao outro corretamente, facilitando a tomada de decisdes. A area que
muitas vezes falha, € no middle management que seria o responsavel por levar
informacgdes operacionais para os tomadores de decisdes estratégicas, e vice e
versa. Na empresa MAX CLEAN o contexto nado poderia ser diferente, tendo
diversas lavanderias espalhadas pelo territério nacional, seu desafio é conseguir
que sua informacdo seja transmitida corretamente, e sua equipe trabalhe de
maneira padrdo para todos clientes serem atendidos com a qualidade

semelhante onde quer que esteja.

Palavras Chave: Assertividade. Comunicagéo. Cultura assertiva.
Feedback.



Abstract

Humans live through communication, its easy to see our interaction
through social media, News, magazines, and others communication means that
show us the importance of communication. Na assertiveness communication is
hard, and that's because, even thou communication it's on our daily routine,
people don’'t know how to communicate efficiently. Companies are not different.
Information usually are lost because it is not assertive, on other words, it is not
clear and honest. People tend to adopt defensive or aggressive behaviors, and
that probably will lead to stress and communication failure. Assertiveness is more
than just a way of communicating, it's a life’s philosophy. A company that install
assertiveness on it culture, may guarantee that it information will be transmitted
correctly, favoring to make strategic decisions. Most failures come on the middle
management, that's because its whom will take operational information to
decision makers, and vice versa. MAX CLEAN laundry company is on the same
context. It has some laundries around Brazil, and it challenge is to guarantee that
it information get transmitted correctly through it laundries, so MAX CLEAN team
can work with the same pattern e guarantee that all clients receive the same great

quality wherever it be.

Key Words: Assertiveness. Communication. Feedback. Cultural

assertiveness.
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1. INTRODUCAO

Através deste trabalho, sera apresentado conceitos de comunicacao a fim
de ser possivel propor melhorias a empresa de lavanderia hoteleira MAX
CLEAN.

1.1. CONTEXTUALIZACAO E APRESENTACAO DO PROBLEMA

Cada dia que passa, percebe-se o crescimento e facilidade de acesso a
informacdes pelo mundo. Isso porque 0s meios de comunicagcao vém evoluindo
muito rapidamente, e sendo assim, muito conhecimento é trocado entre pessoas

diariamente.

Dentro do mundo dos negdcios, a comunicagdo é umas das maiores
habilidades para se ter sucesso. Hoje, muito se fala na necessidade de aprender
diversas linguas para obter crescimento profissional, porém as pessoas

esquecem de desenvolver seu proprio idioma! (PELAJO; SITA, 2012, p.127).

No Brasil, as décadas de 80 e 90 foram muito marcadas pelo grande
desenvolvimento da comunicacédo empresarial (FRANCA; LEITE, 2007, p. 2). De
acordo com os autores, foi a partir da reabertura politica em 1988 que o conteudo
se espalhou pelo pais através da realizacdo de cursos, semindrios, congressos

e publicacGes em revistas, teses e livros.

“Dentro das organizac¢des predomina hoje a busca ansiosa da informacao.
Ela passou a ser vital no desempenho de todos. Sem ela torna-se dificil atingir
os resultados esperados” (FRANCA; LEITE, 2007). Os autores defendem que a
informacgéo deve ser transmitida rapidamente dentro das organizacdes, e todos
devem ter acesso, essa disponibilidade de informacdo se torna um grande

diferencial estratégico.

Nesse contexto, a lavanderia MAX CLEAN, empresa de lavanderia
hoteleira, com licenciadas espalhadas em 10 estados brasileiros, precisa de uma
comunicacdo muito assertiva e completa para que cada ponto de servi¢co opere

da mesma maneira. Além de que todas as licenciadas possuam o mesmo nivel



de informacao, para poder lidar com todos os tipos de situagcdo de maneira

rapida, transparente e assertiva.

Paraisso, precisa-se um estudo em como a comunica¢ao na MAX CLEAN
é feita atualmente, e entdo verificar o que a literatura pode trazer de ideias e

propostas para melhoria na comunicagao da empresa.

1.2. OBJETIVO GERAL

Propor um modelo de implantacdo de cultura assertiva na MAX CLEAN

1.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Estudar os fundamentos de assertividade na literatura

b) Verificar fundamentos de feedback para aprendizagem na literatura
c) ldentificar praticas de comunicacdo na MAX CLEAN

d) Mapear riscos para falha de comunicacdo na MAX CLEAN

e) Verificar viabilidade para cultura assertiva na MAX CLEAN

1.4. JUSTIFICATIVA

A Max Clean é uma marca que traz diversas licenciadas pelo Brasil,
trabalhando com lavanderias hoteleiras em mais de 10 cidades de sul a norte do
pais. O seu diferencial, ja apontado por muitos clientes, é a proximidade e
transparéncia de seus servi¢cos. A forma de lidar com suas equipes também
segue essa linha, sempre buscando uma melhor qualidade de vida no trabalho.
Porém, atualmente, pela expanséo da marca e a distancia dos diretores para as
licenciadas, a comunicacdo comeca a ser um problema. Seus lideres nao
repassam aos funcionéarios a informacdo como deveria ser passada, trazendo
uma desmotivacdo e desentendimento interno, e com os clientes a falta,

principalmente, da transparéncia e assertividade. Portanto, aperfeicoar essa a
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comunicacado dos lideres, se torna essencial para o crescimento futuro da MAX
CLEAN.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. CONCEITOS DE COMUNICACAO

O dicionério da lingua portuguesa, identifica comunicacdo como; s. f.
Informacéao; aviso; transmisséo (BUENO, Silveira, 2000). E LUIZARI (2010) vai
além, definindo comunicacdo como um ato basico de troca de opinides realizado
entre os seres humanos. E possivel complementar o conceito; “A comunicagao
€ um processo pelo qual atribuimos e transmitimos significado a necessidade de
entendimento compartilhado” (PELAJO; SITA, 2012, p. 81).

Segundo Ines Restier (PELAJO; SITA, 2012, P.81), o processo de

comunicacdo compreende trés elementos:

1) O emissor — origem da mensagem, da ideia. Observa-se a importancia

do mecanismo que se utiliza para a transmissdo dessa mensagem

2) A mensagem — € a ideia que o emissor deseja transmitir. Junto a este
elemento, observamos o canal escolhido e o nivel de ruido que a transmisséo

esta sujeita.

3) O Receptor — quem recebe a mensagem. A atencdo com sua
decodificagdo estabelece a compreensdo ou nédo da transmisséo, e pode ser

verificada por meio da existéncia de feedback.

A comunicacdo pode ainda ser identificada em dois tipos, segundo
Luizari (2010 apud Maciel; Valese 2003):

1) Verbal — os seres humanos estabeleceram um cédigo denominado
linguagem escrita ou falada. No entando, a comunicacao verbal ndo se resume

apenas a essas duas formas; nosso corpo também “fala”;

2) N&ao verbal — gestos, olhares, expressbes corporais e faciais,
movimentos, imagens sonoras, olfativas e visuais também compdes mensagens

gue desejamos ou nao transmitir.

1 1 LUZIARI, Katia. Comunicacdo empresarial eficaz:como falar e escrever bem. —
Curitiba: IPEX, 2010)
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2.2. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Tendo em mente o significado de comunicacdo pode-se entdo ir para
dentro das organizacdes empresariais, e estudar de fato como o0s conceitos
citados no capitulo anterior sdo de fato usados.

