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Bem Vindos a esse espaco de aprendizagem. E com muito prazer
qgue os recebo nessa atividade cheia de distincdes capazes de nos
ajudar no processo de melhoria efetiva da qualidade de nossa vida
profissional e relacional. Quero desafia-los a mergulhar ne

sse tema, como muitos o tém feito, e colher resultados
surpreendentes em todos os dominios da vida.

Os relacionamentos sao o ponto chave de toda a teia de nossas vidas.
Tudo gira em torno deles. Por isso, entender como essa distincao
ocorre e ser capaz de intervir nela € um desafio que, juntamente com
o as Competéncias Conversacionais, integram o que chamo de
Inteligéncia Relacional.

A competéncia basica que quero explorar aqui, dentro do tema
Inteligéncia Relacional, pode ser sintetizado com o seguinte juizo: a
maioria de nossos problemas ocorrem devido a pedidos mal feitos
e promessas hao cumpridas. Essa € a maxima gue iremos estudar,
entender e aprender a como corrigir. Conceitualmente falando,
pedidos, ofertas e reclamacdes fazem parte uma um capitulo da
Inteligéncia Relacional chamado de COORDENACAO DE ACOES. E a
esse capitulo que vamos nos dedicar nesse texto.

Certamente muitos outros aspectos estao presentes nessa distincao,
Nno entanto, o que |lhes apresento agora € o conteudo basico para se
obter melhoria significativa nos relacionamentos.

Vamos a eles.
Abracos,
Homero Reis

© Proibida a reprodugao do todo ou de partes texto, por qualguer meio, sem a autorizacao prévia e
formal do autor. Homero Reis, homero@homeroreis.com. Curitiba, PR, junho/2024



A Arte de Coordenar Acoes

Diz a sabedoria indigena que, guando nao cumprimos aquilo
que prometemos, o fio de nossa acao que deveria estar
concluida e amarrada em algum lugar fica solto aoc nosso
lado. Com o passar do tempo, os fios soltos se enrolam em
NOSSOS pés e impedem que caminhemos livremente.
Ficamos amarrados as nossas proprias palavras.

Por isso, 0os hativos tém o costume de “pdr as palavras para
andar” o que significa agir de acordo com o que se fala; isso
conduz a integridade do pensar, do sentir e do agir no
mundo e nos conduz ao Caminho da Beleza, onde ha
harmonia e prosperidade naturais.

Ao longo do programa de Inteligéncia Relacional, abordamos
varias distin¢cdes que vao se articulando para termos uma
visdo ampla do que significa o fazer humano. Até agora
vimos as distingdes de observar, escutar, expor e indagar,
afirmar, declarar e julgar. Todos os anteriores sao atos de fala,
por assim dizer, basicos.

Neste seminario, estamos nos debrucando no estudo de mais
trés atos de fala que sao basicos também: o pedir e o ofertar,
atos que fundamentam um terceiro, o das promessas. Desta
Maneira as promessas sao um ato composto de pedidos e
ofertas, como veremos ao longo do texto. Os atos de pedir,
ofertar e prometer sao tipos de declaracdes que compdem o
que chamamos de arte de coordenar acdes.

Para darmos contexto a estes assuntos, precisamos lembrar
que, desde a perspectiva ontoldgica, entendemos que a
palavra é que gera 0s Compromissos para que as coisas
acontecam. Quando acreditamos que algo vai acontecer sem
necessidade da nossa intervencao, simplesmente esperamos
gue ocorra. Mas, se por outro lado, acreditamos que as coisas
que desejamos que acontecam e os resultados que
gueremos so ocorreram se agirmos, entao surge a inquietude
que gera a agao.



Dai surge a primeira distincao da coordenacao de acdes. A nocao de
inquietude. Entendemos inquietude como a vontade ou o querer que leva
a acao humana. Nem sempre a inquietude é consciente. Muitas vezes
fazemos coisas que “supostamente” ndao queremos, mas ha uma
inquietude que nao vemos que faz com gque nosso comportamento,
mesmo que nao desejado, ocorra.

No contexto da coordenacao de agdes, entendemos que existe um pano
de fundo de inquietudes compartilhadas. Quando pedimos para uma
pessoa lavar nosso carro, estamos coordenando agcdes e temos uma base
de inquietudes compartilhadas. Ele quer ganhar dinheiro, quer prestar
um bom servico, quer nos fidelizar como clientes; nés queremos NOsso
carro cuidado, com a pintura bem tratada, e o carro limpo, com boa
aparéncia. Entao a coordenacao de acdes pode acontecer de maneira
efetiva.

Também esta presente na coordenacao de acdes um pano de fundo de
confianca mutua. A confianca, muitas vezes implicita, faz com que
coordenemos acdes de maneira efetiva. No mesmo exemplo, confio na
pessoa que lava o carro, uma confianca basica que ird se consolidando na
medida em que vamos mantendo a coordenacao de acdes ao longo do
tempo. O tema da confianca € um assunto vasto do qual trataremos mais
adiante; mas, por enquanto, basta dizer que, para coordenarmos acoes,
precisamos de uma base de confianca compartilhada.



O Pedir

O pedir € um ato que se
fundamenta em algo que falta.
No decorrer dos acontecimentos,
se nao tomarmos uma
providéncia, pode ser que algo
gue consideramos importante e
relevante ndo aconteca. O pedido
tem como elemento constitutivo
qgue: Escolhemos que nao
seremos Nos os que faremos isso
que falta. Seja porgue nao temos
competéncia, seja porque
simplesmente preferimos que
outra pessoa ou instituicao o faca.
No exemplo do carro, gostariamos
do carro limpo (isso nos falta).

Se nao fizermos nada, continuara
sujo. Poderiamos lava-lo nds
mesmos, contudo escolhemos
contratar alguém que faca por
Nnos, e desta maneira formulamos
um pedido.

O pedir tem implicitos alguns
elementos fundamentais que
garantem sua efetividade:



Agentes Conversacionais
quem pede e quem escuta.

No caso de contratar uma faxineira, somos nés quem formulamos o pedido e
é a faxineira guem o escuta. Para a efetividade dos pedidos € importante que
alguém figue dono do pedir e que saibamos quem € a pessoa que esta
escutando o pedido. Isso parece 6bvio, s6 que grande parte da inefetividade
nas organizacdes e Na nossa vida deve-se ao fato de nem sempre sabermos
guem € o dono dos pedidos ou quem os escuta. Numa reuniao administrativa,
por exemplo, o diretor diz: “Precisamos cuidar da manutencdao dos
equipamentos de som”, as pessoas se olham e outra pessoa diz: “precisamos
também contratar um técnico que venha a cuidar do ar condicionado que
esta muito barulhento”. E se segue uma série de pedidos, a reuniao se encerra
e os pedidos ficam no ar, sem donos, ninguém fica responsavel pelos
encaminhamentos. Muito provavelmente, dias depois, vao perguntar pelos
resultados e justificativas do tipo, “ninguém me disse que eu deveria tomar
qualquer providéncia”, ou “fulaninho é o responsavel por essa area” etc.
surgem deixando a equipe num ciclo de inefetividade.

