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Resumo

Este estudo avalia a satisfacdo de um Treinamento em Habilidades Sociais (THS) com
trabalhadores. A amostra foi de 14 servidores publicos, com média de idade de 38 anos. O
treinamento ocorreu em sete encontros, semanalmente, com trés horas de duracdo cada. As
habilidades exploradas foram: estilos de comunicacao, fazer e receber elogio, lidar com criticas,
negar pedidos, solicitar mudanca de comportamento, dar e receber feedbacks. Um questionario
online foi encaminhado aos participantes para coleta dos dados e analisados por estatistica
descritiva e analise de contetdo. Dados de varidveis numéricas foram submetidos aos testes
estatisticos de Kruskal-Wallis e U de Mann-Whitney. Para dados de variaveis categoricas foi
utilizado o Teste Exato de Fisher. A analise quantitativa dos dados mostra que o THS foi bem
avaliado pelos participantes, que demostraram alta satisfacdo com a intervencdo, em relacao
aos instrutores e aos beneficios percebidos no desempenho de habilidades. Os principais pontos
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de satisfacdo foram quanto ao conteldo, as técnicas, a interacdo do grupo e a diversidade etéria,
de sexo e de cargo entre os participantes. Das habilidades colocadas em pratica, expressar-se
com empatia, ser assertivo e lidar com criticas foram as mais relatadas.

Palavras-chave: Habilidades sociais; Satisfacdo pessoal; Relagbes interpessoais;
Organizac0es.

Abstract

The aim of this study was present the results of satisfaction assessment of a social skills training
implemented with employees. The sample consisted of 14 civil servants with mean age of 38
years. The training occurred in seven meetings, weekly, with three hours of duration each. The
social skills explored were communication styles, making and receiving praise, dealing with
criticism, denying requests, requesting behavior change, giving and receiving feedback. To
collect data, an online questionnaire was used and the data were analyzed by descriptive
statistics and content analysis. Data of numerical variables were subjected to statistical tests by
Kruskal-Wallis and U by Mann-Whitney. For categorical variable data, Fisher's exact test was
used. A quantitative analysis of the data shows that THS was well evaluated by participants, which
demonstrated high satisfaction with intervention, in relation to the instructors and the perceived benefits
in the performance of skills. The main satisfaction point were related to content, methodology,
techniques, group interaction and diversity of age, gender and job role among the participants. Among
the skills put into practice, expressing empathy, being assertive and dealing with criticism were the most
reported.

Keywords: Social skills; Personal satisfaction; Interpersonal relations; Organizations.

Introducéo

O contexto de trabalho atual demanda, cada vez mais, capacidade de relacionamento
entre os trabalhadores. Esse ambiente, sobretudo interativo, pode ser promotor de salde e
qualidade de vida quando os trabalhadores possuem habilidades sociais (Cerutti & Wagner,
2014; Moreno-Jiménez, Blanco-Donoso, Aguirre-Camacho, de Rivas & Herrero, 2014).
Habilidade social é conceituada como comportamentos sociais adequados que beneficiam a
autoestima, a qualidade de vida e os relacionamentos interpessoais do individuo (Del Prette,
Ferreira, Dias, & Del Prette, 2015). O comportamento socialmente habil depende de um
determinado contexto cultural e de padrdes de comunicagédo que sao influenciados por fatores
como idade, sexo, classe e educacdo (Caballo, 2016).

A literatura especializada tem apontado as habilidades sociais como um fator de
protecdo em varios contextos no ciclo da vida, da infancia ao envelhecer (Del Prette et al., 2015;
Murta, 2009). Contemplando a perspectiva do ciclo da vida, os treinos de habilidades sociais
com criancas tém promovido a aquisicdo de habilidades sociais competentes, a reducéo de

problemas de comportamentos e 0 aumento na competéncia de criangas com dificuldades de




Pagina 3 de 23

aprendizagem (Lopes, Del Prette, & Del Prette, 2013). Com foco nos adolescentes, 0s
programas tém promovido aumento nos niveis de habilidades sociais, apoio social dos
professores e autoeficacia (Romera-Leme, Fernandes, Jovarini, Achkar, & Del Prette, 2016),
habilidades interpessoais e de direitos sexuais e reprodutivos e habilidades de expressar
pensamentos, sentimentos, negociar e fazer amizades (Guizzo, Del Prette, Del Prette & Leme,
2018; Murta, 2009).

Os treinos de habilidades sociais direcionados aos adultos jovens envolvem, por
exemplo, o desenvolvimento de recursos de enfrentamento para universitarios com transtornos
especificos como fobia social (Rocha, Bolsoni-Silva, & Almeida-Verdu, 2012) e com queixas
de dificuldades interpessoais (Boas, Silveira, & Bolsoni-Silva, 2005). Habilidades sociais
também sdo treinadas em programas direcionados aos idosos, mesmo que em menor propor¢ao
que as outras fases do desenvolvimento. Destacam-se, entre as acdes para esse publico, a
promogéo de habilidades assertivas (Braz, Del Prette, & Del Prette, 2011; Carneiro & Falcone,
2013) e estudos sobre o desenvolvimento do repertorio de habilidades sociais de cuidadores de
idosos para um melhor ajustamento psicossocial (Queluz, Barham, & Del Prette, 2019).

No contexto de trabalho, existem evidéncias da relevancia de um repertério elaborado
de HS para obtencdo de sucesso profissional (Del Prette & Del Prette, 2011), relacionado a
formacdo e a atuacdo profissional (Romera-Leme et al., 2016). Algumas dessas habilidades
estdo associadas ao trabalho em equipe, falar em publico, resolver problemas interpessoais,
tomar decisdes e possuir empatia e assertividade ao comunicar-se. Esse repertorio é conceituado
por Del Prette e Del Prette (2001), como habilidades sociais profissionais. O uso dessas
habilidades propicia organizacfes saudaveis, bem-estar da equipe, respeito aos direitos dos
membros da equipe, visando contemplar as demandas interpessoais e diminuir 0s riscos
psicossociais no contexto laboral (Moreno-Jiménez et al., 2014). Em contrapartida, o déficit
em habilidades sociais pode gerar ao trabalhador prejuizos em sua saude (ex. ansiedade, fobia
social), dificuldade na obtencéo do sucesso, na realizacdo pessoal e nos relacionamentos sociais
com colegas e chefias (Del Prette et al., 2015; Moreno-Jiménez et al., 2014).