“No passado, ndo se dava muita importancia a comunicacao empresarial”
(FRANCA,; LEITE, 2007). Os autores continuam descrevendo que foi devido as
necessidades de adaptacéo e reestruturagdes, que o obrigaram as organizagdes
a criarem processos estratégicos de comunicacao, para entdo melhorar os seus

relacionamentos.

Para o setor interno, torna-se muito importante manter todos os
colaboradores alinhados a um mesmo objetivo e bem informados, Franga e Leite
(2007) definem a comunicagcdo interna como aspecto da “inteligéncia
empresarial”’. E acreditam que para que seja criado um programa estratégico

eficiente, dois fatores devem estar presentes; transparéncia e a clareza.

“A comunicacdo é um fato nas organizacgdes, ou seja, ndo existe nenhuma
organizacdo sem uma pratica comunicativa, ainda que 0S processos
comunicativos nao sejam institucionalizados” (CARDOSO, Onésimo. 2006).
Cardoso continua sua linha de pensamento descrevendo que a comunicacao
organizacional contribui para desenvolver “formas de inter-relagdo mais
participativas”, ele considera que assim seriam, mas comprometidas a

organizacao.

CARDOSO (2006), na mesma linha que FRANCA e LEITE (2007) citados
acima, ente que uma organizagcdo deve se comprometer a enxergar a
comunicacdo como parte estratégica, inserida na cultura da empresa. “Ela (a
comunicacao) deve, efetivamente, servir de suporte para um modelo de gestéo
bem estruturado e com capacidade de levar a empresa a enfrentar os desafios
cada vez mais competitivos de uma sociedade que se torna mais exigente em
gualidade e em direitos” (CARDOSO, Onésio. 2006, p. 1134)

Outro autor que acredita na importancia da comunicagdo para
organizacdo € Taylor (2006, apud. KUNSCH 2009), na visdo do autor “a

comunicacdo esta na organizacdo estd na comunicacdo”’, ou seja, a
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comunicacdo deve ser feita de maneira organizada para ser entendida, precisa

ser assertiva, e uma ambiente organizacional ndo existe sem comunicacao.

2.3. ASSERTIVIDADE

Assertividade origina-se de assercdo que significa afirmar, ou do latim

afirmare, tornar firme, consolidar, declarar firmeza.

“A assertividade pode ser entendida como uma filosofia de vida ou como
um estilo de comportamento” (FRANCA; LEITE, 2007). Ou como ALBERTI
(1978) se expressa, uma pessoa assertiva € aguela que expressa suas proprias

opinides e sentimentos de maneira direta, e em um tom moderado, olho no olho.

Vera Martins (2005) define também assertividade como uma filosofia de
vida. Para a autora do livro “Seja Assertivo!” (2005), a comunicacao assertiva
deve ser criativa, transparente, por meio da qual as pessoas expressam seus
pensamentos e opinides de maneira direta e honesta, com um resultado de

satisfagdo e entendimento mutuo.

Ser assertivo é essencial para a comunicagdo organizacional, j& que
dentro de uma equipe a constante transmissdo de ideias, informacdes,
observacdes, instrucdes, é o que faz as equipes realizarem da melhor maneira
possivel as tarefas do dia-a-dia, isso de acordo com Conte e Brandao (2007. p.
125). As autoras ainda seguem a linha de pensamento de que gerentes e
supervisores sao exemplares quando conhecem as tarefas a serem
desempenhadas por seus colegas e subordinados e estdo, constantemente,
fazendo comentérios detalhados. “Feedback é o termo utilizado para definir essa
pratica de fornecer ao funcionario informacdes a respeito de seu desempenho”
(Daniels, 1994).

2.3.1. Lider assertivo

Leite (2012, p. 75) acredita que ter uma atitude assertiva ajuda vocé ter

uma comunicagao convicta, tornando-se mais confiavel para as pessoas que
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participam da conversa. O autor explica que para ser assertivo vocé deve ser

honesto e dindmico.

“A assertividade é a chave da boa comunicacdo para todos,
principalmente para que os lideres obtenham resultados” (LEITE, 2012).
Gutemberg Leite escreve ainda que quando uma equipe € gerida por um gerente
assertivo, elas tendem a serem mais produtivas “mantém uma relacdo adulta
com o seu chege, sdo ouvidas e ndo vivem sob pressdo emocional, por isso

podem dar sugestdes, tomar iniciativas e discutir erros”.

Mas como tornar-se assertivo? Vera Martins (2005, p. 28) acredita que
para estabelecer uma comunicacdo que vocé consiga afirmar seu eu sem

massacrar o do interlocutor, precisa possuir 0s seguintes itens:

= Auto estima: origina-se da imagem que vocé tem de vocé

» Determinacédo: € uma energia que faz vocé ter coragem para ir em
frente e ndo desistir perante os obstaculos;

= Empatia: é colocar-se no lugar do outro mentalmente e sentir que
0 outro estd sentindo numa determinada situacdo. Somente
pessoas maduras conseguem estabelecer empatia;

» Adaptabilidade: é adequar seu estilo de comunicacéo e entrar em
sintonia com seu interlocutor;

» Autocontrole: é assumir que o ser humano é bastante emocional e
usar a racionalidade para gerenciar emoc¢des, ndo perdendo o
controle da situacéao;

» Tolerancia a frustracdo: é aceitar que ndo podemos s6 ouvir 0s
sins, pois existem 0s Naos que sdo pertinentes e justos;

» Sociabilidade; é gostar de estar com as pessoas, € se preocupar

com o bem-estar do outro assim como seu préoprio

Para a lideranca, deve-se atentar ao tipo de comportamento e cultura de
seus liderados “(...) comportamentos assertivos teriam, entdo, a funcédo de
preservar as nocgdes de individualidade e privacidade na medida em que
ressaltam a diferenciacdo do individuo dos demais.” (CUNHA; TOURINHO.
2010).

15



2.3.3. Comportamentos assertivos

Autores que tratam sobre assertividade, tendem a classificar com quatro
tipos; passivo, agressivo, passivo-agressivo e assertivo. Abaixo, quadro
elaborado por FRANCA e LEITE (2007)

Fig. 1: Tipos de comportamento

Passivo Baixa assertividade Comunicacao inexpressiva
Agressivo Assertividade compulsiva Comunicacao descontrolada
Passivo-agressivo Assertividade ambivalente Comunicacdo ambigua
Assertivo Assertividade equilibridada | Comunicacao eficaz

Fonte: Franca e Leite (2007, p. 58)

Cunha e Tourinho (2010) acreditam que as avaliacdes sociais (positivas
ou negativas) de cada um dos comportamentos analisados indicam € o tipo de

consequéncias que os comportamentos do individuo produzem para o grupo.

Entdo, deve-se analisar cada comportamento de maneira individual, e

como lidar com cada tipo de comportamento.

O passivo é aquele inseguro, com baixa autoestima, “(...)ndo apresenta
condicbes de comandar um processo de comunicacéo, (...) evitando contato
direto com o receptor e dando mostras de desinteresses” (FRANCA,; LEITE,
2010, p. 59). Os autores ainda comentam que as caracteristicas de comunicagao

do passivo seriam de voz baixa e timida, com pouco contato visual.