Algo que falta e a acao futura

Como dito anteriormente, o pedido surge na presenca da inquietude em
relacdo a algo que falta. Contudo, muitas vezes, ndao sabemos o que falta nem
esta claro qual acao futura poderia atender a inquietude. Por exemplo, ndo
estamos gostando da campanha publicitaria que se esta preparando para o
lancamento de um novo produto. Quando conversamos com a equipe de
publicidade, dizemos que algo ndao esta bem, mas nao sabemos nomear o
pedido do que queremos. Dentro do processo de coordenacao de acdes, é
fundamental a competéncia de escutar efetivo para que o publicitario possa,
entao, escutar melhor as nossas inquietudes. Mutuamente vamos nos
indagar e expor possibilidades, até articularmos a acdo futura. E muito
importante separar estes dois elementos: o que falta (revela a inquietude); e a
acao futura (o que o profissional, com suas distin¢des, podera oferecer como
resposta). Solugdes criativas e inovagcao sao necessarios neste lugar,
para escutarmos mais profundamente inquietudes sobre o que queremos
que aconteca e sairmos de solucdes automaticas.



Este € um espaco de profunda relevancia na efetividade dos resultados. A
inefetividade acontece quando nao reconhecemos a presenca desses
dois elementos constitutivos, os confundimos e achamos obvias as
solucdes sem uma escuta acurada do pedido.

Condicoes de satisfacao e métricas

As condicdes de satisfacao nos permitem garantir que a coordenacao de
acdes se encerre com satisfacao e aprendizagem mutua. Esse elemento €
frequentemente esquecido ou dado como 6bvio e entdo dele nao se fala.
SO que esse é exatamente o assunto que permitira, no futuro, poder
reclamar com efetividade, agradecer com satisfacao, aprender para futuras
experiéncias, € no final das contas, construir uma confianca sdlida no
processo de coordenacao de acdes. As condicdes de satisfacdao dizem
respeito ao prazo, a qualidade da entrega, a oportunidade do servico, a
rapidez da resposta etc. No processo de escutar inquietudes e de negociar,
precisamos articular quais serdao essas condicdes de satisfacao. Elas podem
ser entendidas como as caracteristicas que farao da execucao do pedido
algo com qualidade, competéncia, e efetividade.

A emocionalidade com
a qual se faz o pedido

O pedir sempre acontece num contexto emocional que, provavelmente,
revela nossa competéncia para fazer pedidos na vida. O pedir, desde a
perspectiva ontoldégica, se faz com dignidade, sem temor a incomodar, sem
receio de que vai afetar sua imagem publica, nem com medo de que as
pessoas falem nao. Pedir se faz com a consciéncia de que o outro podera
dizer “nao”, e que esse “nao” € um “nao” a acao solicitada, e Nndo a quem
pede. O problema é que, as vezes, ao ouvir nao, interpretamos que o outro
estd nao so rejeitando a acao, mas nos rejeitando e deste lugar € muito
dificil dar legitimidade ao outro. No entanto, o ndao dos pedidos é ao pedido,
e somente isso. Entendemos o pedir como uma porta que se abre para que



O outro colabore conosco, e se sinta parte da coconstrucao do dia a dia. Por
exemplo, um chefe que nao faz pedidos deixa a equipe com a sensacao de
qgue é subaproveitada. Um filho que nao recebe pedidos do pai pode se
sentir inabil para ajudar. O pedir € um ato gue conecta e que gera vinculos
de pertencimento. Observemos com cuidado. Pode ser que nos
surpreendamos ao descobrir que as pessoas gostam de receber pedidos
importantes.

Os verbos usados no pedir

Dado o contexto social no qual estamos inseridos, alguns verbos sao
adequados e outros nao para fazer pedidos. O verbos comumente usados
sao:. peco, solicito, rogo etc. Mas dada a cultura da organizagao, por

" u

exemplo, na familia pode-se dizer “me passa”, “me da”; no exército, pode-se
dizer “ordeno”, “exijo”; ja no contexto religioso pode ser “suplico”, “imploro”
etc. Muitos sao os verbos que representam o pedir, mas precisamos ver que
cada verbo gera um contexto e revela o tipo de relacdao que se estabelece
entre quem pede e quem escuta o pedido. Também, nos verbos e
expressdes utilizadas para pedir, podemos observar algumas expressoes
pouco efetivas (para nao dizer descomprometidas), exatamente por que
nos eximem da responsabilidade de ser dono do pedido. Expressdes do tipo
“eu gostaria de”, “seria tao bom se”, “queria tal coisa”, “qguando sera que”,
“isto nao esta legal” etc., revelam algo que falta, mas pelo qual ndao nos
responsabilizamos e deixamos solto, virando motivo de queixa e frustracao.

Pedidos claros geram compromissos claros.

FINna | MeNnNt{e o pedir tem um tempo oportuno — N3o fazemos
pedidos a qualquer pessoa em qualguer momento. Aprendamos com as

criancas. Elas quando querem pedir algo, vém de vagar, sentem o contexto
emocional, veem se € o momento oportuno. Chegam meigas e constroem
a fala de maneira a garantir a efetividade do que querem. Quando sentem
gue Nao é o momento oportuno, entao adiam o pedido ou envolvem outras
pessoas para garantir a escuta adequada do pedido. Um pedido nao se faz
a qualguer momento, nem a qualquer pessoa. Se faz num tempo oportuno,



Como uma declaracao, quem pede assume um compromisso social. Por
um lado, o compromisso é de que fara todo o possivel para tornar claro o
pedido, cuidando para se expressar com efetividade, e minimizar as
duvidas dos envolvidos. Isto se torna mais simples quando conhecemos os
elementos do pedido, conforme visto acima. Por outro lado, o compromisso
€ que verdadeiramente quer aquilo que esta pedindo. Isso pode parecer
dbvio, mas ndo é. As vezes, pedimos coisas as quais hdo queremos receber.

Nao é raro vermos funcionarios que pedem mais responsabilidade no
trabalho e, ao recebé-la, ndao se comprometem; ou coénjuges que pedem
para participar mais nas decisdées do lar mas, quando assumem uma
atribuicao, nao se responsabilizam. Quem pede assume a responsabilidade
de receber.

Exercicio

No Exercicio abaixo o convidamos a observar situacdes em que fez um
pedido e sentiu-se satisfeito e quando fez um e sentiu-se insatisfeito com o
resultado. Dedique um tempo para avaliar qual desses dois resultados é
mMais recorrente em sua vida. Experimente olhar os diferentes dominios da
vida: familiar, profissional, amigos...

. ; Quais foram Em que
Resultado Comc(jqcfjo[) éeqdlilg g); fel as condic¢oes emocao
O PeCiQo: ' de satisfagcao? estava?
Satisfacao

Insatisfacao




O Ofertar

O ofertar é um tipo de pedir, s6 que

ao inverso. Quando pedimos, escolhemos
nao realizar a acao futura. Na oferta,
escolhemos o contrario. Quando
ofertamos, estamos dizendo ao outro
gue escutamos uma inquietude, da qual
gostariamos de tomar conta. Ha uma
acao futura para que temos competéncia
para executar com efetividade.

