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RESUMO

Este estudo investiga os impactos da gentileza nas empresas. Os conceitos e tipos
de gentilezas sdo mostrados no referencial tedrico bem como a importancia da
gentileza, inclusive no meio organizacional assim como as formas de estimular e
disseminar a sua pratica. A pesquisa empirica, realizada por meio de um questionario
respondido por cem pessoas e de uma entrevista dirigida, evidencia a importancia e
0 impacto da gentileza. Assim, os resultados seréo discutidos e comparados com a

teoria, destacando os reflexos do uso da gentileza, principalmente nas empresas.
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1. INTRODUCAO

Harari (2015) estima que os humanos surgiram h&a 200 mil anos, e, desde entdo, as
interacdes sociais criaram uma variedade imensuravel de habitos, costumes, regras,
valores, principios, formas de se comunicar, de se relacionar e, também, de se tratar.
A humanidade se desenvolveu mais intensamente a partir do momento em que o
individuo deixou de viver isoladamente e surgiram as primeiras sociedades, cidades
e povos. O convivio em grupo promoveu crescimento e desenvolvimento para as
pessoas. Algumas mazelas também surgiram, misérias, guerras. Viver em sociedade
pode trazer beneficios e maleficios. Como lidar com isso de forma generalizada?
Atualmente, vivemos em uma época na qual se busca potencializar tudo: o lucro, as
experiéncias, os prazeres, 0 consumo, as descobertas. Melo (2017), afirma que as
mudangas acontecem com uma velocidade nunca vivida pela raga humana e

aumentam de forma exponencial.

As cobrancas sdo cada vez maiores em todas as areas das vidas das pessoas.
Precisa-se estudar, trabalhar, sustentar a familia etc. Quase nao se tem tempo para
parar e questionar o motivo disso tudo. Esse turbilhdo que chamamos de vida vale a
pena? Entdo, nos deparamos com o desafio: como crescer e evoluir em sociedade,
de forma ética, trazendo progresso e felicidade a todos? O uso da gentileza pode ser
a resposta para esse dilema. Harrison (2007), diz que as gentilezas tornam a conversa
sobre ética mais palpavel, principalmente nas empresas. A maioria das gentilezas
custa quase nada e ocasionam mudancas que podem gerar resultados expressivos,
criando uma cultura corporativa que ajuda a proteger as empresas de lapsos éticos,
ofensas entre pessoas no local de trabalho e fraudes. Seréa tratado, aqui, como a
gentileza pode impactar as empresas e 0s ambientes corporativos e 0 que isso pode

representar para a sociedade.
1.1 PROBLEMA

Diante de tantos desafios de ordem social e profissional com 0s quais constantemente

as pessoas se deparam no ambiente de trabalho e devido as exigéncias de ordem
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profissional cada vez maiores, tem-se a seguinte pergunta de pesquisa: qual o
impacto da presenca/auséncia de gentileza nas empresas?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Mostrar o impacto do uso da gentileza nas empresas.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analisar o conceito e tipos de gentileza na visdo de autores e especialistas no

tema;

o Identificar como a gentileza impacta o dia-a-dia das pessoas e a sociedade

como um todo;
e Averiguar como profissionais e clientes percebem a gentileza;

« Analisar se a gentileza, no ambiente corporativo, em relacédo ao gestor ou lider,

tem influéncia nas entregas, nos resultados e como isso ocorre;

o Identificar meios de estimular o exercicio da gentileza no ambiente

organizacional e nas futuras geracdes de profissionais.

1.3 JUSTIFICATIVA

A frase mais popular do pregador urbano José Datrino, mais conhecido como Profeta
Gentileza, diz que “gentileza gera gentileza”, porém o oposto também se aplica, a
impolidez, a descortesia e a grosseria produzem essas mesmas mazelas. Estudar o
impacto da gentileza nas organizacfes é aprender como a convivéncia entre as
pessoas no ambiente de trabalho pode ser mais leve e agradavel e qual o resultado
disso, visto que as empresas Sdo compostas por pessoas que geram resultados. Faz-

se necessario analisar e averiguar se 0 modo como essas pessoas se relacionam
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interfere diretamente no produto ou servigo entregue bem como no modo como sao

entregues.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 O QUE E GENTILEZA?