O lado positivo desse comportamento € o fato de evitar confrontos, sendo
assim, acaba sendo um comportamento com maior aprovagao social, mas isso
vem com um lado negativo “Membros passivos ndo ajudam o grupo a enfrentar
seus problemas e produzir solu¢des.” (CUNHA; TOURINHO, 2010). Isso porque,
seguindo a linha dos mesmos autores, os individuos com comportamento
passivo ndo conseguem dizer “ndo”, acabam se submetendo aos outros para se
manter no ciclo social. Por fim, acabam sendo nédo levados a sério ou mesmo
ignorados em suas ideias. Isso pode gerar um alto nivel de estresse e

desmotivacdo para o mesmo, de acordo com Franca e Leite (2010, p. 58).

O comportamento agressivo, por outro lado, “(...) sempre tem o objetivo
de vencer, depreciando e ignorando o outro” (MARTINS, 2010). A autora ainda
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comenta que esse tipo de comportamento demonstra que é alguém que nao
sabe ouvir, ndo € empatico e é intolerante e impaciente com a necessidade dos

outros.

“Essas atitudes arrogantes tendem a levar o emissor a querer
controlar a todo custo o processo e a manipular o interlocutor. Por
sua vez esse comportamento ndo cria condicbes para o dialogo
porque é visto como incompativel com o estabelecimento de boa
comunicacdo” (FRANCA e LEITE, 2010, p. 59).

Cunha e Tourinho (2010) apontam que no comportamento agressivo, o
individuo ‘tem um olhar fulminante'; usa um tom de voz que transmite raiva e
ressentimento; fala muito alto e sem hesitacdo, encara o interlocutor e fala

imediatamente, quase interrompendo o interlocutor.

Em seguida, vem o comportamento passivo-agressivo, esse é aquele que
pode ser considerado como manipulador, de acordo com Martins (2010). “O
passivo-agressivo, usando seu jeito sedutor e manipulador, consegue despertar
confianga. Mas, com o passar do tempo, ele acaba sendo desmascarado em
suas intencdes, perdendo credibilidade” (MARTINS, 2010, p.90).

Franca e Leite (2010) acreditam que devido a ambivaléncia, o0s
interlocutores ficam confusos na comunicacao, portanto, passam a levar de
forma indiferente. E uma comunicagdo ambigua e ineficiente. Essa ambiguidade
€ criada porque o individuo que tem esse tipo de comportamento “quer ser

assertivo, mas sentem a falta de poder para sé-lo” (GILLEN, 1998).

Por fim, o comportamento assertivo, “seria a expressao de sentimentos
de maneira socialmente adequada, preservando tanto os direitos/interesses do
individuo que responde assertivamente quanto os de seu interlocutor.” (CUNHA;
TOURINHO, 2010). Gillen (1998, p.13) segue na mesma linha, ao dizer que o
assertivo tem seus direitos em mente, porém sabe que deve respeitar o dos
outros, preparado sempre para tratar todos com respeito, mas ao mesmo tempo
tem argumentos para explicar o que quer e persistir para mostrar seu ponto de

vista.

Pode-se notar o assertivo naquele que, de acordo com Martins (2010)

consegue influenciar e ser influenciado, isso pois mantem suas relacdes
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transparentes e honestas. O assertivo € equilibrado, e em todo equilibrio existem

as coisas boas e ruins. Abaixo um quadro com suas caracteristicas:

Fig. 2: Comportamento Assertivo

Caracteristicas Caracteristicas Como é percebido pelas| Caracteristicas da

positivas negativas outras pessoas comunicac¢éo
Firme Manipulacao Respeitoso Boa diccdo
Dinamico Arrogancia Admirado Vocabulério adequado
Mantém bons Risco de se criar uma|Simpético Voz firme e calma
relacionamentos percepcao distorcida |Considerado Objetiva e clara
Alcance dos do interlocutor Bom ouvinte
resultados esperados Eficiente
Auto-estima
fortalecida
Confiante
Respeitador do
proximo
Seguro
Flexivel
Otimista

Fonte: Franca e Leite (2010, p.61)

Uma andlise comparativa, em uma situacao ficticia, feita por Gillen (1998)
reflete bem como identificar cada comportamento. Na situacao, o trabalhador
deveria entregar o relatério as 15 horas, e momento do dialogo ja sédo 15 horas

e 15 minutos. Segue como seria a atitude de cada lider:

O passivo: “Oi,... er... s6 eu. Espero que vocé ndo me considere um chato.
Sei que vocé esta extremamente ocupado, mas... aquele relatério... hmm...
estaria pronto? A gente meio que prometeu ao cliente, precisariamos entregar

ainda hoje, se possivel...”

O agressivo: “Onde esta a &$% do relatorio? Acredito que vocé vai dizer
pra mim que andava muito ocupado. Pode ter escapado um pouco da sua
atencd@o, mas pelo menos um de nos tem um real trabalho para fazer. Entéo,

cade o relatorio?!”

O passivo-agressivo: “Acredito que se eu precisar desse relatorio, eu
mesmo terei que fazer.” E mentalmente estard pensando: “Da préxima vez que

quiserem algo de mim, podem assoviar para isso”

O assertivo: “NOs combinamos que o relatério estaria pronto as 15 horas

e agora ja sao 15 horas e 15 minutos. Temos algum problema?”
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Nesse caso, Gillen (1998) consegue demonstrar bem a caracteristica de
cada um. O autor resume que é muito dificil de levar o passivo a sério. O
agressivo até pode conseguir o que quer no momento, porém a longo prazo
comecara a perder a confianga de seus liderados. O passivo-agressivo se
tornara irritante visto a arrogancia. J4 o assertivo, devido a clareza e
racionalidade conseguira o respeito dos outros e tera mais eficiéncia em sua

equipe.

Diversos autores concluem a necessidade de ser assertivo no ambiente
de trabalho, LEITE (2012, p. 76) traz os seguintes elementos de como proceder

para ser assertivo na comunicacao:

= Tenha em mente objetivos claros e bem definidos;

» Saiba as mensagens que vai transmitir e defina as prioritarias;

» Estude as caracteristicas e expectativas dos publicos aos quais se dirige;

» Seja objetivo no seu pronunciamento, sem hesitacéo;

= Use vocabulario adequado ao tema e ao publico;

= Fale com clareza, voz firme e boa dicc¢éo;

= Mantenha-se calmo para que sua mensagem seja bem recebida e
assimilada;

» Respeite sua audiéncia e evite tentativa de manipula-la;

= Seja bom ouvinte;

= Evite atitude arrogante e agressiva;

» Evite ambiguidade;

= Demonstre otimismo, simpatia e confiangca nos seus ouvintes.

2.4. Feedback

Uma ferramenta importante para evolu¢cdo da organizacdo e uma
comunicacgdo eficaz, € o feedback; “O feedback gera uma conscientizagdo
valiosa para a aprendizagem, pois ressalta as dissonancias entre o resultado
pretendido e o real, incentivando a mudanca; também aponta o0s
comportamentos adequados, motivando o individuo a repetir o acerto”

(ZEFERINO; DOMINGUES; AMARAL. 2007).
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As autoras ainda afirmam que a falta de feedback pode gerar incertezas
ao individuo, e que o mesmo, quando bem explorado, pode ajudar a criar uma
atitude reflexiva, e isso, estaria diretamente vinculado ao desenvolvimento

profissional da pessoa.

“O feedback, juntamente com a pratica, constitui um dos

7

principais aspectos no processo de aprendizagem, pois é uma
variavel que o profissional pode manipular durante a pratica.
feedback, juntamente com a pratica, constitui um dos principais
aspectos no processo de aprendizagem, pois € uma variavel que o
profissional pode manipular durante a pratica.” (UGRINOWITSCH,
2008, p. 42).