Ao ofertar, escutamos as inquietudes do
outro. Escutamos suas necessidades, os
guiebres que tem e muitas vezes nao
esperamos que o pedido seja feito, antes
mesmo da pessoa ou instituicao pedir
NOs Nos constituimos como uma oferta
para o outro. Entendemos também

gue compartilhamos um contexto de
confianca e de inquietudes que nos
permite coordenar agoes.

Uma oferta, para ser efetiva, deve

ser sedutora. Uma oferta que nao é
convidativa, que nao encanta ninguém
perde seu propodsito. Quem oferta deve
ser capaz de ofertar algo que seja atraente
e que fomente no outro a vontade de
aceita-la. Para desenvolver essa
competéncia, € preciso ter uma profunda
capacidade de escuta, de modo a
conectar-se com as inquietudes do outro,
e também estar profundamente
conectado com suas proprias
competéncias, de modo a ofertar o
melhor de si.



Se fizermos uma leitura cuidadosa,
poderemos verificar que as ofertas
tém oS Mmesmos elementos
constitutivos que o pedido. Isto é:

Quem fala (nesse caso somos nés que
fazemos a oferta) e quem escuta (é o
outro a quem estamos ofertando).

Algo que falta e a acao futura: nesse
Caso Nos estamos nos disponibilizando
para tomar conta delas. O ofertar se
conecta profundamente com a escuta
de inquietudes do outro.

As condicoes de satisfacdo e as
métricas com as quais consideramos
poder atender ao outro.

A oferta requer uma emocionalidade
adequada. Muitas vezes a oferta chega
como um alivio porque alguém cuida
de algo que consideramos importante.
Na oferta nos comunicamos usando
palavras de ofertar. Dispomo-nos a
cuidar do outro.

Finalmente, fazemos as ofertas no
tempo oportuno, onde ela possa ser
escutada e acolhida com efetividade.

Da mesma forma, o compromisso da
oferta é semelhante ao do pedido.

Quando nos ofertamos, nos
comprometemos a tornar clara e
explicita nossa oferta, e a

verdadeiramente entregarmos o que
estamos ofertando.

Exercicio:

Esse € um espaco para observar como
vocé tem se constituido como oferta e
em que elementos do ofertar vocé
pode desenvolver aprendizagens. Tem
conseguido honrar suas ofertas. Tem
conseguido estabelecer condicdes de
satisfacdao. Que emocionalidade € mais
recorrentemente conseguido. A quem
se oferta e a quem nao? Como é para
vocé sua oferta ser acolhida ou nao?
Dedique tempo a observar e mapear
os diferentes espacos da vida.

O que vocé ofertou?

De qual inquietude
voce quis cuidar?

Que condicbes de
satisfacao vocé declarou?

Em que emocionalidade
voceé estava?

A pessoa acolheu
sua oferta?

Conseguiu honrar a oferta?




O Prometer

As promessas sao um dos atos que
maior impacto tém na nossa vida. As
promessas Ssao um tipo de
declaracao, que, por sua nhatureza,
impactam de maneira muito
profunda o futuro. As promessas sao
uma agcao composta. As promessas
se constituem de duas declaracgdes:
um pedido ou uma oferta com sua
respectiva declaracao de aceitagao.

Por exemplo, quando comecamos a
trabalhar numa nova empresa, a
promessa estabelecida é que
durante um més desempenharemos
certas atividades e no final do més a
empresa pagara a remuneracao que
tivermos acertado incialmente. Essa
é a promessa que é feita no presente,
gue sera executada ao longo de um
més, s6 que independente de que
ainda nao tenha sido encerrada, a
promessa comec¢a a impactar as
nossas futuras acoes
contundentemente. A nossa vida
muda, deixamos de assumir certos
compromissos dado que precisamos
prestar um servico, e comegcamos a
contar com o dinheiro, fazendo
novas promessas, com outras
pessoas, que serao executadas assim
gue recebermos o dinheiro.

Assim vamos criando redes de
promessas, umas dependentes das
outras, que sustentam nossa vida.

Costumamos dizer que sao como
correntes de uma grande rede que
Nos sustenta. As promessas sao Como
elos que formam tecidos de relagcdes
de pedidos, de ofertas, de “sims” que
sustentam nossa vida.

Quando fazemos promessas,
estamos dizendo que vamos realizar
algo no futuro. Estamos dando nossa
palavra de que cumpriremos com
certas acdes e condicbes de
satisfacdo. Como a promessa se
executa no futuro, ela representa um
risco no sentido de que podera ser
cumprida sempre que seja mantido
um nivel de condi¢cdes que permitam
seu cumprimento.

A competéncia de prometer tem a
ver com a capacidade que temos de
fazer pedidos e ofertas adequadas,
oportunas, bem feitas, de maneira
gue nossa imagem publica seja
mantida com efetividade, assim
como o bem-estar e qualidade de
vida para n6s mesmos e para o outro
também. Nenhum outro ato, como o
prometer, tem um impacto tao
grande no nosso bem-estar e na
seguranca que temos como seres
humanos.

A competéncia de fazer promessas
passa, inicialmente, pelo
reconhecimento de que ela existe.
Muitas vezes nos relacionamos a
partir de expectativas. Fazemos um
pedido, mas o simples fato de fazé-lo



nao significa que ja existe uma
promessa. Precisamos escutar em
alto e bom tom o SIM do outro. Da
mesma maneira ao fazermos uma
oferta, precisamos aguardar pela
resposta positiva do outro para
comecar a agir em concordancia.
Muito do sofrimento humano se
deve a ficarmos esperando por
cumprimentos de promessas
inexistentes, para as quais nao nos foi
dado o SIM.

O tamanho das promessas que
SoMmos capazes de realizar determina
0 tamanho da nossas vidas. As
pessoas que temem fazer promessas
por medo de se comprometer ou de
nao dar conta de cumopri-las
terminam por fazer promessas
pequenas. Por outro lado, pessoas
gue assumem promessas sem medir
sua capacidade de execucao ou a
dedicacdao de que podem dispor
para ela, terminam assumindo mais
do que podem cumprir e deixam
lastros de insatisfacao. Ambos
comportamentos comprometem a
imagem publica, isto &, a identidade
pessoal e profissional. Contudo,
qgquem faz promessas que sao
desafiadoras, que levam a territorios
desconhecidos, e com as quais se
compromete, mesmo na presenca
da incerteza, constroi uma
identidade publica de lideranca,

desbravadora. Nao do tolo que é
INgENUO e que se arrisca sem sentido,
mas daguele que é inocente e que se
sabe ignorante e aprendiz e que esta
disposto a aprender junto com
outros.

O honrar as promessas que fazemos
Nao necessariamente tem a ver com
executar a risca as agdes acordadas. A
promessa € um ato que permite
descansar na confianca de que
alguém nos cuida. O compromisso
social da promessa é cuidar do outro
e, por isso mesmo, tornar-se parceiro,
companheiro de caminhada. Ha
momentos no processo de
prometerem que nao é mais possivel
cumprir com as acdes prometidas.
Contudo, honrar as promessas que
fazemos tem a ver com cuidar do
outro, de maneira que Mmesmo nao
podendo cumprir o prometido,
podemos cuidar da pessoa, das
relacdes e das identidades de ambos.
Pode ser que nao possamos cumprir,
mMas isso Nao Nos exime da obrigacao
de cuidar.