Tiago (2015) comenta que a gentileza é o grande trunfo do profissional que quer fazer
a diferenca no mercado para atrair e fidelizar clientes e melhorar resultados,
principalmente porque a falta de ética nas relacdes é grande, de modo que quem se
relaciona com empatia, cordialidade e respeito gera atitudes superpositivas. Mais do
gue isso, pessoas gentis atraem fidelidade, que € a caracteristica mais buscada pelas
empresas atualmente, pois proporciona rentabilidade. Segundo Thrinidad (2015),
citado por Tiago (2015, p. 16), ser gentil € bem mais que ser educado, respeitoso,
simpatico, bem-humorado ou cordial, ser gentil deveria ser um dever social, pois a
gentileza provoca reagao positiva em qualquer pessoa, hdao importa o ambiente. Um

ato de gentileza marca o dia de alguém como um gesto que favorece o bem-estar:

A gentileza é tado sutil que € a primeira coisa que se percebe quando
alguém adentra a porta e sauda a todos com um sorriso nos labios e a
Gltima coisa a ser esquecida, quando esse mesmo alguém se despede,

deixando impresso a cortesia personalizada desse gesto.
Barros (2018, p.27) define a gentileza como sendo:

Uma forma particular de pensar para agir em convivéncia. Segundo a
gual a existéncia de qualquer pessoa — em interacdo real ou potencial
com quem age — é fator relevante na definicdo dos limites que este

agente se importara para evitar-lhe dano, tristeza ou incémodo.

A definicdo de Barros demonstra a importancia do pensamento, da acéo e dos limites
da acao para que os impactos ndo causem dano, tristeza ou incbmodo. Pensar e agir

gentilmente é uma escolha dentro do carater dual das pessoas. O ser humano é
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naturalmente bondoso e maldoso, gentil e grosseiro, e, assim, suas escolhas

influenciam na sua evolucéo, conforme comenta Comparato (2016, p. 473):

A ideia de conceber o homem como um ser perpetuamente in fieri, e
portanto, eticamente ambiguo, misto de anjo e deménio, capaz, pela sua
propria iniciativa, de se aperfeicoar ou se degradar ao extremo, ja havia
sido afirmada por Aristoteles: “Assim como o homem é o melhor dos
animais quando perfeito, ele é o pior de todos quando afastado do direito

e da justica”.

Cortella, citado por Barros (2018), comenta que todos temos o compromisso de ajudar
a formar pessoas e encanta-las para a gentileza, de modo que essa virtude se
transforme em reciprocidade generalizada na vida de todos, vivenciando o propésito
de que as pessoas facam o seu melhor para ndo produzir voluntariamente nas outras
pessoas, e em si mesmas, dano, tristeza ou incobmodo. Cortella, citado por Barros
(2018, p.10), diz que “A gentileza precisa e pode ser exigida, aprendida, ensinada,
praticada, protegida e partilhada; essa € uma série de acdes que nds, de alguma
maneira, docentes ou ndo, mas sempre educadoras e educadores, temos de exercer

em nosso cotidiano”.

2.2 TIPOS DE GENTILEZA

2.2.1 PEQUENAS GENTILEZAS

Harrison (2007) diz que as pequenas gentilezas sdo comportamentos tangiveis,
caracteristicos e especificos, normas de reciprocidade e tradicdes honradas pelo
tempo e que somados criam uma cultura ética e formam a estrutura de uma
organizacao contribuindo com a sua sustentabilidade e reduzindo sua vulnerabilidade.
As pequenas gentilezas sdo 0os comportamentos e atitudes que, juntos, contribuem
com 0s membros da organizac&o na construcdo de padrdes de como as pessoas irdo
agir. Elas permitem que as pessoas de uma organizagao digam a si mesmas: ‘é assim
que fazemos as coisas por aqui’, ou, conforme o caso, ‘ndo € assim que fazemos as

coisas por aqui’. Comportamentos que criam uma cultura exclusiva e altamente
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eficiente séo filtrados por meio do compromisso do lider maior da empresa para com

um ambiente organizacionalmente nivelado, ndo-hierarquico e despretensioso.

Esses comportamentos demonstram como as “pequenas gentilezas sédo os alicerces
qgue dao o tom a uma organizacdo que oferece a conectividade as suas pessoas e
uma razao de ser — 0 porqué de irmos ao escritorio pela manha. Esses gestos/atos
pessoais, quando iniciados, podem se transformar num ciclo positivo que contribui
com um ambiente mais agradavel, principalmente quando a pessoa é o lider maior da
empresa. Para que esse ciclo se inicie, Harrison (2007, p.68) diz que “os lideres
modelam os gestos — idealmente replicaveis e escalaveis - que podem criar uma
fundacdo mais desenvolvida para uma cultura concordante”. Mesmo com os gestos
modelados e replicados, as pequenas gentilezas por si s6 podem nao ser o suficiente
para construir a tdo sonhada cultura ética, e, assim, uma outra alavanca pode ser

utilizada pelos lideres: o emprego de grandes gentilezas.