Riscos psicossociais ocupacionais sdo fatos ou situa¢fes que tém uma alta probabilidade
de prejudicar a saude dos trabalhadores (Moreno-Jiménez & Béez-Ledn, 2010). Nas
organizacOes do século XXI, muitos desses riscos estdo associados a baixa qualidade dos
relacionamentos interpessoais, resultando em estresse, assédio, agressao no trabalho, desgaste
profissional, comunicacdo deficitéria, processos precarios de tomada de deciséo, reducéo da
autonomia, carga de trabalho intensa, conflitos, entre outros (Moreno-Jiménez & Béez-Leon,
2010; Rissi, Monteiro, & Ferreira, 2020).
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No contexto das universidades publicas no Brasil, os trabalhadores técnicos-
administrativos e docentes estdo expostos continuamente aos riscos psicossociais, considerando
a precariedade do trabalho relacionada a infraestrutua no que se refere a adequacdo de
equipamentos, de espaco fisico, de materiais didaticos, do ritmo de trabalho, déficit de recursos
humanos e qualidade na comunicacao entre os pares (Pacheco & Silva, 2018; Rissi et al., 2020).
Para Silva Janior (2009), desde 1995, h4a uma expanséo do ensino superior publico no Brasil,
com aumento significativo de estudantes matriculados. Segundo esses autores, tal mudanca ndo
foi acompanhada, na mesma proporcao, da contratacao de docentes e técnicos- administrativos.
Assim, nesse cenario, prevalece a exigéncia em produtividade e melhor desempenho,
resultando em maior desgaste fisico, cognitivo e emocional.

Estudo realizado por Rissi et al. (2020), com 230 docentes de Programas de pds-
graduacdo (PPGS) stricto sensu de institui¢ces publicas e privadas, revelou que os docentes de
PPGs publicos relataram maiores danos quanto aos riscos psicossociais no trabalho quando
comparados aos docentes de PPGs privados. Os prejuizos foram relacionados a divisdo das
tarefas, a divisdo social do trabalho, ao reconhecimento, aos danos sociais e aos danos fisicos.
Os danos sociais foram descritos como dificuldades no relacionamento interpessoal, com
destaque para insensibilidade com colegas e agressividade com pessoas em geral, agravadas
pelas disputas de verbas e poder entre os pares. Rissi et al. (2020) afirmam que os resultados
desse estudo demonstram a necessidade de intervences e politicas pablicas que possibilitem
ambientes salutares de trabalho nos PPGs stricto sensu brasileiros.

Nessa perspectiva, as habilidades sociais tém um papel fundamental, pois trabalhadores
que desenvolvem interacdes sociais saudaveis por meio da comunicacdo sdo capazes de ter
didlogos fluidos com outras pessoas, de iniciar, manter e concluir conversas, de escutar
ativamente, de demostrar empatia com o outro e de fornecer respostas assertivas aos problemas
apresentados (Moreno-Jiménez et al., 2014). Além disso, habilidades como assertividade
podem ajudar os profissionais a ndo se sentirem sobrecarregados fisicamente e
emocionalmente, enquanto a comunicacgao positiva com 0s usuarios e colegas pode ajuda-los a
manter um ambiente de trabalho mais acolhedor evitando o desenvolvimento de
comportamento rispido e agressivo (Moreno-Jiménez et al., 2014).

No entanto, estudo realizado por Ames e Flynn (2007), sobre assertividade e percep¢édo
de lideranca, aponta que excesso de assertividade € ao mesmo tempo percebido pelos
trabalhadores como menos amigavel e hostil, mesmo quando os comportamentos dos lideres
sédo eficazes, justos e adequados. Por outro lado, aqueles que ndo tém assertividade podem ser

vistos como lideres fracos por ndo assumirem o comando das situagdes que exijem iniciativa
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do lider. Assim, comportamentos assertivos sdo percebidos mais positivamente quando 0s
trabalhadores demonstram escuta ativa, empatia e outras habilidades sociais como, por
exemplo, comunicacdo com humor (Ames & Flynn, 2007).

Acdes que promovam o desenvolvimento de habilidades sociais estdo previstas em
diretrizes de politicas nacionais e internacionais. No contexto mundial, a World Health
Organization (1997) recomenda o ensino de habilidades de vida para a prevengdo e promogéo
de salde, especialmente em jovens. Esse modelo contempla um conjunto de competéncias
relacionadas as habilidades cognitivas, as habilidades para manejo das emocoes e estresse e as
habilidades sociais. As habilidades cognitivas envolvem recursos para solucdo de problemas,
tomada de decisdo, pensar de forma critica e desenvolver o autoconhecimento. As habilidades
para manejo ou regulacdo das emocdes referem-se a busca de recursos para lidar com o estresse,
fortalecer a auto eficacia, controlar a impulsividade e ansiedade e corrigir distor¢bes de
pensamento. Por fim, as habilidades sociais estéo relacionadas ao comportamento de ouvir com
empatia, defender-se e dizer ndo, dar feedback, expressar raiva assertivamente, lidar com
criticas e elogios, fazer amizades, dar opinido e lidar com a pressdo do grupo (Murta, 2009).