As vezes as pessoas e as equipes sao
excelentes executores mas
desmerecem a importancia que é
entregar e avaliar a promessa. Dar por
encerradas as promessas que
fazemos é um dos elementos mais
relevantes na coordenacao de acdes.



Como trazido no preludio deste
texto, precisamos “pdr as palavras
para andar” e dar por encerrados os
processos com efetividade.

Em sintese, podemos identificar os
momentos chaves e os potenciais
problemas que comumente
acontecem com as promessas.

Fazer pedidos e/ou ofertas. Muitos
problemas acontecem e nossa vida
fica atolada porque nao fizemos
pedidos ou ofertas. Sao os pedidos e
as ofertas que pdem as coisas em
movimento.

Ha pedidos e/ou ofertas mas néo
promessas. £ quando fazemos a
inferéncia de que a promessa esta
constituida porque temos uma
expectativa ou langcamos um
pedido e nao verificamos se foi
acolhido.

Falta clareza nas condicoes de
satisfacdo. Quando a promessa é
feita, mas as condi¢cdes de
satisfacao nao foram negociadas,
leva a dificuldades para avaliar os
resultados e garantir futuras
promessas.

As circunstancias mudam e as
promessas nhao poderao ser
cumpridas como prometido.
Neste caso, cabe a competéncia e
honradez de cuidar com zelo do
bem-estar do outro.

Quem prometeu cumpre e nao
informa que cumpriu. Isto gera
muita frustracdao. Foi investida
energia e compromisso e, Como se
diz comumente, morremos na
praia, a promessa Nnao é encerrada
pela falta da declaracdao de
entrega.

Quem prometeu nao avalia. A
avaliacado e a declaracao de
satisfacao € o momento em que se
consolida a confianca, se
observam o0s resultados, e se
constroem futuras promessas. Este
momento requer a coragem de
olhar para o feito e escutar, de
ambas as partes, os espacos de
aprendizagem que podem ser
declarados para a melhora
permanente.



ENTAO

Por todo o visto anteriormente, podemos concluir que gerar resultados
efetivos e satisfatdrios requer um arte que envolve todos os atos de fala
vistos ao longo do programa.

Numa era onde o fazer é basicamente conversacional, a arte de coordenar
acdes toma uma relevancia fundamental tanto para o desenvolvimento
das pessoas quanto para o crescimento das organizagdes. O trabalho,
hoje em dia, desenvolve-se através de conhecimentos técnicos aplicados
a processos de coordenacao de acdes. A efetividade de um processo
depende da maneira como ele é coordenado. Dessa maneira,
acreditamos que a competéncia de coordenacao de agdes no mundo de
hoje se constitui no fazer chave para a geragao de resultados e a
construcao de confiancga efetiva, seja na vida pessoal quanto ho mundo
das organizagdes profissionais.

“Ndo vivemos em mundos perfeitos,
vivemos em mundos possiveis.”
Homero Reis




A Obviedade

Conta um “causo popular” que certo dia, o dono da ro¢a chama o pedo e
manda ele “tocar fogo na roga”. Esse € um modo muito antigo (e bastante
antiecoldgico) de limpar o campo para um novo plantio. “Comeca da casa”,
pediu. E muito commum comecar na fronteira da casa, porque o fogo progride
aumentando, e se distanciando. Algumas horas depois, o patrao pergunta: “E
entdo.. qgueimou bem?”, ao que o pedo responde: “A roca até que nao, mas a
casa gqueimou rapido que foi uma beleza”.

Esse “causo” do folclore popular de Goias mostra um dos pontos criticos dos
pedidos e ofertas: o dbvio. E ébvio que quando o patrdo pede “comeca da
casa’, ele quer que o peao comece da fronteira da casa e da ro¢a, € nao da
casa em si. Isso era 6bvio para o patrao. Mas nao era obvio para o peao.

A Obviedade nos faz construir pedidos em que algumas condi¢cdes de
satisfacao nao sao explicitas. Por exemplo, quando peco um café no
restaurante, € dbvio que quero que chegue rapido e quente. E € dbvio que
“rapido” é menos de dez minutos. E € 6bvio que quente é entre sessenta e
setenta graus celsius. Mas sera que isso € 6bvio para o garcom que ird trazer o
café? Para o barista que ira tirar o café?

Obvio é dbvio, e é dbvio que Ndo se conversa sobre o que é ébvio, Ndo é dbvio?
Mas grandes problemas surgem em nossas vidas por nao compartilharmos o
gue & o6bvio para nds. Quando um chefe diz a um funcionario que ele precisa
se engajar mais, talvez nao seja obvio para o funcionario o gue isso significa.
Conversar sobre o 6bvio pode ser uma grande competéncia na vida.

Os contextos de Obviedade nao sao vildes. Muito pelo contrario, permitem
muita agilidade e eficiéncia na vida. Por exemplo, imagine uma pessoa
fazendo um pedido de um café no restaurante, sem nenhuma obviedade:
“‘gostaria de um café, de graos torrados, com validade minima de um més,
entregue em até cinco minutos, em uma xicara peguena de até 50 ml, sendo
gue a Xicara nao pode estar quebrada” etc. (e segue mais 2 anos de
explicacao). Da mesma forma, € importante que seja dbvio que um prédio
edificado ndo ird cair, senao nem entrariamos em casa.



De fato, as padronizacdes e a automacao de procedimentos funcionam a
partir da criacdao de contextos efetivos de Obviedade. Quando um policial
escuta pelo radio que existe um “19.3 em andamento”, isso é obvio: alguém
esta sendo roubado. Dessa forma a policia consegue operar, sem que cada
ocorréncia tenha que ser explicada com detalhes. Contextos 6bvios bem
aproveitados geram muita eficiéncia.

O mais importante sobre a Obviedade nao é tentar evita-la, aproveita-la ou
resolvé-la, mas perceber que ela pode existir de maneira transparente e que,
guando preciso, podemos e devemos olhar para ela.

A Impecabilidade

Para finalizar o tema da coordenacao de acdes, queremos trazer uma ultima
distingcdo. Ela tem a ver com a impecabilidade. A impecabilidade surge em
contraponto a perfeicao. Na perfeicdao, tudo tem que acontecer de uma
maneira idealizada, independentemente do que aconteca. Isso normalmente
gera uma cobranca enorme e uma expectativa inalcancavel. Na
impecabilidade, as coisas acontecem da melhor maneira possivel. A
impecabilidade se refere a uma qualidade da acao na qual nosso
compromisso €& atuar comprometendo todos 0S NOSSOS recursos e
competéncias, para conseguir nosso melhor resultado. Na impecabilidade, ao
contrario da perfeicao, cabe pedir ajuda, conversar a respeito do que
acontece, buscar solucdes diferenciais com o objetivo de cumprir nossas
promessas da melhor maneira possivel.