Zeferino, Domingues e Amaral (2007) em seu artigo ainda ligam o
feedback com assertividade. Elas acreditam que para ser realmente eficaz, ele
precisa ser assertivo, ja que o feedback deve ser dado de maneira clara, objetiva
e direta. Além disso, trazem também que o feedback deve ser dado de maneira

respeitosa, descritiva, oportuna e especifica.

Essa ferramenta ajuda com que o profissional tenha mais seguranca para
seguir seu caminho de desenvolvimento, “(...) torna-se mais facil o alinhamento
de objetivos e metas da organizacéo e o resultado deste retorno cria um foco
mais profissional” (SZECKIR, 2012). A autora acredita que é dificil encontrar o
equilibrio para saber reconhecer acertos e orientar 0s possiveis pontos de
desenvolvimento. Isso porque cada individuo de uma organizacao precisa
de quantidades diferentes de feedbacks, ja que pessoas sédo diferentes, entdo a

maneira de desenvolve-las é diferente.

SZECKIR (2012) usa uma analogia com vasos de agua, “(...) flores ou
plantas em nossas casas, veremos que cada uma recebe uma quantidade “x” de
agua, e percebemos com facilidade que se colocarmos as mesmas quantidades
para todas, algumas secardo e outras morrerdo afogadas” (SZECKIR, 2012, p.
89).

Segundo Mory (2004), feedback pode ser descrito como qualquer
procedimento ou comunicacao realizada para informar um individuo sobre seu
desempenho. Ele também pode permitir que o individuo compare sua

performance atual com a padrdo ou a esperada. O autor ainda cita que um
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feedback como informagéo € um circulo fechado, onde o feedback corrige erros.
O autor, em seu estudo, comenta que um feedback para ser efetivo ndo pode
ser apenas em uma palavra, o feedback deve ser informativo, para que assim o

individuo que o receba, consiga de fato evoluir.

Para que seja positivo, para o que feedback seja de fato algo que
desenvolva as pessoas da organizacao, Szeckir (2012, p. 90) cita que o feedback
de foco, ter embasamento, empatia, boa vontade, acompanhamento, momento

correto e coeréncia.

Bangert-Drowns (1991, p. 217) traz um modelo simples de aprendizagem

via feedback muito utilizado por diversos autores do tema:

Fig. 3: Modelo de 5 estagios do aprendizado

Estado atual \

p .
Ajuste equ|sa~e
recuperagao
Avaliagdo @<«——— Resposta
Feedback

Fonte: Bangert-Drowns (1991, p. 217)

1. Estado atual: € caracterizado pelo conhecimento do individuo, seu
interesse, objetivos...

2. Pesquisa e recuperacdo: Mecanismo cognitivo que é ativado por uma
pergunta. Informa¢des armazenadas de facil acesso na memoria

3. O individuo tem uma “resposta” para a questao, possui um grau de
certeza sobre a resposta e ja espera um feedback

4. Avaliacdo: € como o individuo se sente, auto avalia, com o feedback
recebido.

5. Ajuste: ap0s sua auto avaliacdo, devido ao feedback recebido, o
individuo altera sua perspectiva, e entdo entra em um novo estado,

que no ciclo se reinicia.
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Feedback ndo é algo exato, diversos autores entendem que existem
diversos modelos para se alcancar o real desenvolvimento, isso também
depende de ambiente e do nivel de aprendizado do individuo que o recebe. “N&o
existem formulas prontas, o resultado € incerto, mas a necessidade existe e
precisa ser contemplada: o ser humano vive e interage comunicando-se e por

consequéncia gerando feedbacks o tempo todo” (SZECKIR, 2012).
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3. METODOLOGIA

A partir desta secdo determinamos os procedimentos metodoldgicos

utilizados para a elaboracéo do trabalho.

3.1. TIPO DE ESTUDO

A obtencéo e andlise de dados para a elaboracéo deste trabalho se deram
por meio de uma entrevista aplicada. Este tipo de pesquisa tem como motivacao
a necessidade de produzir conhecimento para aplicacdo de seus resultados,
com o objetivo de contribuir para fins praticos, visando a solucédo imediata do
problema encontrado na realidade (MARTINS, 2008).

Segundo Flick (2009), o método qualitativo considera a comunicacdo do
pesquisador em campo como parte explicita da producdo de conhecimento,
caracterizando as discussoes e a pratica de entrevistas. O trabalho € baseado

neste método de estudo.

O meio de investigagéo se configura como um estudo de caso. De acordo
com Martins (2008), é uma categoria de pesquisa cujo objeto € o estudo de uma
entidade bem definida, como um programa, uma instituicdo, um sistema
educativo, uma pessoa ou uma unidade social. Visa conhecer o seu “como” e 0s
seus “porqués”, evidenciando a sua unidade e identidade prépria. E uma
investigacao sobre uma situagéo especifica, procurando descobrir o que ha nela

de mais essencial e caracteristico.

Para este estudo de caso, o0 entrevistador foi desenvolvendo as
conversacdes com o seu entrevistado sobre a tematica “Comunicacdo Assertiva
e Feedback no middle-management” de uma forma espontanea, com questdes
semi-estruturadas, as quais obedeceram a um roteiro estabelecido a fim de
conseguir as informagcfes necessérias para a identificagdo do problema

existente na organizacao.
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3.2. UNIVERSO

O estudo de caso € conceituado a partir dos pontos de atendimento da
empresa. Aqui foram analisadas as unidades instaladas dentro dos hotéis e
resorts, bem como a sua unidade administrativa. Participando das entrevistas
integralmente o socio fundador André Chiavone. Assim sendo, faz parte do
universo deste estudo todo o quadro de colaboradores da empresa Lavanderia

Max Clean.

3.3. COLETA DE DADOS

A coleta de dados se deu por meio de duas entrevistas, entendidas aqui
como: obtencédo de historias, dados, declaracbes e informacdes a partir das
fontes, ndo apenas como uma conversa. A primeira foi realizada no dia 2 de
fevereiro de 2018 as 17 horas; a segunda foi no dia 10 de margo de 2018, as 17
horas, ambas realizadas na sede da empresa localizada na Rua Professor
Ayrton Roberto de Oliveira, n°® 64, sala 407, Itacorubi, Florianopolis/SC.
Participou das entrevistas o Sr. André Chiavone, fundador e administrador da

empresa.

Para complementar as informacdes foi necesséria, também, uma analise
documental dos procedimentos organizacionais, tendo em vista que esta analise

valida as informacdes obtidas durante as entrevistas (Vieira; Zouain, 2005).

3.4. ANALISE DE DADOS

Através das entrevistas e analise documental realizadas na empresa foi
possivel ter conhecimento do contexto organizacional e interpretar a realidade
ali vivida. A analise de dados se deu por meio do método qualitativo, tendo como

principal instrumento os dados obtidos com as respostas do das entrevistas.

Além da interpretacdo da realidade organizacional obtida através da
interag&o dos individuos com a organizagdo e seus membros, a analise de dados

se deu a partir de um comparativo dos autores que descrevem sobre o tema.
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3.5. LIMITACOES DO ESTUDO

A empresa Lavanderia Max Clean tem nove unidades distribuidas nos
hotéis e resorts do pais. Porém, para este trabalho, foi visitada apenas a unidade
administrativa localizada no bairro Itacorubi em Florian6polis/SC. A unidade foi
escolhida pela facilidade de acesso dos autores deste trabalho, bem como a

disponibilidade do entrevistado.

Também, deve ser considerado que o estudo terd foco no middle
managent da MAX CLEAN, que podem também ser identificado como os lideres

de lavanderia.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta secao sera apresentado a andlise que foi feito dos dados recolhidos

na empresa Max Clean.