No ambito nacional, de forma mais especifica e relacionada ao contexto de trabalho, a
Politica de Promocdo da Salde do Servidor Publico Federal — PASS do Ministério do
Planejamento Orcamento e Gestdo - MPOG (Portaria No 03, Art.11 2013) recomenda que as
organizacgBes da Administracdo Publica Federal viabilizem o cuidado em salde e aumentem o
impacto dos programas e acfes de promocdo da saude. Entre as acGes propostas por essa
politica, destaca-se a implantacdo de programas com foco no desenvolvimento de habilidades
sociais e do trabalho (MPOG, Portaria No 03, Art. 11, 111, 2013). A PASS recomenda, ainda,
que as acOes de promoc¢do da salde contemplem modalidades coletivas com o intuito de
promover habitos individuais e culturas organizacionais que favorecam o0s espagos de
convivéncia, de producdo de salude, autonomia dos servidores e suas competéncias e habilidades
(MPOG, Portaria No 03, Art. 9, 2013).

Os Programas de Treinamento em Habilidades Sociais — THS tém sido empregados para
o desenvolvimento e aprendizagem de habilidades e para superacdo dos déficits em HS em
diversas situagdes, clinicas e ndo clinicas, em vérias etapas do desenvolvimento humano
(Murta, 2009). No Brasil, as pesquisas sobre THS no contexto laboral, contudo, séo pouco
exploradas. Tendo como foco os Institutos de Ensino Superior, algumas dessas pesquisas
destacam a avaliagéo de um programa semipresencial de formagéo continuada em habilidades
sociais para professores (Cintra & Del Prette, 2019) e o desenvolvimento de habilidades

socioprofissionais em universitarios em transi¢éo para o mercado de trabalho (Lopes, Dascanio,
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Ferreira, Del Prette & Del Prette, 2017). Entretanto, existe uma escassez de estudos que
investiguem a satisfacdo de trabalhadores com THS no ambiente organizacional, seja publico
ou privado.

Avaliando o repertério de habilidades sociais entre trabalhadores de atendimento ao
publico de uma instituicdo de ensino superior brasileira, Cerutti e Wagner (2014) identificaram
déficits relacionados as habilidades de autoafirmacao e expressdo de sentimentos, conversagdo
e desenvoltura social, fatores considerados bastante significativos para o contexto do trabalho.
Apds aplicar um THS para profissionais que atuavam na area de atendimento ao cliente de uma
instituicdo de ensino superior privada, em uma amostra de dez participantes, maioria com a
formacao de nivel superior completo, Branco (2016) demonstrou que o treinamento foi efetivo
na ampliacdo do repertdrio de habilidades sociais e que o desenvolvimento de tais habilidades

se correlacionava positivamente com a melhora da qualidade de vida desses trabalhadores.

Caracteristicas dos Programas de Treinamento de Habilidades Sociais

Os estudos sobre THS iniciaram em meados de 1970, na Inglaterra, com as publica¢fes
de Argyle da universidade de Oxford, sendo influenciado pela area de Treinamento Assertivo,
desenvolvido por Wolpe nos Estados Unidos (Comodo & Dias, 2017; Malcher, Del Prette, &
Del Prette, 2016; Murta, 2009). O campo teérico sobre THS, utilizado em pesquisas e
intervencdes, adota varias teorias psicologicas como a analise do comportamento, a psicologia
social-cognitiva de Bandura e a abordagem cognitivo-comportamental (Comodo & Dias, 2017;
Del Prette & Del Prette, 2011).

Um programa de THS refere-se a realizacdo de atividades planejadas, coordenadas por
um terapeuta ou facilitador com o intuito de promover comportamentos socialmente habeis,
diminuir as dificuldades nesse campo como também prevenir comportamentos-problema (Del
Prette et al., 2015; Murta, 2009). O THS adota o uso de método vivencial, com procedimentos
que incluem o reforcamento e feedback positivo, técnicas de modelacdo, modelagem e ensaio
comportamental, entre outras. As sessdes sdo planejadas e estruturadas com foco nos temas
escolhidos, utilizando-se um roteiro flexivel para possiveis ajustes a serem realizados no
decorrer do programa. Diversos recursos e materiais podem ser utilizados, a depender do
publico participante, como videos, filmes, cartilhas, jogos, musicas, ilustracdes (Del Prette et
al., 2015).

Alguns cuidados devem ser adotados por parte do profissional executante para um bom

manejo do programa como: dominio do conteudo e conceitos, capacitagdo com superviséo,
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aquisicao de habilidades sociais (empatia, coordenacgdo do grupo, automonitoria), observagao e
atencdo a todos os participantes e promover a interacdo do grupo (Del Prette & Del Prette, 2001,
2005, 2011). Uma das etapas do THS € a realizacdo do diagnostico que esta relacionado a
analise dos deficits em HS e dificuldades interpessoais em contextos diversos. Nessa avaliacéo,
podem ser utilizados diferentes instrumentos, procedimentos e informantes. Com base nas
informacdes coletadas no diagnostico, os objetivos do THS sdo elaborados. Em seguida, 0s
temas sdo escolhidos e define-se a sequéncia de classes de HS a serem promovidas (Del Prette
etal., 2015).

Del Prette et al. (2015) recomenda iniciar o treinamento pela classe mais simples até a
mais complexa. Para esses autores, o encontro inicial deve contemplar o contrato com o grupo
com destaque para o sigilo e a apresentacdo do programa. Quanto a estrutura de cada encontro
(com excecdo do primeiro), tem sido usual inicia-lo verificando a tarefa de casa e realizando
uma atividade de aquecimento direcionada ao tema escolhido. O término do encontro inclui
checar as condicGes de bem-estar dos participantes, a troca de feedbacks, a avaliagdo do
encontro e fornecer uma nova tarefa de casa (Braz, Del Prette, & Del Prette, 2011).

Considerando a literatura especializada, este artigo tem por objetivo avaliar a satisfacao
de um THS realizado com trabalhadores de uma universidade pablica. O estudo mostra-se
relevante por dois motivos: (1) conhecer a percepcéo de trabalhadores sobre um treinamento
em habilidades sociais no contexto organizacional, considerando que essas informagdes podem
ser Uteis a gestores, lideres e legisladores para promocdo da satde e bem estar do trabalhador e
(2) preencher a lacuna no conhecimento existente a respeito de treinamento para habilidades

sociais para trabalhadores em uma universidade publica.