A palavra impecabilidade vem da palavra pecado. O impecavel é ausente de
pecado e, portanto, sem culpa. Quando agimos com impecabilidade,
precisamos aprender a olhar para os resultados —ainda quando ndao sao o que
esperavamos inicialmente — sem a presenca da culpa. Este € um grande
desafio do nosso tempo, ser capaz de honrar o feito, reconhecer o resultado,
agradecer as pessoas que se envolveram, olhar para o resultado e aprender
com ele, sem nos recriminar nem nos desmerecer seja |a 0 que acontecer.
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A Confianca

O estudo da confianca € um dos temas centrais da ontologia da linguagem
e em particular dos processos de Mentoria. Nesse contexto, entendemos os
seres humanos como seres relacionais e, entao, a confianca toma um lugar
central para falarmos sobre qualidade e efetividade nesses
relacionamentos.

Como seres relacionais, entendemos que dependemos constantemente
uns dos outros. Para além da dependéncia entendida como aguela na qual
“precisamos do outro” nos referimos aquela na qual “nos constituimos no
outro”. Isto &, estabelecemos diferentes tipos de vinculos, dadas as
diferentes pessoas ou instituicdées com as quais nos relacionamos e das
guais dependemos. Dessa maneira, nossa identidade é determinada pelos
relacionamentos que somos capazes de criar e sustentar.

Ao nos aprofundarmos nas distingcdes sobre os relacionamentos, de
Mmaneira intuitiva, podemos reconhecer que em alguns relacionamentos
conseguimos atuar com fluidez, autenticidade e dignidade, ao mesmo
tempo que em outros nao conseguimos. No segundo caso, quando temos
de coordenar algum tipo de acao, desprendemos maior energia e o nivel de
tensao é alto, comparado com o primeiro. Que fendmeno estabelece essa
dinamica? Podemos destacar alguns, mas, desde nossa perspectiva, o
principal tema é o da Confianca.

A Confianca é uma das principais distincdes que constituem a Inteligéncia
Relacional e diz respeito, ainda, a pedra fundamental de todas as relagcdes
gue sustentamos. E, por isso, um tema de profunda relevancia.



A Conversacao sobre a Confianca

Como dito anteriormente, a confianca € fundamental para a natureza dos
relacionamentos que construimos na nossa vida. Ao mesmo tempo, € um
dos temas mais delicados e sobre o qual menos conversamos.

A maneira habitual de tratar a confianca é nao falando dela. Quando
confiamos em alguém, raramente declaramos isso. Se essa pessoa esquece
de cumprir um compromisso conosco, relevamos essa situacao, dado que
confiamos nela.

Quando desconfiamos de alguém, dificilmente falaremos disso. Se essa
pessoa descumpre um compromisso, nao reclamamos dado que nao
confiamos nela. Sentimos que falar de confianca gera constrangimento e,
se somos pessoas que fazemos questao de falar dela, muito provavelmente
seremos rotulados de inadequados porque este € um comportamento
desagradavel e por vezes transgressor do status quo das relacdes. Dessa
maneira, o nivel de desconfianca vai aumentando até que as tacas se
derramem e as relagcdes se quebrem. Neste caminho sdo deixadas para tras
pessoas, empresas, instituicées das quais dependemos, ou das as quais
gostariamos de estar perto, separados de noés por abismos de
ressentimento, descrenca e insatisfacdao. Nesta forma de viver, uma vez
instalada a desconfianca nao ha como mais recuperar a relagao.

Quando nos propomos a refletir e desenvolver competéncias a respeito da
confianca, estamos dizendo que precisamos aprender a vé-la, falar dela,
fundamenta-la, construir e reconstrui-la. E um grande espaco de
aprendizagem gue impacta intimamente a nossa vida e a vida de muitas
pessoas e organizacoes, sejam familiares, amigos de trabalho etc., em torno
de nos.



Confianca Ingénua
e Confianca Madura

Existem pelo menos dois tipos de Confianca: a Ingénua e a Madura.

A Confianca Ingénua é aquela confianca primeira, integral e indiscutivel. E,
por exemplo, a confianca que uma criangca normalmente tem em seu pai. A
confianca ingénua é tao sdélida que nao abre espaco para desconfianca,
Muito menos para conversar a respeito dela. Na confianga ingénua temos
certeza de que a outra pessoa nunca vai nos defraudar, nem faltar em
aspecto nenhum.

Podemos dizer que esta € a confianca primaria, com a qual nos
movimentamos na vida. Quando saimos de casa e entramos num prédio,
por exemplo, subimos no elevador, abrimos a porta do escritdrio etc,
confiamos que o sistema de transito esta funcionando, o carro vai nos levar
em seguranca, o prédio nao vai desabar, o elevador ndo vai cair ou atras da
porta ninguém vai me atacar. Assim é quando comegamos um novo
relacionamento, estamos com a tela em branco, confiando em que algo vai
acontecer.

A confianca ingénua € uma emocao basica com a qual nos conduzimos na
vida. Esta claro que, dado o contexto social e principalmente no ambiente
urbano, carecemos de espacos onde a confianca ingénua tenha lugar.
Estamos cada vez mais ansiosos e agitados. Quando falta este tipo de
confianga, surgem patologias, estados de animo de desconfianca, até
chegar a sindrome de panico, guando uma pessoa nao consegue descer da
cama acreditando que sua vida corre perigo. A confianca ingénua €, entao,
O primeiro estagio da confianca.

Na medida em que nos relacionamos, a confianca ingénua torna-se
madura. A maneira como vamos amadurecendo-a se da no proprio
processo do relacionar.

A confianca ingénua, aquela que nao abre o espaco para a desconfianca,
comeca paulatinamente a ser posta a prova. O pai da crianca, com o tempo,



Nao consegue cumprir todos seus compromissos, nao atende a todas as
expectativas e pedidos, e entdo a crianga vai aprendendo que o pai tem
limites.

Vejamos um exemplo que colhemos durante uma conversa sobre
confianca.

Um menino de sete anos estava com a cachorrinha doente. Em uma
conversa tranquila e despretensiosa, o padrinho da crianca pergunta a ela:
“vocé confia em mim?”. O menino responde “sim, padrinho”. “Entdo posso
cuidar da sua cachorrinha? Fazer a cirurgia nela?”. O menino responde: “ai
nao, né?!". *“Quer dizer que vocé nao confia em mim?”, pergunta o padrinho.
O menino se perde na resposta: “Ah.. confio, mas.. e.. a". Apesar da
desconfian¢ca, o menino nao foi capaz de declarar que nao confia. O
exemplo parece inocente, mas € muito presente em nossas vidas,
independentemente da idade. Qual foi a dltima vez que declaramos que
nao confiamos em alguém que amamos? Se essa conversa ja é dificil em
uma relacao tranquila imaginemos a que ponto podemos chegar em

situacoes nas quais a relacao esta comprometida.

O exemplo do menino ilustra que a confianca tem dominios e que, na
medida que vamos crescendo, a confianca ingénua comeca a ser desafiada
em relacao a dominios, competéncias, responsabilidades etc. No processo
de desenvolvimento humano, é fundamental aprender que podemos
confiar nas pessoas € que a relacao tem fronteiras, limites, e que €
importante reconhecer esses limites. Em certas ocasides, algumas pessoas
chegam na fase adulta se relacionando ingenuamente, sem distinguir em
guem ou em gquais dominios podem ou nao confiar.