4.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Primeiramente, deve ser feita uma breve apresentagéo e caracterizacao

de como é a empresa estudada.

4.1.1. Histoérico

Fundada em 1992 por Andre Chiavone, a empresa de lavanderia hoteleira
Max Clean tem o intuito de atender os hotéis de Floriandpolis. A ideia surgiu
guando Andre percebeu a dificuldade que os hotéis, principalmente aos praianos

ao norte da llha, enfrentam para manter seus servigos de lavanderia.

Com quatro anos de mercado, a empresa passou a receber convites de
redes hoteleiras de outros municipios e, até mesmo, outros estados para
contratar suas atividades. Por isso, em 1998, a Max Clean se viu obrigada a
realizar altos investimentos, a fim de atender essa demanda. Para tal, a empresa

se associou a uma rede de lavanderia que atuava no ramo de frigorificos.

Junto a associacéo vieram conflitos de ideias visto que 0s novos sOcios,
por estarem habituados a um ramo muito diferente do ramo de atuacao da Max
Clean, tinham pensamentos distintos sobre o funcionamento da lavanderia. Em

funcdo desses desacordos, a sociedade foi rompida em 2001.

No ano seguinte, foi construida uma grande unidade na area industrial da
Palhoca. Devido aos anos de experiéncia e a credibilidade conquistada pela
empresa, a Max Clean passou a atender 60% dos empreendimentos hoteleiros

da regido sul do pais.
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Apbs cinco anos de atividade, o r4pido crescimento da empresa comegou
a apresentar problemas, tais como o alto custo de logistica e dificuldades na

operacéo. Por isso, o risco do negdcio passou a se mostrar muito alto.

Para resolver tais problemas, surgiu a ideia de criar uma unidade piloto
dentro do proprio hotel. O resultado foi que os custos de logistica e os problemas

de producéo reduziram drasticamente.

Como o projeto se mostrou viavel, a unidade da Palhoca foi vendida, e,
desde entdo, a empresa passou a atuar de forma exclusiva, ou seja, com
pequenas lavanderias dentro de hotéis de grande porte, em diversas regiées do

Brasil.

Atualmente, a Max Clean tem sede em Floriandpolis/SC, em um escritério
no bairro Itacorubi, e de 14 administra suas unidades em diversas regides do
pais. Conta com onze unidades funcionando internamente a hotéis e uma
unidade externa em funcionamento. Tem como clientes fortes marcas como
Costédo do Santinho Resort (Floriandpolis/SC), Serrano Resort (Gramado/RS),

Sheraton Bahia (BA), rede Atlantica em Curitiba/PR, entre outros.

4.1.2. Organograma e comunicagao

A MAX CLEAN trabalha com uma matriz em Floriandpolis/SC, neste
escritério estdo presentes o diretor, gerente operacional, gerente financeiro e

gerente de recursos humanos.

Estes, comunicam-se diretamente, pessoalmente. Aqui a comunicacéo é
mais facil devido a estarem frente a frente. O escritrio ndo é dividido por salas,
entdo a comunicacao é constante. Existe a cultura de manter todos informados

para sempre estarem alinhados em um mesmo objetivo.

Pelo Brasil, estdo as doze licenciadas MAX CLEAN, nestas encontram-se
supervisores e auxiliares de producdo. Cada unidade possui um lider, que seria
a ponte para a comunicagao junto a matriz. Cabe ao lider, repassar informacgdes
para sua equipe, e passar a matriz questées pontuais sobre sua operagéo e

também clientes.
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Abaixo como seria 0 organograma:

Fig. 4: Organograma MAX CLEAN

|—

Diretor

— I

=,

Gerente Financeiro

| Gerente Operacional

Gerente de RH

/

|

i

Supervisor

Equipe de auxiliares

Supervisor

Equipe de auxiliares

Supervisor

Equipe de auxiliares

Supervisor

Equipe de auxiliares

Supervisor

Equipe de auxiliares

Elaborado pelo Autor

Analisado o organograma, é necessario entender onde estdo os pontos

criticos para a comunicacao da empresa, e de que maneira pode se tracar uma
estratégia para evitar erros de trocas de informacao. Seguindo a logica de Ines
Restier (PELAJO; SITA, 2012, P.81), analisa-se quais séo os trés elementos da

comunicacao nos principais momentos de comunicagéo que acontecem na MAX

Fig.5: Comunicacdo na MAX CLEAN

CLEAN. Ambas analises poderiam ser ilustradas combinadas:

EMISSOR
Setor administrativo Mensagem RECEPTOR | EMISSOR Mensagem RECEPTOR
Depto. RH Lavanderia Lavanderia
Financeiro _ Lider de unidade _ Equipe de produgdo
Operacional
Diretor
EMISSOR Mensagem RECEPTOR | EMISSOR Mensagem RECEPTOR
Lavanderia Lavanderia Setor administrativo
Equipe de produgdo _ Lider de unidade _ Depto. RH
Financeiro
Operacional
Diretor
EMISSOR Mensagem RECEPTOR | EMISSOR Mensagem RECEPTOR
CLIENTE — . Lavande_ria — Setor administrativo
Lider de unidade Depto. RH
Financeiro
Operacional
Diretor
EMISSOR
Setor administrativo Mensagem RECEPTOR | EMISSOR Mensagem RECEPTOR
Depto. RH _ Lavanderia _ CLIENTE
Financeiro Lider de unidade
Operacional
Diretor

Elaborada pelo autor
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A figura 3 (p. 21) traz os quatro principais momentos de comunicacao da
MAX CLEAN. Devido a matriz, onde encontra-se o setor administrativo, estar
distante das lavanderias e consequentemente cliente e equipe, a comunicacao
deve ser feita através do lider de unidade. Vale fazer a observacao que existe o
contato direto entre setor administrativo da MAX CLEAN e CLIENTE, porém néo

sera levado em consideracao no estudo.

Pela tabela, € possivel analisar que o ponto de transicdo da mensagem é
o lider de unidade (middle management). Essa ilustracdo, que foi montada apdés
observacoes e entrevista na MAX CLEAN, aponta que um risco, onde na falta de
assertividade e boa comunicacdo por parte do lider de unidade, a mensagem

chegara nos dois extremos de maneira distorcida.

Portanto, analisa-se quatro momentos, dois sédo internos e dois com um
participante externo. No processo interno, a mensagem pode ser sobre uma
mudanca operacional, uma informacéo legal ao trabalhador, uma informacéao

nova, algum ponto motivacional, etc.

J& 0 segundo momento, a informacéo € levada, ou recebida, do cliente. A
mensagem pode ser por algum problema de divergéncia financeira na cobranca,
falta de qualidade no atendimento, algum erro no servico, pedidos de alteracao

no processo para atender alguma peculiaridade ao cliente, etc.

4.2. ANALISE DE RISCOS NA COMUNICACAO DA MAX CLEAN

Agora que ja caracterizado, deve-se analisar a fundo os riscos da
comunicacdo na MAX CLEAN. Conforme ja descrito no item anterior, o principal
ponto de risco esta no middle management, ou seja, no lider de cada lavanderia.
Isso porque, ele fara o processo de transicdo da maioria das mensagens que

sao transmitidas na empresa.