Meétodo

Caracterizacdo do contexto

O THS foi realizado em uma instituicdo publica de ensino superior do Distrito Federal
e integra o Plano de combate ao assédio moral e outras violéncias no trabalho implementado
por essa instituicdo em 2018. Para subsidiar a elaboracdo do Plano, foi designada uma equipe
técnica composta pela Diretoria de Capacitacdo, Desenvolvimento e Educacédo; Diretoria de
Saude, Seguranca e Qualidade de Vida no Trabalho, ambas vinculadas ao Decanato de Gestéo
de Pessoas da Universidade. O THS é uma das acBes previstas nesse Plano com intuito de

promover mudancas na cultura organizacional, praticas que estimulem o respeito, a colaboracao
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e a integracgdo entre os servidores técnicos-administrativos e docentes e estimular a criacdo de
ambientes de trabalho saudavel capazes de propiciar melhorias nas relagdes interpessoais e na
qualidade de vida no trabalho. Em 2018, essa universidade possuia no seu quadro de servidores

ativos 3.171 técnicos-administrativos e 2.818 docentes (Universidade de Brasilia, 2019).

Participantes

A amostra do estudo foi composta por 14 servidores que participaram de um
Treinamento em Habilidades Sociais promovida pela Diretoria de Capacitagéo,
Desenvolvimento e Educacdo da universidade. Logo, pelo critério de acessibilidade ao publico
alvo da pesquisa, a selecdo da amostra deu-se por conveniéncia. Os participantes possuiam
média de idade de 38,64 anos (DP=10,7 anos) e tempo no servi¢o publico de 10,93 anos
(DP=9,4 anos). Quanto a escolaridade, a maioria dos servidores eram pés-graduados (nove
respondentes) ou com curso superior completo (quatro respondentes). Apenas um servidor
possuia ensino fundamental. Quanto a natureza do cargo, dez eram técnicos-administrativos e
quatro eram docentes. A maior parte dos participantes (n=12) ndo ocupava cargo de chefia na

época de realizacdo do THS, enquanto dois afirmaram ocupar alguma posicéo de gestao.

Instrumento

Questionario de Avaliacao de Satisfacdo do THS

Para avaliar a satisfacdo com o THS, foi utilizado um questionario elaborado com base
no instrumento Client Satisfaction Questionnaire — CQS-8 de Clifford Attkisson (Corcoran &
Fischer, 2000; Leandro-Franca, 2016). O instrumento é composto por nove perguntas, sendo
seis perguntas fechadas e trés abertas. As perguntas fechadas estéo relacionadas a: (1) se 0 THS
atendeu aos objetivos dos participantes, (2) se o participante recomendaria o THS a um colega
de trabalho, (3) & satisfacdo com a quantidade de horas do THS que recebeu, (4) se a
participacdo no THS ajudou a lidar melhor com as relagdes interpessoais no trabalho (5)
qualidade dos instrutores/facilitadores quanto ao conhecimento sobre o tema, postura e manejo
das técnicas do THS que recebeu.

Na sexta pergunta, o participante foi convidado a escolher, com base em suas
percepcdes, quais habilidades conseguiu desenvolver e colocar em préatica dentre aquelas

apresentadas e aprendidas no THS (ser assertivo, elogiar, oferecer feedback, lidar com criticas,
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recusar pedidos, solicitar mudanca de comportamento, expressar-se com empatia, controlar a
impulsividade/agressividade). As respostas as perguntas fechadas estdo ancoradas em uma
escala que varia de 1 (ruim, ndo definitivamente, nenhum dos meus interesses foi atendido,
muito insatisfeito, ndo ajudou em nada) a 4 (excelente, sim definitivamente, todos 0os meus
interesses foram atendidos, muito satisfeito, sim ajudou muito). As questdes abertas investigam
0 que 0s participantes mais gostaram e menos gostaram no THS e solicitam sugestdes para

aprimoramento das oficinas sobre o que deve ser mantido e o que deve ser modificado.

Descrigéo do Programa de Treinamento em Habilidades Sociais (THS)

O programa de THS, descrito neste artigo, tem um formato de grupo psicoeducativo
(uso de técnicas informativas e vivenciais). A execucao dessa a¢do contou com o apoio de duas
coordenadorias do setor de Gestéo de Pessoas da instituicdo (Coordenadoria de Capacitagéo e
Coordenadoria de Qualidade de Vida). A parceria entre essas coordenadorias ocorreu como
estratégia para aumentar a adesao dos servidores ao treinamento e promover a capacitacdo do
servidor, técnico e docente da universidade, gestor ou ndo gestor, para fins de progressao
funcional e para desenvolvimento de habilidades sociais competentes.

As habilidades sociais exploradas no treinamento foram: direitos humanos relacionados
as HS; assertividade, inassertividade e agressividade; fazer e receber elogio; lidar com criticas;
negar pedidos; solicitar mudanca de comportamento, dar e receber feedbacks. A escolha dessas
habilidades para o THS fundamenta-se na literatura especializada sobre assertividade e
lideranca (Ames & Flynn, 2007), habilidades sociais e impacto dos riscos psicossociais
ocupacionais nas organizacdes (Moreno-Jiménez & Béez-Leobn, 2010) e habilidades sociais
profissionais (Del Prette & Del Prette, 2001). A equipe executora foi composta por dois
psicologos e uma enfermeira. A divulgacdo do THS foi realizada pela coordenadoria de
capacitacao via e-mail institucional e a participacdo foi voluntaria. Os servidores interessados
em participar dessa acao fizeram sua inscri¢éo pelo site dessa coordenadoria. Apés essa etapa,
entrevistas conduzidas pela equipe executora (coordenadoria de qualidade de vida) foram
realizadas com os servidores inscritos para conhecer suas expectativas em relacdo ao THS, suas
dificuldades em HS e apresentar a acdo. Cada entrevista durou aproximadamente 40 minutos.
Para uniformizacao dos procedimentos entre as facilitadoras da acéo, foi elaborado um texto-
guia contendo as etapas e estratégias do THS a serem executadas durante a realizacdo do