Dois comportamentos, que se complementam, delatam a presenca da
confianca ingénua quando gera quebras na qualidade dos
relacionamentos:

Achar que o outro deve atender todas as nossas expectativas. Algo
como: “se vocé me ama deve fazer tudo o que eu quero”. Certos de que o
outro nao vai nos desapontar, passamos a acreditar que ele deve realizar
todas as nossas expectativas. Neste comportamento nao se separa
‘expectativa” de “compromisso”, o que gera uma grande frustracao.



Desqualificar as quebras de confianca. O comportamento anterior
poderia ser fulminante para qualquer relacao ingénua, nao fosse o fato de
que essas relacdes também reatam com a mesma simplicidade com que
se quebram e, ao reatar, toda a quebra é desqualificada. A reconstrucao da
Confianca Ingénua normalmente gera uma conversa privada de “isso ndo
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foi nada”, “agora vai ser diferente”, “pra que mexer nisso, se agora esta tudo
bem?”, “se acontecer de novo, ai eu vou ter que tomar uma atitude”. O maior
risco desse tipo de atitude € que nao ha clareza nas reclamacdes e
desculpas, o que gera mais expectativas na relacao e, consequentemente,

um grande espaco para novas decepcodes.

Esses dois comportamentos constituem um ciclo vicioso que gera muito
sofrimento e dependéncia nas relacdes. Nesse caso, aprendizagem é
distinguir expectativas de promessas, firmar compromissos claros,
reclamar efetivamente quando quebrados, aprender a declarar SIM, NAO e
BASTA.

A Confianga Madura parte do principio de que, cientes de que o outro
poderda quebrar essa confianca, poderemos conversar a respeito dela.
Cientes de que quiebres podem acontecer. Na confianca madura, somos
responsaveis mutuamente por manter em dia nossa relagcao com o outro. A
conversa privada é assim: “porgque confio em vocé, devo |lhe dizer o que esta

acontecendo”, “porque confio em vocé, preciso |lhe dizer que esperava que
VOCEé cumprisse com a promessa que me fez".

Na confianca madura sabemos que Nosso compromisso € de que iremos
conversar sobre o que se passa a qualguer momento. Esse principio muda
completamente a forma de interagir das pessoas. A Confianca Madura
reconhece a quebra, e conversa para restabelecer a Confianca quando
guebrada.

Uma caracteristica da Confianca Madura é que nela somos capazes de nos
relacionar com pessoas nas quais nao confiamos. A Confianca Ingénua
rompe os relacionamentos quando ha quebra, e o custo da reconstrugao €
muito alto. Mas a Confianca Madura consegue encarar a quebra, e permitir
que o relacionamento exista, mesmo que a confianca nao seja integral. SO
a partir do reconhecimento da desconfianca e da quebra é possivel
reconstruir a relacao e a identidade de ambos, de forma digna e integra.



O Juizo de Confianca

A partir das distincdes ontoldgicas,
principalmente das distincdes de
juizos e afirmacdes, podemos
entender a confianca como um
Juizo, e nao como uma afirmacao
(fato). Isto é: ao declarar “José é
confiavel”, nao estou dizendo o
mesmo que se falasse que “José é do
sexo masculino”, ou “José tem trinta
anos”. A confianca é um Juizo, é o
modo pelo qual um Observador se
relaciona com outro, € Nndo como o
outro Observador seja.

Como Juizo, a Confianca tem
algumas caracteristicas:

A confianga, por ser um Juizo, tem
uma estrutura temporal. Isto é: faz-se
Nno presente, mas esta pautado no
passado e se refere a um futuro
possivel. Por exemplo, se José tem
um histoérico de nao cumprir suas
promessas (passado), dificilmente
confiaremos nele (presente) e, por
consequéncia, nao faremos pedidos
a ele daqui para frente (futuro).

A confianca funciona como uma
bussola que orienta a maneira como
vamos nos relacionar. Fazendo uma
analogia, ao dirigir um carro por uma
estrada de terra, esburacada, o
fazemos devagar, prestando muita
atencdo. Se estamos numa estrada
excelente, pavimentada e sinalizada,
seguimos em alta velocidade.
Aconfianga tem esse mesmo efeito

relacées. Dado o juizo de confianca,
Nnos permitimos avancar com maior
ou menor tranquilidade, maior ou
menor atencao.

O impacto que o juizo de confianca
gera depende da autoridade de
quem o emite. Se o juizo de confianca
€ emitido por alguém que tem
autoridade e que é geradora de
opiniao, podera ter impacto muito
diferente do juizo de alguém que é
inexperiente. Para aquelas pessoas
gue tém autoridade, por exemplo um
pai, um gestor, um professor, os juizos
sobre a confianca em um filho, um
colaborador ou um aluno, podem ser
marcantes para a propria pessoa e
para sua identidade publica.

Os Juizos que constituem a Confianga
Ja vimos que a confian¢a é um juizo. E
esse juizo é constituido por outros trés
juizos:

Juizo de Competéncia - Juizo de que a
pessoa/instituicdo possui habilidades,
conhecimentos, atitudes e valores necessarios
para se comprometer.

Juizo de Responsabilidade - Juizo de que as
acdes da pessoa/instituicdo sdo coerentes com
0S COMPromMissos que assume.

Juizo de Sinceridade - Juizo de que as
declaracdes publicas dessa pessoa/instituicdo
sao coerentes com suas declaragdes privadas
(nao ha agenda oculta).



Dentro do juizo de competéncia observamos as habilidades, os
conhecimentos, as atitudes e os valores com 0s quais a pessoa ou a
instituicao executa recorrentemente suas tarefas. Em geral, convidamos
alguém a participar de alguma tarefa quando acreditamos que ela tem
elementos de competéncias. Ndo necessariamente todos. As vezes, dada a
tarefa, entregamos ela a pessoas que nao tém tanta habilidade, mas tém
atitudes e valores nos quais confiamos.

Dentro do juizo de Responsabilidade, observamos a recorréncia, a
capacidade de auto percepcao e a dedicagcdao com a qual cumprimos
compromissos. Esse juizo refere-se a um histdrico de entregas (a pessoa ja
assumiu compromisso semelhante anteriormente e foi capaz de
cumpri-lo); a capacidade de uma real percepcao de suas habilidades e
condicoes, e ser capaz de assumir seus compromissos respeitando isso.
Entendemos que essa pessoa dedicara o tempo e o esforco necessario a
realizacao da tarefa. Sendo assim, quando um funcionario assume o
compromisso de entregar um relatorio, julgamos que ele foi responsavel se
foi capaz de reservar tempo e realizar a tarefa.

O juizo de Sinceridade, por sua vez, tem a ver com estabelecer o
compromisso de que as conversas privadas que dizem respeito a relacao
serao oportunamente postas para conversar. Falamos que alguém é
sincero quando informacdes relevantes, situacdes novas, mudancas
inesperadas, ou até a propria confianca, é trazida para a conversa.