Devido a essa carga de informacdes que passam pelo lider de lavanderia,
erros tornam-se frequentes, as informacdes chegam aos extremos (conforme fig.
6, p.30) de maneira distorcida, nem sempre de facil entendimento. Abaixo, um

breve e-mail sobre um problema de manutencao:

29



Fig. 6: E-mail trocados entre Lider de lavanderia e setor administrativo

M MC3 - ROGER <mc3maceic@maxcleanlav.com.or=

Correias
Para Rafael

Cc  Andre Chiavone; Serafim e Carvalho Empreendimentos Ltda 82 99832033 32318318

Boa tarde Rafael

0 Sedex que vc enviou dia 16/2/18

Foi me entregue ontem na lavanderia com correias
Com a quantidade abaixo especificada

2-x 1120

1- 3vx850 dentada

2 -3vx 530 dentada
3- 10A1175C dentada

Correto?
E conforme a indicacdo do Alessandro devido a largura, s6 guardo para um fator emergencial correto?

Inclusive j& estd sendo necessario a numeragdo maior conforme pedido do Alessandro, urgente!

Obrigado.

Disponibilizado por MAX CLEAN

Quando o lider de lavanderia, denominado Roger, comenta que “s6
guardo para um fator emergencial” e logo em seguida diz que “ja esta sendo
necessario a numeragédo maior conforme pedido do Alessandro, urgente!”, o que

seria necessario jA com urgéncia? E se ja é urgente, jA ndo seria o fator

emergencial que ele comenta na primeira frase?

Esse é um exemplo de risco que se corre, pois hao esta sendo objetivo
em seu e-mail. Se realmente ja € um caso emergencial, ele ndo possui 0 material
correto, e caso 0 responsavel operacional ndo entender dessa forma, a

resolucdo pode demorar para ser tomada.

Agora, abaixo na fig. 7, um exemplo que relaciona um problema com

cliente:
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Fig. 7: Contato sobre problema com cliente
Conseguiu falar com a Sueli

Ainda nao

Porque?

Pediu roupa cedo hoje e ndo quer pagar o transporte extra

Bom dia Franca!

Acho que estamos com [Cl'Dbs%!‘ﬂES de falta de roupa novamente!

Msn dela

Disponibilizado por MAX CLEAN

A pessoa citada, Sueli, seria a responsavel pelo hotel cliente da MAX
CLEAN, quem emite a mensagem é um lider de lavanderia e o receptor seria da
parte administrativa. No caso, percebe-se que falta informacéo; o porque seria
necessério falar com a Sueli? N&o seria assertivo jA encaminhar o problema?
Logo apoés é passado o problema, que também nédo esta claro. O incomodo dela
€ por ndo querer pagar entrega extra, ou a falta de roupa € por atraso de entrega?

Veja que dependendo do problema, a solugéo seria diferente.

Os dois exemplos sdo através de mensagens escritas, porém sao
dialogos frequentes também por audio, em sua grande maioria por telefone. E
esse estdo longe de serem casos isolados. A MAX CLEAN enfrenta esse
problema de distor¢do ou falta de capacidade de emitir uma mensagem

assertiva.

O que traz de resultado, de acordo com o observado, sdo clientes
insatisfeitos com a demora para uma resolucdo, um funcionario da equipe
desmotivado pois se sente injusticado por alguma informac&o que néo recebeu
corretamente, processos que podem demorar muito para serem corrigidos. Isso

tudo gera custos, além de sujar a imagem da MAX CLEAN no mercado.
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4.3. COMO IMPLANTAR UMA CULTURA ASSERTIVA NA MAX CLEAN

Visto os problemas que foram analisados no capitulo anterior, verifica-se
a falta de uma filosofia de assertividade na empresa. Isso ajudaria com que tanto
0S emissores quanto receptores das mensagens, procurassem manter o dialogo

mais claro.

O estudo presente estad sendo feito em cima do principal ponto critico
notado dentro da MAX CLEAN, que é referente aos lideres de lavanderia,
portanto serd proposto como implantar uma filosofia assertiva aos lideres de

lavanderia (middle management).

Primeiramente, a MAX CLEAN deve entender que a comunicacao € parte

estratégica para seu servico, isso ocorre por dois motivos principais:

= A MAX CLEAN vende a ideia ao seu cliente que estara sempre
muito proxima, e que busca rapidamente solucdes para o hotel;

= A matriz, a parte estratégica da empresa, estd em estado do Brasil
diferente de todas unidades operacionais, portanto a comunicagao

precisa ser muito assertiva para que nao haja problemas.

Visto esses dois pontos fundamentais, deve-se compreender também que
o middle management da empresa é composto por pessoas de diversas culturas

diferentes, e, portanto, devem ser trabalhados visto suas caracteristicas

Portanto, propde-se um trabalho de médio prazo junto aos lideres de
unidade para torna-los mais assertivos. Porque médio prazo? A empresa nao
pode continuar esbarrando com problemas comunicacionais, mas também nao

€ da noite para o dia que se implanta uma filosofia nova na empresa.

Primeiramente, a MAX CLEAN deve designar uma pessoa ou setor para
se encarregar da comunicagdo na empresa. A comunicacdo deve ser
estratégica! Criando um setor ou designando oficialmente alguém para trabalhar
com essa area, ja é um inicio para divulgar a mudancga que comeca a acontecer.

Esse designado, sera responsavel por liderar esse projeto.
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4.3.1. Treinamento presencial

Os lideres devem entender o que € ser assertivo. Propde-se entdo, que a
MAX CLEAN tenha um treinamento presencial, com a participacdo de todos do
middle management para que possa ser repassado 0 conhecimento sobre o que
€ ser assertivo. Aqui seriam trazidos conceitos, praticas, todo o tipo de
ferramenta para que seja entendido a importancia de ser assertivo. Nao € so

uma fase de treinamento, mas também de conscientizagéo.

Durante esse treinamento, deve ser feito o questionario elaborado por
Terry Gillen (1998, p.8) (ANEXO 1). O teste tera como resultado qual
caracteristica assertiva (passivo, agressivo, assertivo, passivo-agressivo) o lider
de lavanderia se encontra. Sendo assim, é possivel perceber qual a melhor

maneira de desenvolve-lo.

O interessante nesse teste, € conscientizar os lideres de lavanderia de
qual comportamento eles possuem. Assim eles poderiam perceber melhor suas

atitudes e onde devem corrigir.

Esse treinamento também ajudara com que os lideres passem a entender
0 que significa cada comportamento e porque € importante agir com
assertividade e depois entdo conseguir repassar essa filosofia para sua equipe.

Trazendo os doze pontos de como ser assertivo de Leite (2012, p. 76):

= Tenha em mente objetivos claros e bem definidos;

» Saiba as mensagens que vai transmitir e defina as prioritarias;

» Estude as caracteristicas e expectativas dos publicos aos quais se dirige;

= Seja objetivo no seu pronunciamento, sem hesitagéo;

= Use vocabulario adequado ao tema e ao publico;

» Fale com clareza, voz firme e boa diccéo;

» Mantenha-se calmo para que sua mensagem seja bem recebida e
assimilada;

» Respeite sua audiéncia e evite tentativa de manipulé-Ia;

= Seja bom ouvinte;

= Evite atitude arrogante e agressiva;

» Evite ambiguidade;
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= Demonstre otimismo, simpatia e confianga nos seus ouvintes.

Esses pontos devem estar na mente dos lideres, pois esses pontos devem
ser levados adiante para suas equipes. Esse processo de conscientizacao sera
fundamental para que a proposta de insercdo da cultura assertiva na MAX
CLEAN tenha um bom andamento.