treinamento.
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O treinamento ocorreu em grupos fechados, com sessdes estruturadas, frequéncia

semanal, no total de sete encontros de 3 horas de duragdo cada, com intervalo de 15 minutos

em cada encontro, sendo o ultimo encontro para avaliacdo. Os treinamentos adotaram técnicas

de ordem cognitivo comportamental no contexto de grupo como: psicoeducacéo, resolucao de

problemas, exposicdo dialogada, automonitoramento, ensaio comportamental, reestruturacio

cognitiva, imagem guiada e relaxamento (Neufeld & Rangé, 2017), entre outras. A estrutura e

o0s procedimentos das oficinas realizadas no THS estdo descritos no quadro 01.

Quadro 01: Descricdo das sessoes, temas, objetivos e procedimentos do THS no trabalho.

Oficinas

Contetdos

Atividades Desenvolvidas

Oficina 1

Oficina 2

Direitos
Humanos no
contexto  das
HS

Comunicacao

assertiva

Apresentacdo das facilitadoras. Dinamica da teia com
barbante para ressaltar a ligacdo e comprometimento entre
0s participantes. Apresentacdo da estrutura das oficinas:
pontualidade, frequéncia, controle do tempo, sigilo e tarefas
de casa. Contrato de convivéncia. Leitura dos direitos
humanos no contexto das HS e imagem guiada sobre uma
situacdo em que um direito foi desrespeitado e outro que foi
respeitado. Exposicdo teodrica sobre conceitos de HS.
Apresentacdo de cartilha sobre contedtdo do THS.
Apresentacdo da arvore do florescimento (AF):
automonitoramento com registro de reflexdes, auto-
observagdes e comportamentos aprendidos. Avaliagdo do
encontro. Ndo foi proposta tarefa de casa na primeira
oficina.

Reflexdo sobre o impacto do encontro anterior e
preenchimento da AF. Dinamica dar e receber: presente
imaginario para dar ao colega, usando apenas gestos
(reflexdo sobre as trocas nas interagbes sociais).
Apresentagdo da cena inicial do filme “Melhor ¢
impossivel” e discussdo em grupo. Exposi¢do tedrica sobre
comunicagdo assertiva. Ensaio comportamental sobre
assertividade. Tarefa de casa: exercicio da -cartilha.

Avaliacdo do encontro.




Oficina 3

Oficina 4

Oficina 5

Oficina 6

Oficina 7

Assertividade,
Inassertividade,

Agressividade

Elogiar e Lidar

com criticas

Recusar
pedidos e
solicitar
mudanca  de

comportamento

Dar e receber
feedback

Encerramento
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Retomada de tarefa de casa e da AF. Treino em resolugéo
de problemas por meio de situacdes ficticias de
comportamentos assertivos, inassertivos e agressivos.
Exposicdo tedrica do tema da oficina. Tarefa de casa:
exercicio da cartilha. Avaliacdo do encontro.

Retomada de tarefa de casa e da AF. Dinamica
“Construindo a nossa face” para discutir as consequéncias
de comentarios criticos e elogios. Leitura do material sobre
avaliacdo de criticas e como lidar com criticas. Exposicao
tedrica sobre elogio. Dindmica oferecer e agradecer elogios.
Tarefa de casa: exercicio da cartilha. Avaliacao do encontro.
Retomada de tarefa de casa e da AF. Leitura de texto sobre
recusar pedidos. Andlise de situacdes em que ha pedidos
abusivos e solicitacdo de sugestdo sobre como recusar tais
pedidos. Exposicao tedrica sobre solicitacdo de mudanca de
comportamento. Ensaio comportamental: divisdo em
grupos para elaborar solicitagdo de mudanga de
comportamento a partir de diferentes exemplos de situacdes
cotidianas. Tarefa de casa: exercicio da cartilha. Avaliacao
do encontro.

Arvore do florescimento (0 que  conseguiram
exercitar/refletir sobre recusar pedidos e mudanca de
comportamento). Exposicdo tedrica do conceito de
feedback. Exercitar com o colega ao lado o comportamento
de dar e receber feedback. Tarefa de casa: exercicio da
cartilha. Avaliacdo do encontro.

Avaliar as reagOes dos participantes sobre a proposta do
treinamento. Reflexdo sobre o papel das habilidades sociais
na qualidade de vida no trabalho. Solicitado aos
participantes que identifiquem os colegas que mais se
beneficiaram da agéo e que fornecam feedbacks positivos a

eles. Encerramento
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Procedimentos de coleta e cuidados éticos

Para coleta de dados deste estudo, o questionario de avaliacdo de satisfacdo do THS foi
encaminhado, via e-mail institucional, a 30 servidores que participaram do THS, quatro meses
apos a conclusdo do treinamento. Optou-se por enviar a avaliacdo de satisfagdo nesse periodo
como forma de possibilitar ao participante colocar em préatica habilidades apresentadas e
aprendidas no THS (ser assertivo, elogiar, oferecer feedback, lidar com criticas, recusar
pedidos, solicitar mudanca de comportamento, expressar-se com empatia, controlar a
impulsividade/agressividade) que foram avaliadas no questionario.

Desses 30 participantes, 14 responderam o questionario. O texto do e-mail para
preenchimento do questionario foi em forma de convite o qual continha um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido para participacdo no estudo e explicacbes sobre o
anonimato, o sigilo dos dados coletados, os objetivos e os procedimentos da pesquisa. Os
servidores que concordaram em participar responderam ao instrumento, indicado em link
especifico, ndo sendo possivel a identificacdo dos respondentes. A pesquisa foi aprovada pelo
Comité de Etica em Pesquisa (CAAE. 04086918.7.0000.5540).