Relembrando o Modelo do Observador, Acao e Resultado, podemos fazer
um paralelo entre estes trés Juizos da confianca e os elementos do Modelo.
O juizo de Sinceridade é um Juizo de que existe coeréncia no Observador,
OU seja, suas conversas privadas estao coerentes com suas declaracdes. O
juizo de responsabilidade é o juizo de que existe coeréncia das A¢des do
Observador com o compromisso assumido. Por fim, o juizo de
competéncia, de que o Observador tem a competéncia para entregar um
Resultado satisfatério, com efetividade e no tempo esperado.



Em todas as nossas histdrias de
desconfiancga, é possivel analisar em
qual desses juizos a confianca foi
quebrada. E importante reconhecer
O juizo quebrado, pois a conversa
decorrente deve ser focada nesse
juizo. Por exemplo, imagine que, ao
mandar o carro para o conserto apds
uma batida, recebemo-lo de volta
com um amassado na porta. Se
imaginarmos gque isso aconteceu por
falta de competéncia do mecanico
na restauracao, a reclamacao sera de
um tipo. Se imaginarmos que,
apesar de ter habilidade, o mecanico
nao dedicou o tempo necessario a
execucao do reparo, a reclamacao
sera outra. Se acreditamos que
estamos sendo passados para tras
(falta de sinceridade), ai a
reclamacao é outra mesmo. Esse
exemplo serve para o mecanico, mas
também serve para os relatdrios que
precisam ser entregues, para oS
cCOoMmpromissos Qque uma esposa
assume com o marido, e também
para o]S COMPromMissos que
assumimos com nossos filhos.

Identifique duas pessoas nas quais
vocé confia e elabore sobre elas
juizos de confianca.

Exercicio:

Pessoa l:

Sinceridade:

Competéncia:

Responsabilidade:

Pessoa 2:

Sinceridade:

Competéncia:

Responsabilidade:




Identifique, agora, duas pessoas em
gue vocé nao confia e elabore sobre
elas juizos de confianca.

Sinceridade:

o

Competéncia:

o

Responsabilidade:

S

Sinceridade:

o

Competéncia:

o

Responsabilidade:

S

Feito isso, procure algum colega em
gue vocé confia para compartilhar o
gue VOCé escreveu.
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A Cosmovisao

Os juizos de Sinceridade, Responsabilidade e Competéncia — e portanto a
confianga — s6 fazem sentido dentro de uma cosmovisao compartilhada.

A cosmovisao € um espag¢o compartilhado de Juizos Mestres (Principios e
Valores) que regem uma sociedade e seus individuos. Imagine uma mae que
abandona uma crianca de oito anos de idade para que viva de furto nas ruas,
sendo constantemente acoitada por seus delitos. Dentro da cosmovisao
espartana do século IX a.C. essa atitude era considerada extremamente
responsavel. Hoje, uma mae com essa atitude responde um processo por
abandono de incapaz. SO faz sentido julgar responsavel ou irresponsavel um
individuo a partir de sua propria cosmovisdo. E importante destacar o papel da
Cosmovisao na confianca porque € ela que legitima o que € confidavel ou nao
numa cultura particular.



A Confianca nas Relagoes

Quando observamos nossos
relacionamentos, vemos que existem
diferentes relacées de Confianca. E
diferente a confianca que temos em
um recém chegado na equipe, da que
temos em um antigo companheiro de
trabalho, e em alguém que acabou de
quebrar uma promessa.

Existem, pelo menos, trés

competéncias basicas no dominio da
Confianca: criar confianga, manter a
confiancga e reconstruir a confiancga.

Sempre que discutimos o tema
Confianca em algum seminario,
alguém fala: “Para algumas coisas é
mais facil confiar que outras. Sou capaz
de confiar em um rapaz que nunca vi
para vigiar meu carro, mas nao
confiaria nele para tomar conta dos
meus filhos.”. E exatamente disso que
trata o fendmeno da Construcao da
Confianca.

Relembrando o que abordamos antes:
nas competéncias relacionais
envolvendo a confianga, é importante
destacar que o normal do ser humano
€ confiar. Por exemplo, quando foi a
ultima vez que vocé pediu a carteira de
motorista do seu taxista, ou pediu a
carteira de identidade de alguém para
verificar o seu nome? O ser humano
confia por natureza. Como falamos
anteriormente, a confianca também é
construida através da nossa historia,
pessoas que “desconfiam por principio”
normalmente possuem histoérias de
quebra de confianca em seu passado.
Para essas pessoas € muito dificil
sustentar a Confian¢ca Madura (que
pode ser quebrada).



A Manutencao da Confianca

Depois que ja temos uma relagcao de Confiancga, € preciso aprender a Manter a
Confianca. Essa € uma competéncia fundamental, e que tem sido bastante
negligenciada, principalmente em nossas organiza¢gdes. A Manuteng¢ao da
Confianca se da através da impecabilidade, da declaragcao de reclamacao e de
agradecimento.

Como ja dissemos antes, a impecabilidade € o compromisso em fazer o seu
melhor. Isso significa fazer o melhor possivel, mantendo sua integridade e
dignidade. A pessoa ou a instituicdao ira entregar aquilo com que se
comprometeu, sempre que isso for integro e digno. No entanto, sabemos que
existem ingovernabilidades, e nem sempre conseguimos cumprir Nossas
promessas. Nesse caso, 0 compromisso é cuidar do outro, informar em tempo,
viabilizar novos recursos, fazer sua melhor tentativa, ndo comprometendo sua
integridade ou dignidade.



Um dos fundamentos da impecabilidade é que ela ndo nos isenta de abrir
conversas de renegociacao e pedir desculpas. Sempre que ha uma quebra,
oOu mesmo um risco de quebra, conversaremos com o0s credores do
compromisso. Além de informar, também €& importante assumir
responsabilidade e desculpar-se. Entraremos em mais detalhes de como
construir desculpas efetivas quando falarmos de Reconstrucao da
Confianca.

O segundo pilar da Manutencao da Confianca é a Declaracao de
agradecimento. Essa declaracao honra o executor da promessa, nao por
sua obrigacao, mas pelo reconhecimento de suas acdes e,
consequentemente, de sua integridade.

Algumas pessoas entregam essa declaracao como uma contrapartida, um
reforco, ou um presente pelo que foi feito, mas o agradecimento € muito
mais do que isso. E uma declaracdo que reconhece a existéncia, o esforco e
a dignidade do outro. E esse tipo de reconhecimento nao pode ser tratado
com trivialidade, pois € uma necessidade basica do ser humano. Somos
capazes de conviver com diversas formas de abuso, mas somos incapazes
de conviver com a indiferenca, com o “ndo ser visto”. E impossivel manter a
Confianca em um ambiente em que nao somos reconhecidos. A confianca
se deteriora gradualmente, gerando rupturas pelo simples fato de nao
sermos capazes de dizer “obrigado” a guem honrou um compromisso.

Um dos maiores custos em organizagoes, espacos em que se carece de
agradecimentos e reclamacdes, € a mediocridade que se instala frente a
indiferenca pelos resultados. Manter a confiang¢a significa sustentar a
atencao e o cuidado frente as promessas realizadas. Uma equipe que nao
reclama e nao agradece passa a mensagem de que as promessas nao tém
valor, entdo a pessoa se esforcara o menos possivel. Isso leva a perdas
enormes em motivacao e entusiasmo.