2.2.2 GRANDES GENTILEZAS

Para Harrison (2007), uma pequena gentileza pode se transformar em uma grande
gentileza. Uma rede de lojas que possua uma excelente recepcionista, que seja um
exemplo a ser seguido no quesito gentileza, ao modelar os gestos, criar um programa
formal para a funcdo, e, assim, investindo no treinamento pessoal de outros
profissionais, implementa-se 0 mesmo comportamento nas demais lojas, criando-se,
entdo, uma grande gentileza. A definicdo de grande gentileza de Harrison (2007, p.
69) é “todo gesto que, desde o comeco, envolva custos, quebre regras existentes ou

exija a participacao especifica de outros dentro da organizacao”.

Héa outros exemplos que séo classificados como grandes gentilezas que podem ser
aqui mencionados: mimos oferecidos a clientes e funcionarios; programa de
voluntariado; bolsas de estudos oferecidas para filhos de colaboradores; programas
corporativos de responsabilidade social; as fundacdes que, por definicdo, sdo grandes
gentilezas, dentre outras possibilidades. Harrison (2007, p. 70) acrescenta que é
“impossivel executar mudancgas de cultura somente com grandes gentilezas. Grandes

gentilezas sem pequenas gentilezas que as sustentem perdem muito seu impacto”.
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2.3 GENTILEZAS EM ACAO

Harrison (2007) afirma que as gentilezas oferecidas colocam valores em prética:
valores do individuo e da organizacéo. As gentilezas podem ser agrupadas por temas

interligados:
2.3.1 GENTILEZAS DE CONSIDERAQAO

Quem ja ficou muito tempo esperando para falar com alguém sabe o quanto uma falta
de consideracgéao € insultante, pois essa atitude diz que esse alguém nao é importante
e tem uma baixa prioridade. Ser pontual € uma gentileza que conta, porque é
respeitoso com a pessoa que disponibilizou seu tempo. Além disso, as pessoas
comentam com outras quando S&o ou ndo respeitadas e isso cria uma reputacao para
as pessoas e para as empresas. O respeito deve vir em primeiro lugar. Harrison

(2007), conceitua respeito como a consideragao por si proprio e para com 0S outros.

Consideracdo com a privacidade, com o espaco fisico, com 0s pertences e com o
tempo é essencial. E importante ter respeito pelos diferentes pontos de vista,
filosofias, visdo politica, limitacbes e crencas, reconhecendo os valores mais
intrinsecos das pessoas por meio do tratamento dispensado a elas. As gentilezas mais
basicas sdo as que mais demonstram respeito e consideragdo. Um “ola” e um “até
logo” sdo obvios. Nao cumprimentar as pessoas, mesmo quando se cruza pelo
corredor ou pela calcada, € o mesmo que ndo as considerar como membros da

sociedade. Primeiro as pessoas, depois as coisas, as estratégias etc.
2.3.2 GENTILEZAS DE RECONHECIMENTO

Muitas empresas investem muitos recursos e até fazem um bom trabalho com
programas de reconhecimento, porém muitas organizacdes perderam a imediacao e
a intimidade dos gestos espontaneos de reconhecimento. As pequenas gentilezas sao
auténticas, de baixo custo, espontaneas e néo precisam de autoriza¢do superior nem
planejamento prévio, ou seja, podem ser usadas com frequéncia para reconhecer as

pessoas. Nelson, citado por Harrison (2007), diz que o reconhecimento deve ser:
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imediato, pois tempo é importante e ndo se deve retardar elogios. Precisam ser
sinceros e devem ser feitos por quem é verdadeiramente reconhecedor assim como
€ necessario fornecer dados detalhes da realizacéo, precisam ser feitos pessoalmente
ou deve-se deixar recados escritos @ mao, ndo se deve misturar com 0 positiviSmo
com criticismo e devem ser proativos, devem ser esperados em razao de um

desempenho perfeito.