Procedimentos de analise de dados

Adotou-se, neste estudo, um delineamento ndo experimental, utilizando o método misto
para analise dos dados. Os dados quantitativos dos questionarios de satisfacdo foram analisados
no programa Statistical Package for the Social Science — SPSS 20.0 for Windows®. A
normalidade da amostra foi definida por meio do teste Shapiro-Wilk. Dados de variaveis
numéricas foram submetidos aos testes estatisticos de Kruskal-Wallis e U de Mann-Whitney.
Para dados de variaveis categoricas foi utilizado o Teste Exato de Fisher, sendo considerado
intervalo de confianca de 95% (1C95%). Diferencas entre médias foram consideradas
significativas quando p<0,05. Ja os dados qualitativos foram submetidos a analise de contetdo

tematica como proposto por Bardin (2011).
Resultados
A andlise quantitativa das questbes estruturadas buscou identificar a porcentagem,

frequéncia, média e desvio padréo das respostas dos participantes a cada um dos componentes

avaliados em uma escala de 1 (nota minima) a 4 (nota maxima). A nota média dada pelos
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participantes a cada um dos componentes avaliados mostra que o THS foi avaliado
positivamente quanto & quantidade de horas e a qualidade dos instrutores. Também foi
observado que a intervencdo atendeu a maioria dos objetivos dos participantes e os ajudou a
lidar melhor com as relagbes interpessoais no trabalho, além de mostrarem-se inclinados a
indicar o THS a um colega de trabalho. A porcentagem, frequéncia de respostas, média e desvio
padrdo segundo cada componente de avaliacdo esté descrito no quadro 02, abaixo.

Quadro 02: Porcentagem, frequéncia (F), média e desvio padrédo (DP) das respostas dos
participantes sobre a satisfagdo com o THS segundo os componentes avaliados.

Se o THS atendeu aos objetivos Todos 0S meus 214 3 321 042
do participante interesses foram
atendidos 78,6 11

A maioria dos meus
interesses foi atendida

Se recomendaria o THS a um | Sim, definitivamente 78,6 11 3,79 0,42

colega de trabalho Sim, eu acho que sim 214 3
Satisfacdo com a quantidade de Muito satisfeito 57,1 8 3,43 0,75
horas Um pouco satisfeito 28,6 4

Um pouco insatisfeito 14,3

Se a participacdo no THS ajudou = Sim, ajudou muito 57,1 8 3,62 0,50
a lidar melhor com as relagbes Sim, ajudou um pouco 35,7 5

interpessoais no trabalho *

Qualidade dos Excelente 57,1 8 3,57 0,51
instrutores/facilitadores quanto ao Boa 429 6

conhecimento sobre o tema,

postura e manejo das técnicas
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NUmero de habilidades colocadas 1 habilidade 143 2 400 192
em pratica segundo a percepcdo 3 habilidades 214 3
pessoal 4 habilidades 357 5

5 habilidades 143 | 2

7 habilidades 71 1

8 habilidades 71 1

*Nota. Um participante ndo respondeu a questao.

Em média, o grupo relatou perceber o desenvolvimento pessoal de metade das oito
habilidades abordadas no THS (ser assertivo, elogiar, oferecer feedback, lidar com criticas,
recusar pedidos, solicitar mudanca de comportamento, expressar-se com empatia, controlar a
impulsividade/agressividade). Das habilidades colocadas em pratica apds participagdo no THS,
segundo a percepcado dos participantes, expressar-se com empatia (n=9), ser assertivo (n=8) e
lidar com criticas (n=7) foram as mais relatadas. Elogiar, recusar pedidos e controlar
agressividade/impulsividade foram citadas por cinco participantes, seguidas por oferecer
feedback (n=4) e solicitar mudanca de comportamento (n=3). Um participante relatou,
livremente, que apos o treinamento em THS, passou a ter menos conflitos no trabalho ao saber
lidar com situacdes imprevistas.

N&o houve diferencas estatisticas significativas na percepcao do nimero de habilidades
desenvolvidas quando comparadas com a idade (p=0,68), escolaridade (p=0,172), a natureza
do cargo (p=0,94) ou mesmo o tempo de experiéncia no servico (p=0,197).

A percepcdo de beneficios nas relagbes interpessoais no trabalho e a percepcao de que
0s objetivos pessoais foram atingidos com o THS também ndo variaram em funcéo da idade
(p=0,62; p=0,39), do nimero de habilidades colocadas em prética (p=0,62; p=0,97), do tempo
de experiéncia no servico publico (p=0,22; p=0,33), da escolaridade (p=0,29; p=0,63), da
natureza do cargo (p=0,51; p=0,23).

Houve uma correlacdo positiva entre a qualidade dos facilitadores avaliada pelos
participantes e a percepcédo de beneficios nas relacdes interpessoais no trabalho (p=0,01). Além
disso, os participantes que perceberam maiores beneficios do THS nas relagBes interpessoais
no trabalho mostraram-se mais inclinados a indicar o treinamento aos colegas (p=0,009).

Na andlise qualitativa, buscou-se identificar a percepcdo dos participantes sobre a
satisfacdo com o THS considerando quatro perguntas contidas no instrumento de avaliacdo: o

gue mais gostaram nas oficinas, 0 que menos gostaram nas oficinas, sugestdo de mudangas,




Pagina 15 de 23

sugestdo do que deveria ser mantido. Para fundamentacdo e desenvolvimento dessa anélise
categorial temética, utilizaram-se caracteristicas relevantes (conteido, temas, recursos didaticos
e materiais, manejo e interacdo do grupo, entre outros) na execucdo de agdes com esse foco,
conforme apontado por pesquisadores da literatura especializada (Del Prette et al., 2015; Murta,
2009).