A Reconstrucao da Confiancga

A Reconstrucao da Confianca se faz necessaria quando reconhecemos
uma quebra e queremos restaura-la. A reconstrucao requer atuacao em
dois dominios. No primeiro dominio, ha uma conversa de reconstrucao do
compromisso (ou recompromissos). No segundo dominio, ha uma
reconstrucao emocional, através do Perdao. Por sua relevancia, entraremos
a fundo nesses dois dominios.

Recompromissos

Reclamacdes e Desculpas sao reconstrucdes de compromissos ou — Como
chamaremos a partir de agora — recompromissos.

Os recompromissos se fazem necessarios quando julgamos que ha quebra
em algum compromisso (declarado ou nao). Uma das caracteristicas
desses dois atos é que sempre andam juntos. SO faz sentido abrir uma
conversa de reclamacao se acreditamos que ha algo pelo que o outro
deveria desculpar-se (0 que nao significa que ele o fard). E s6 ha sentidoem
abrir uma conversa de desculpa se acreditamos que ha algo pelo que o
outro deveria reclamar (o que nao significa que ele o fara). Nesse sentido, o
dizer “me desculpe qualquer coisa” nao se enquadra como uma desculpa
efetiva. A desculpa efetiva tem um objeto bem definido, especifico, de
forma que temos motivos para reclamar e/ou para pedir desculpas.

Os recompromissos efetivos:

Acontecem entre as partes impactadas. E muito comum quando
queremos reclamar ou pedir desculpas que o facamos atraveés de outras
pessoas. Dizemos a algum conhecido em comum, ou simplesmente,
envolvemos pessoas como uma forma de “ganhar alinhados” para a minha
gueixa. Os recompromissos efetivos acontecem diretamente entre o
agente e o credor do compromisso.



Reconhecem o compromisso prévio. O recompromisso necessita que o
compromisso quebrado seja reconhecido pelas partes envolvidas. Muitas
vezes percebemos nesse momento que nao havia compromisso, e sim uma
expectativa. Quando nos deparamos com esse quadro, € possivel assumir
(ou Nao) um novo compromisso, agora declarado.

Trazem fatos que fundamentam a quebra. Para isso € importante ter a
distingcao entre Afirmacdes e Juizos. Um erro muito comum quando vamos
reclamar ou pedir desculpas é fundamentar essa declaracao em juizos.
Quando entramos em uma conversa de recompromisso, as afirmacoes
(fatos) trazem clareza e permitem que os envolvidos compartilhem eventos
comuns a ambos, acdes e evidéncias que permitirao avaliar o ocorrido.

Reconhecem os danos causados. Essa € uma etapa muito importante, e
comumente negligenciada. Reconhecer os danos causados permite ao
agente da promessa ter clareza do impacto, e verificar as possibilidades de
compensagao.

Assumem um novo compromisso. Essa caracteristica é tdo importante
gue da nome ao toépico de “recompromisso” ou “novo compromisso”. SO é
possivel reconstruir a confianca apds uma quebra, quando somos capazes
de assumir um novo compromisso. Esse novo compromisso pode ter o
objetivo de restituir ou compensar os danos, ou apenas acordar um Novo
procedimento para situacdes futuras. De qualquer forma, esse ato cria um
NOVO COMpPromisso, cCoOm uma nova promessa. Seu cumprimento ird
restaurar (ainda que nao totalmente) a confianca.

Trazem reflexdao e aprendizado a ambas as partes. Um recompromisso
deve trazer reflexao e aprendizado a ambas as partes, a fim de evitar novas
ocorréncias. Essa € uma etapa muito reveladora, principalmente quando
conseguimos reconhecer um padrao de quebra que causamos ou
sofremos. Essa atitude requer um profundo reconhecimento de
responsabilidade, mas também nos tira do papel de vitimas, e nos coloca
como protagonistas de nossa propria historia.



Para finalizar,

€ importante destacar as consequéncias das Reclamacdes e das Desculpas
(ou da sua falta). Sem reclamacdes, as relagcdes se deterioram
gradativamente. Primeiramente porque o credor se vé insatisfeito. Mas
constantemente o agente nao tem nocao do que esta fazendo. Nao
reclamar gera gradualmente ressentimento e resignacao, de tal forma que,
em determinado momento, € mais facil romper do que conversar. Nao
existem reclamacdes pequenas, o que existe € o medo de reclamar e o
conformismo.

A declaracdao de desculpa permite reconhecer publicamente a falha
apresentada. Ao mesmo tempo que essa declaracao nos torna vulneraveis,
também é a unica forma de dissolver a culpa e o remorso. Quando nos
percebemos falhos (ainda que sem intencao) e ndo somos capazes de
declarar, revivemos a situacao repetidamente. Quando declaramos
desculpas, somos capazes de seguir, reconhecendo a falha, e honrando o
compromisso futuro.

O Perdao

O Perdao é parte fundamental da reconstrucao da confianca. Nao €
possivel confiar emm quem nos causou dano e que nao fomos capazes de
perdoar. Dizemos que o perdao € uma reconstrucao emocional, que
permite ao Observador entrar em um estado de animo de aceitacao de
novas interagcdes com a pessoa que lhe causou dano.

O perdao permite reconstruir a confianca, mas é muito maior do que isso.
Perddao é o ato que nos liberta do Ressentimento. Mesmo quando
decidimos que nao queremos reconstruir um relacionamento, o perdao
nos liberta desse sentimento. Fredy Kofman traz uma reflexao muito
interessante sobre o tema: “Quando libertamos o passado, o passado
também nos liberta” (Kofman, 2004).



Perdoar, quando se trata de uma relagcao que precisa ser mantida — por exemplo,
0 caso de pais separados ou colegas de trabalho — num primeiro nivel significa
que assumimos 0 compromisso de que, em futuras coordenagdes, Nnao usaremos
0 passado para atacar o outro. Aquilo de lavar os panos sujos toda vez que algo
acontece. Significa que aceitamos que a confiangca foi quebrada, que
continuaremos a coordenar agdes na presenca dessa quebra e que, na medida
do possivel, ndo continuaremos a alimentar o ressentimento. E uma relacdo que,
por estar quebrada, tem limites, somos responsaveis pelo que permitimos que
aconteca.

Perdoar, quando se trata de uma relagcao na qual posso escolher ou ndao me
relacionar, ou quando se trata de uma relacdao na qual nao tenho mais

possibilidade de acado (porque a pessoa ou a
instituicdo nao estda mais disponivel),
significa que posso deixar de nutrir o
ressentimento, isto &, parar de remoer e
relembrar o] acontecido. Aceitar
profundamente o que aconteceu. Olhar
para o foi, e escutar esse momento sem
qguerer muda-lo, como uma testemunha de
um evento do qual posso aprender mas o
qual ndao posso mudar. Trata-se de um ato
de profunda aceitacao e confiang¢a na vida.

Desfrutem da leitura.
HOMERO REIS
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