A empresa disponibilizara materiais fisicos para que cada lider possa
regressar as suas lavanderias, assim ficaria mais facil de repassar a sua equipe.
A comunicagao seria muito visual, nesse caso, assim a empresa mostraria de
maneira diaria que assertividade faz parte da cultura. Seria também um apoio ao

lider de lavanderia para facilitar esse processo que nao sera simples.

4.3.2. Acompanhamento a distancia

ApoOs o treinamento presencial, chega o0 momento mais dificil para o
sucesso do projeto; o acompanhamento a distancia, para avaliar se os lideres de
lavanderia se conscientizaram quanto a filosofia assertiva e como estédo

evoluindo no assunto junto a sua equipe.

O acompanhamento deve ser feito através de muita comunicacdo, pois
apenas assim vocé verifica 0o quado assertivo o individuo estara sendo. A
constancia de feedbacks nessa parte do projeto sera essencial, pois s6 assim a

correcdo de erros e apontamento de melhorias sera possivel.

Porém as avaliacbes ndo serdo feitas apenas com os lideres de
lavanderia, devem ser feitas também com as equipes e cliente com quais os
lideres possuem contato, assim sera possivel coletar informacdes necessarias

para passar o feedback ao lider.

Cabe aquele que foi designado a liderar o projeto garantir que o feedback
seja constante. Importante ressaltar que faz parte de uma filosofia assertiva a
presenca do feedback, principalmente para o lider de lavanderia, pois em
algumas situacdes para ser de fato assertivo, o lider tera que dar um feedback
pontual e construtivo para que haja desenvolvimento de sua equipe, ou mesmo

para dar um bom retorno ao cliente.
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Portanto, nessa parte do projeto, ndo sO sera importante o
desenvolvimento do lider de lavanderia quanto a sua comunicacdo assertiva,
mas também quanto a sua cultura de feedback junto a equipe. Vale lembrar, que
um ponto critico da MAX CLEAN é o contato do lider de lavanderia com o cliente,
ou seja, como ele vai reagir para uma critica (feedback do servico prestado)

guanto como sera sua resposta a tal critica.
O acompanhamento a distancia tera trés pontos principais de avaliacao:

= Como o lider de lavanderia responde as necessidades junto a
matriz da MAX CLEAN

= Como o lider repassa informacdes para sua equipe

= Como o lider atua junto ao cliente, recebendo criticas e entregando

solugdes

O primeiro ponto terd uma analise mais facil, jA que o responsavel do

projeto faz parte da matriz, entdo convivera com essa comunicacgao.

Quanto a equipe, deve acontecer com busca de feedbacks ndo sé da
equipe, mas também do proéprio lider. Aqui devem ser utilizadas perguntas para
que o lider de lavanderia tenha seu proprio entendimento de onde precisa
melhorar, ex: “Ao responder para fulano que ele terd que mudar o horéario de
trabalho para atender tal demanda de operacao, como foi a reacéao dele? Vocé
se certificou que ele entendeu? Poderia por favor me relatar como foi a

experiencia?”

Junto ao cliente, o lider de lavanderia deve ser instruido a sempre reportar
o que foi conversado, quando for um assunto relevante (baixa qualidade no
servigo, atraso na entrega do servico, pedidos de emergéncia, novas solugdes).
J& para comunicagdes do dia a dia, ndo precisa relatar a todo instante, mas cabe
ao responsavel do projeto, manter-se informado junto ao cliente de como esta a
situacao do servico, pois assim pode passar um feedback construtivo ao lider de
lavanderia sempre que receber uma critica do cliente sobre o servigo prestado
ou mesmo sobre uma situacdo em que recebeu relatos distintos do seu middle
management quanto do cliente, ou seja, momento em que houve diferentes

interpretacfes de um mesmo assunto.
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Esse momento de acompanhamento sera longo, mas deve ser intenso.
Cabe ao responsavel ter uma data para um contato presencial, ao fim do
cronograma para acompanhamento a distéancia. Durante esse encontro
presencial, deve-se entdo deixar que o préprio lider de unidade fagca um novo
teste sobre sua assertividade, assim gera uma autoavaliacdo para que seu
desenvolvimento continue. O teste seria de Vera Martins (2017, p. 20), anexo 2,
esse indicaria qual o nivel de assertividade do individuo, a partir de entdo, sera
possivel analisar aqueles lideres de lavanderia que precisam ser melhor

trabalhados e quais sao aqueles que ja estdo em um nivel bom de assertividade.

Essa data de visita presencial, junto a pesquisa, seria a coleta de
resultados, verificar se o projeto teve éxito ou ndo, pois nesse momento, ja deve
ser possivel notar uma mudanca, os lideres ja devem estar agindo de maneira

assertiva em grande parte de sua comunicagéo e atitudes.

4.3.3. Desenvolvimento continuo

Conforme estudado, assertividade é uma filosofia, portanto o projeto por
mais que tenha um objetivo de médio prazo, que sera conscientizar a todos a
importancia da assertividade e principalmente desenvolver a assertividade do
lider de lavanderia, o desenvolvimento e de uma cultura assertiva serd continuo
na MAX CLEAN.

Importante a coleta de feedbacks de maneira frequente dos lideres de
lavanderias de como estdo as equipes, se esta acontecendo uma assimilacao
dessa nova cultura, se o préprio lider continua desenvolvendo para cada vez

mais ser assertivo.

Lembrando que, inicialmente, teremos o comportamento de cada lider —
teste que foi feito no inicio do projeto, em evento presencial — portanto o
desenvolvimento de cada um sera diferente, portanto aqueles que chegarem em
um nivel bom de assertividade primeiro, seria interessante dar a oportunidade
de visitarem outras lavanderias MAX CLEAN, para acompanhar o
desenvolvimento de seus colegas e também, assim, o responsavel do projeto,

tera outra visdo de como cada lavanderia vem se desenvolvendo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A comunicacdo de fato virou um fator estratégico no atual contexto
organizacional que presenciamos, “muito mais do que em épocas passadas,
torna-se necessario entender a complexidade que envolve a informacéo e os
processos comunicacionais na gestdo estratégica das organizacdes.”
(CARDOSO, 2006) o autor ja observava isso no inicio do milénio, e hoje ja se
percebe uma evolugéo ainda maior no ambito da comunicacao organizacional,

cada vez mais as informacdes séo transmitidas muito rapidamente.

Mas néo é facil que uma empresa consiga colocar as boas praticas de
comunicacao no seu dia-a-dia, e isso pode gerar muitos confrontos entre equipes
e falhas de comunicacao, que por fim podem botar em risco a relagdo com os
clientes. Sendo assim, se torna necessario a mudanca, a empresa precisa saber
gerir sua comunicacdo, que é importante ser a mais clara, ética e honesta

possivel, ou seja, precisa ser assertiva.

N&o a toa, € como explica Martins (2017) que o perfil assertivo comeca a
ter extrema importancia para decisdes objetivas e focadas em resultado.
Atualmente se percebe um mercado de mudancas continuas e a assertividade

seria um fator diferencial nesse contexto.

A empresa de lavanderia hoteleira MAX CLEAN, que tem lavanderias
espalhadas pelo Brasil, encontra-se no desafio de melhorar sua comunicagéo.
Tendo sua matriz estratégica distante de suas areas operacionais e mesmo

clientes.

A fim de propor melhorias a MAX CLEAN, foi elaborado esse trabalho
“Assertividade como cultura no middle management, um estudo na empresa
MAX CLEA” , que teve como intuito estudar boas praticas de comunicacao
assertiva, e como treinar o middle management da MAX CLEAN para absorver
uma filosofia assertiva, e assim transmitir de maneira mais clara e objetiva as
informacdes para a area estratégica da empresa, que € o setor que deve tomar

as maiores decisoes.