Desse modo, a analise de respostas a esses questionamentos envolveram as seguintes
categorias: (a) contetdo: diz respeito aos conceitos, teorias, temas abordados no THS e leituras
adicionais sobre o assunto; (b) metodologia: relacionada a didatica, carga horaria adotada, as
estratégias utilizadas no THS, aos materiais fornecidos, as atividades escritas e praticas e ao
manejo do tempo durante os encontros; (c) interacdo: refere-se ao engajamento, a troca de
conhecimento, as ideias e as experiéncias entre os participantes; (d) diversidade: relacionada a
heterogeneidade dos participantes quanto ao vinculo e cargo institucional, idade e sexo; e (e)
desempenho dos facilitadores: refere-se a habilidade na conducgdo do grupo, a exposi¢do do
conteldo, aplicacdo das atividades préticas e interacdo com os participantes. No quadro 03 estdo
especificadas as perguntas feitas aos respondentes, a frequéncia de respostas dos participantes

considerando as categorias tematicas e alguns relatos para exemplificar essas categorias.

Quadro 03: Descricdo das categorias, frequéncia (F) de respostas e exemplos de relatos dos
participantes

Avaliacao de Categoria (F) Relatos
Satisfagéo
Conteudo 7 “Aprender a discernir sobre comportamentos
e} que mais agressivos e assertivos.”
ram . . e
gostara Metodologia 4 “A parte pratica, com exemplos do cotidiano.

“Exemplos praticos.”

Interacéo 2 “O clima amistoso dos encontros e as trocas de
experiéncias.”
“Saber que outras pessoas tém dificuldades

semelhantes.”




Diversidade

O que menos Conteudo

gostaram

Metodologia

Interagédo
Sugestoes de Conteldo
mudancas

Metodologia

Sugestdes do que Metodologia

deve ser mantido

Desempenho dos

facilitadores
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“Acho que a participagdo diversa que existe
ajudou muito. Docentes, chefias, técnicos,
mulheres, homens, pessoas mais velhas, mais
jovens... todos lidaram bem com os conceitos, a

meu ver, € exercitaram”

“Acho que também poderia ter alguns textos ou
videos que pudéssemos ler ou assistir durante
uma aula e outra.”

“A duragdo do curso poderia ser maior.”

“Pouco espaco para troca de ideias.”

“Alguns exercicios sdo simulados como o de
critica e elogio e poderiam ter uma didatica mais

natural.”

“Tenho dificuldade com o ritmo dos outros em

atividades em grupo.”

“Fornecimento de mais material de apoio e

tedrico, entre os encontros.”

“Inclusao de temas sobre assédio moral.”

“Aumento da carga horaria do THS.”

“Melhor manejo do tempo para que todos tenham

a mesma oportunidade de fala.”

“Manter a metodologia, didatica e praticas

adotadas no THS.”

“Manter o local (estrutura fisica) onde ocorreu o

THS.”

“Desempenho na condugdo do grupo, exposicao
do conteldo, aplicacdo das atividades praticas e

interagdo com os participantes.”
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Discussao

A andlise quantitativa dos dados mostrou que o THS foi bem avaliado pelos
participantes, que relataram satisfacdo com a intervencéo, seja em relacéo aos instrutores, seja
em relagdo aos beneficios percebidos no desempenho de habilidades como: expressar-se com
empatia, ser assertivo, lidar com criticas, elogiar, recusar pedidos e controlar
agressividade/impulsividade, oferecer feedback e solicitar mudanca de comportamento,
tornando-os mais predispostos a indicar o treinamento a outros colegas. Tais resultados
reforcam a importéancia da avaliacdo de necessidades (ex. entrevistas), antes da implantacao do
treinamento, para definigdo do conteldo e estratégias. A realizacdo de entrevistas antes dos
encontros, como realizadas neste estudo, permite um alinhamento de expectativas dos
participantes com o programa, além de garantir que necessidades especificas dos participantes
sejam identificadas pela equipe executora e adaptados ao planejamento. Ressalta-se, ainda, a
importancia de profissionais capacitados e treinados no campo das habilidades sociais e no
trabalho com grupos para garantir a qualidade da acéo.

No questionario de avaliacdo de satisfacdo aplicado neste estudo, os participantes
relataram perceber a aquisi¢do e melhoria de habilidades apds o THS. Néo é possivel afirmar
que essa percepcdo esteja alinhada a uma mudanca de comportamento efetiva. Ainda assim,
estima-se que o THS pode ter proporcionado beneficios aos participantes, visto que 0s
servidores relataram perceber melhorias na qualidade das relacdes interpessoais no trabalho, o
que, segundo Branddo, Lima, Cabral, Santos e Pessoa (2014) é um dos principais fatores que
contribui para a satisfacdo no trabalho.

Os dados do presente estudo apontam ainda que a metodologia de trabalho em grupo,
com etapas de encontros bem definidos, como proposto por Del Prette et al. (2015), permite o
compartilhamento de experiéncias que culminam na reflexdo sobre a aplicacdo de habilidades
sociais competentes ou ndo competentes no cotidiano, levando a uma avaliacdo dos proprios
comportamentos. De acordo com Bastos (2010), a estratégia de aprendizagem centrada nos
processos grupais possibilita a elaboracdo de conhecimento, de integracdo e de
questionamentos acerca de si e dos outros, em um processo continuo que associa comunicagao
e interacdo para um aprendizado reciproco.

A satisfacdo dos participantes € complementada pelas técnicas informativas e
vivenciais, conferindo ao THS uma estrutura objetiva para treinamento de determinadas
habilidades. A utilizagdo de estratégias com esse formato, juntamente com a oportunidade de

reflexdo e troca de experiéncias, possui um impacto positivo na adesdo e aprendizado dos
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participantes. Para Del Prette & Del Prette (2001), o uso de vivéncias em programas de THS
oferece a oportunidade aos participantes de desenvolverem habilidades ainda em contextos
controlados e menos aversivos, por meio de observacdo, descricdo e feedback, tanto por parte
do facilitador quanto dos outros participantes. Técnicas como modelacdo, ensaio
comportamental, modelagem e técnicas cognitivas em geral permitem aos participantes
testarem seu desempenho no aprendizado de habilidades sociais, além de ser um fator ladico
que favorece a interacdo, a formacao de um ambiente de apoio mutuo e reducdo da ansiedade
social (Neufeld & Rangé, 2017).