O estudo se deu atraveés de entrevistas presenciais e observacées com a

equipe e processos da MAX CLEAN. Com as analises feitas, foi possivel mapear
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areas de riscos e onde podem existir as falhas de comunicacgéo, e entdo propor

uma forma de desenvolver a cultura assertiva ha empresa.

O proposto foi de que primeiro se instalasse um setor responsavel para a
comunicacdo, ou seja, entender comunicacdo como parte estratégica da
empresa, e entdo esse designado, levaria para frente um projeto de treinamento
presencial e acompanhamento a distancia que teria como ferramenta constantes
feedbacks para ajudar que o middle management (ou lideres de lavanderia)
entendessem cada vez mais como ser assertivo e também implantar essa cultura

em suas unidades.

Como visto, a assertividade deve ser vista como filosofia de vida, e isso &
algo que néo se constroi em curto prazo. A MAX CLEAN trabalha com pessoas
de diferentes cidades, culturas, meios sociais, e isso dificulta conseguir trabalhar
com uma cultura padrao, por isso, tudo que foi proposto nesse estudo foi visando
um inicio de trabalho, uma forma de comecar a colocar uma pratica interessante
que pode ser vista como um diferencial no contexto de mercado que vivemos

atualmente.
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ANEXOS

ANEXO 1 — Teste de assertividade, fonte (GILLEN, 1998, p. 8)

Teste assertividade de Terry Gillen (1998)
Perguntas | A | B
Eu me sinto muito desconfortavel confrontando alguem sobre
1 Jum probema
Eu me mantenho calmo e confiante ao enfrentar uma critica
2 |pobre, ridicula ou sarcastica
E facil me fazer perder a calma
3
Eu direciono os problemas sem culpa ou julgamentos
4
Eu sinto que é normal pedir o que eu quero ou explicar como me
5 |sinto
Eu me sinto confortavel com o quanto mantenho contato visual
6 |com outros, e acredito que eles sintam o mesmo
Eu sou facilmente incomodado e intimidado pelo ridiculo e
7 |sarcasmo
E mais importante eu conseguir o que eu quero do que as
8 |pessoas gostarem de mim
Eu prefiro quando as pessoas fazem o seu trabalho sem que eu
9 |tenha que dizer o que fazer
Eu me sinto confiante na minha habilidade de agir positivamente
10 |em situagOes de trabalho que envolvem confronto
Eu uso alto tom de voz, olhar fixo e sarcasmo pra conseguir o que
11 |eu quero de outras pessoas
Eu utilizo de sarcasmo e piadas para mostrar meu ponto
12
Paciencia com as pessoas ndo é meu forte
13
Ser admirado pelos outros é muito importante para mim, mesmo
14 |que isso signifique "comprar" a cooperagdo deles as vezes
Eu realmente ndo gosto de conflitos, e farei de tudo para evita-
15 |los
Eu realmente ndo gosto de conflitos, entdo uso outros jeitos para
16 |saberem o que sinto, como impaciencia e "cortar" as observagbes
Posso ndo ser muito direto com as pessoas mas elas sabem o que
17 |penso delas s6 pelo meu olhar
Acho facil apontar o dedo para outras pessoas
18
Qualquer impaciencia que sinto por outra pessoa, aparece mais
19 |na minha linguagem corporal do que contando diretamente a ela
Se me pedem para fazer algo que eu ndo quero, eu irei fazer,
20 |mas ndo tdo bem quanto eu poderia fazer
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ANEXO 2: Como esta sua assertividade? (MARTINS, Vera, 20 p.21)

Quase | Com

Raramente
sempre  frequéncia

Comportamantos

1. Fico constrangida guando tenho de
enfrentar alguém para resolver um
problema,

[t

. Eu perco a paciéncia com facilidade, pois
soudo tipo “pavio curte”.

L

Quanda alguém & irdnico e sarcastico
comiga, eu reajo da mesma Terma com ele,

I

. Preico que as pessoas poeroebam o gque eu
desejo ou preciso, do que eu ter de dizer-lhes.

v

E importante para mim obter o que preciso
= hERE] 0, PRI GUe SO Lo possa magoarn
autra pessod,

b. Maoc meincomado em admitir meu erro
parante os outros.

7. Expresso minha discordancia das opiniges
das pessoas, em geral, sem dificuldade.

B Quando precise me impor junto a outra
pessaa a forma que normalmenta uso &
aumentar o tom de voz e olhar penetrante.

9. Quanda algo sai errado, ache um bede
expiatorio,

10. Para mim, € importante conguistar a
SIPMEATia das pEIsoa, Mesmas gue para it
eu tenha gue fazer coisas gue normalmente
naa faria.

. Tenha habilidade erm resolver
satistatoriamente a maicria das conflitos
Com ouiras [FEESDEE.

12, Tenho dificuldade em dizer ndo aos pedidos
que as pesseas me fazem, ¢ quande digo me
sinto culpado,

13. Quando necessario, sou duro e inflexivel e
nao dou explicagdes sobre minhas decisbes,

14, Sou chjetivo e sempre falo a verdade, doa a
quem daoer.

15, Prefira ticar quieto e nio expressar minbas
opinides.

16, Quarda precie, sintoeme & vantace em
pedir ajuda do outra,

17. Quandao alguédm faz uma critica, prefiro ficar
quieta para nde gerar canflito,

18. Eu fico constrangido quando alguém me da
LI presanTe.

19, Quanda eu falo alge & perque tenkbe
certaza. Por isso tico irritado com a pessoa
que discorda de mim.
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Comportamentos

Com
frequéncia

20.

Expresso meus sentimentas franca e
hanestamente, sem constrangimento,

?

. Gosta de pedic fecdback para saber se o

outro concorda ow discorda do meu ponto
da wvista.

22,

Quando tenbo dovidas, evito fazer
perguntas por meda de parecer ridiculo.

23,

24,

Percebo gque, frequentamenta as pessoas
tiram vantagens de mim,

Gosta de inigiar Convensas com
deseonbiocidas,

23,

Quando alguern ¢ agressiva, fico chocadao e
nio consigo reagin,

26.

27

Eu me sinto uma pessoa importante,
compatente e guerida.

Sou espontinec e afetuoso com as pessoas
fue gosto.

28,

Quandove)o que um vendedor se esforgou
em mostrar suas marcadorias, sinto
dificuldade de dizer *Mao gquero nenhuma”,
g2 for a casa.

29,

a0

GQuanda fago algo gue considere bom, fago
com gue as pessoas salbam disso.

Sa alguém fala a terceiros algo a meu
respeito que ndo me agrada, procure-o logo
para comwersar sobre o assunto & mostrar
minha inzatisfagao.

3

purd

. Quando alguém faz uma critica, procura

rapidaments mudar meu comportamento
para adegquar-me a situacio.

. Percobo que as pestoas levam em conta

minhas opiniges

EES

Fu mir enveleo facilments com os problemas
dos gutros e assuma a responsabilidade em
ajuda-los na solugae. Se assim nao o fizer,
santirel um desconforta.

ELS

Sinta-me mais cenfortavel em ajudar os
outros do que ser ajudade,

35

ELD

Tenho mals facilidade para criticar do que
elogiar.

Cuando algueém me elogia, fico
constrangide e digo que naa fiz mais do
fque minha obrigagio.
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