O desenvolvimento de um ambiente amistoso, respeitoso e de confianga é fundamental
para que o individuo fique a vontade para se expressar e expor suas préprias dificuldades
perante outros. O contato com pessoas que possam fornecer apoio e feedbacks sem julgamentos,
aliado a oportunidade de observacdo de comportamentos diferentes ou semelhantes mostra-se
uma importante estratégia para o engajamento no grupo e o aprendizado do individuo (Del
Prette & Del Prette, 2001; Del Prette & Del Prette, 2015). Ressalta-se que a construcdo desse
ambiente grupal favoravel, além do proprio engajamento do grupo, requer do facilitador
competéncias técnicas, conhecimento tedrico bem fundamentado e sensibilidade no manejo das
interacdes, culminando em uma das categorias de satisfacdo do presente estudo: o desempenho
dos facilitadores. Observou-se que o conhecimento e o desempenho dos facilitadores foram
importantes para 0 bom andamento do grupo e o aproveitamento das técnicas e metodologias
aplicadas.

A utilizacdo de uma metodologia coesa quanto ao conteldo psicoeducativo permeado
pelo uso de técnicas cognitivas comportamentais revelaram-se satisfatorias para alguns
participantes. Entretanto, para aplicacdo do THS em edi¢Ges futuras recomenda-se oferecer,
entre 0s encontros, mais informacdes tedricas (ex. sugestdes de artigos e livros sobre o tema) e
ferramentas praticas adicionais como tarefas de casa, conforme sugerido pelos participantes.
Questdes importantes, como aumento da carga horaria ou do tempo de cada encontro, também
devem ser consideradas em aplicagdes futuras deste THS. A respeito da avaliacdo da carga
horaria do THS, alguns participantes afirmaram estar pouco ou muito insatisfeitos, relatando
que a duracdo do treinamento poderia ser maior. Por outro lado, em se tratando de uma
intervencdo realizada no ambiente de trabalho, € preciso considerar se 0 aumento da carga
horaria podera impactar na adesdo dos servidores ao THS, uma vez que a auséncia do servidor
por longos periodos pode gerar impactos negativos na produtividade e perda de apoio ao projeto

por parte das chefias e da administragdo superior.
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Por fim, os participantes relataram, tanto nas perguntas fechadas quanto nas abertas,
uma percepcdo de que o THS os ajudou em suas relagdes interpessoais, desenvolvimento da
ética nas relagdes e na diminuicdo de conflitos no trabalho. Essas respostas corroboram com a
literatura, quando esta descreve a importancia do desenvolvimento das HS no contexto laboral
(Cerutti & Wagner, 2014).

Consideracoes finais

Este estudo teve como objetivo avaliar a satisfacdo de um Treinamento de Habilidades
Sociais (THS) aplicado em trabalhadores. Os participantes demonstraram satisfacdo com o
THS, perceberam a aquisicdo ou aperfeicoamento de habilidades especificas a partir da
participacdo na intervencao e relataram uma percepcao de melhoria nas relacdes interpessoais
no trabalho. Apesar dos indicadores positivos de satisfacdo dos participantes com o THS, este
trabalho possui limitagdes que impossibilitam a generalizacdo dos resultados. A principal
limitacdo refere-se ao tamanho da amostra. O pequeno numero de participantes neste estudo
impossibilitou analises aprofundadas, reduzindo o poder estatistico e ameagando a validade de
conclusdo estatistica. Por outro lado, embora a amostra seja pequena para uso de andlises
estatisticas robustas, o tamanho da amostra atendeu 0s pressupostos de uma analise qualitativa
para avaliar a satisfacdo dos participantes com o THS recebido, considerando as respostas dos
participantes as quatro perguntas abertas elencadas no instrumento utilizado. Isso favoreceu a
exploracdo e analise de relatos dos participantes quanto a satisfacdo com o THS em relacéo ao
progresso das relagcdes interpessoais no trabalho.

Considera-se ainda um limitador o método de selecdo da amostra (conveniéncia) que
resultou pouca variabilidade quanto a escolaridade dos participantes, sendo a maioria pds-
graduados. Desse modo, sugere-se que estudos futuros investiguem a satisfacdo com o THS em
universidades publicas de outras regides do pais diversificando os niveis de escolaridade.
Outras limitacGes também s&o apontadas como: aplicagdo do THS em apenas uma organizacéo,
especificamente no servico publico federal, auséncia de grupo controle e de testagem pré e pos
intervencdo. Logo, para suprir as lacunas deste estudo, sugere-se a sua replicagdo em uma
amostra maior, em organizacdes da iniciativa privada, utilizacdo de delineamento experimental
ou quase experimental, uso de entrevistas pré como também pds intervencéo e avaliacdes de
follow-up.

Por fim, a principal contribuicdo deste artigo € preencher a lacuna de estudos sobre

treinamento em habilidades sociais no contexto organizacional. Ao realizar a proposta desta
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pesquisa, percebeu-se que a escassez de producdes envolvendo habilidades sociais no contexto
de trabalho e, especificamente, no contexto universitario com foco nos servidores técnicos e
docentes, limitou a variabilidade tedrica e a diversificacdo de citacdes neste estudo.

Espera-se que acbes com esse foco sejam aplicadas em outros ambientes laborais e
como agenda de pesquisa sugere-se investigar, além da satisfacdo com o THS, as evidéncias de
eficacia e de efetividade dessa intervencao no desenvolvimento de relagdes de trabalho salutares

e no aumento do bem-estar e da qualidade de vida dos trabalhadores.
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