Um reconhecimento pode ser feito por meio de um simples “obrigado” verbalizado,
uma carta de agradecimento, um bilhete inesperado elogiando ou agradecendo.
Essas acdes fazem diferenca na vida diaria de qualquer profissional, e, portanto, sdo
recomendadas. Além do bilhete e da carta, o elogio pode seguir por outros meios e
ter até outros destinatarios: a familia do colaborador pode receber uma cépia de uma
avaliacdo positiva ou mesmo o elogio pode ir anexo ao demonstrativo de pagamento,
agradecendo a contribuicéo do colaborador. Os elogios e reconhecimentos devem ser
sempre priorizados e Harrison (2007, p. 94) da a dica: “Aqui esta a gentileza: se vocé
vir algo que néo Ihe agrada, anote e guarde o feedback para uma outra ocasiao”,
guando isso nao é feito, ha grandes chances de ser lembrado mais pelas criticas feitas
do que pelos elogios, causando estresse e até medo nas pessoas com quem se

convive.

2.3.3 GENTILEZAS DE ESCUTAR

Todos querem e gostam de ser ouvidos, mais que isso, 0 ser humano se agrada com
os beneficios de ser escutado com qualidade. Harrison (2007, p.103) afirma que
“‘depois da sobrevivéncia fisica, a maior necessidade dos seres humanos é a
sobrevivéncia psicoldgica — ser compreendido, ser confirmado, ser validado e ser
estimado”. Escutar € mais do que se juntar e compreender informacgdes; escutar
perceptivelmente é um sinal de respeito. Harrison (2007, p.103) garante que “qualquer
um consegue melhorar seu nivel de desempenho pensando estrategicamente sobre

escutar e praticar habilidades eficientes em escutar”. Assim,

Criticar as pessoas ao intrometer-se em suas situacdes; fazer caretas ou

emitir sons de reprovacao; ‘resolver’ seus problemas com uma rapida
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sugestdo; interroga-las para fazer com que cheguem a uma concluséo
predeterminada; tentar animé-las, dizendo que as coisas ndo sao téao
ruins (HARRISON, 2007, p. 105).

Considerando tal contexto, € possivel afirmar que muitas das gentilezas em relacédo
ao ato de escutar parecem 6bvias, mas sempre contribuem no sentido de que se esta
sendo escutado verdadeiramente, dentre elas: resistir a tentagdo de interromper o
interlocutor, valorizar o siléncio, procurar compreender antes de tentar ser
compreendido e apenas dar conselhos quando sao solicitados. Harrison (2007, p.105)
exemplifica faltas de gentileza de escutar, como mencionado antes, e, dessa forma,
recomenda que é interessante evitar fazer caretas ou emitir certos sons de reprovacéao
durante a comunicacédo. O ideal € chegar a um acordo, pois a critica construtiva deve

ser incentivada.
2.3.4 GENTILEZAS DE DEMISSAO

Bob Hecht, citado por Harrison (2007, p. 133), diz que “as trés maiores tragédias do
mundo de uma pessoa sdo a morte, o divorcio, e a perda do emprego”. Harrison
(2007), salienta que, para muitas pessoas, 0 sentimento de uma demissao se
assemelha ao da morte, pois as pessoas se identificam intimamente com o que fazem
para ganhar a vida. Quando pessoas perdem seus empregos acabam perdendo,
também, elementos essenciais de suas identidades, como renda salarial e renda
fisica. Infelizmente, alguns chegam a entrar em depressédo, ameacando até mesmo
sua razdo de ser, apresentando comportamentos autodestrutivos, violentos e até
suicidas. Tornar mais facil e humano esse processo € fazer o uso de pequenas e
grandes gentilezas na demisséo, que é o momento em que elas sdo mais necessarias.

Harrison (2007, p. 134) € muito assertivo ao dizer:

Muitas empresas fazem tudo o que é possivel para evitar dispensar
colaboradores. Algumas vezes, porém, a realidade econdmica torna isso
impossivel. Quando a dispensa de colaboradores é eminente, as
pequenas gentilezas podem fazer toda a diferenca. Um simples

compromisso gerencial com as pequenas gentilezas durante e
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imediatamente apdés uma dispensa em nada interfere com as
necessidades econ6micas que a forgaram. Pequenas gentilezas
colocadas em jogo durante e depois dessa que é a mais dificil das tarefas
do gerenciamento — o ato de desligar um colaborador — sinalizardo a
sensibilidade e o cuidado de um lider, e um compromisso para com todos
gue estejam observando. E aqui vai um ponto critico: todos — e eu digo
‘todos’ — estdo observando durante e depois de um corte de

colaboradores. Esse ndo é o momento para uma miopia administrativa.

Um bom exemplo é o da Agilent, subsidiaria da Hewlett-Packard, que, em 2001,
apesar de ter uma cultura de emprego permanente, foi forcada a eliminar 4.000
funcionarios, o que correspondeu a 9% da empresa, decorrente de um declinio
econdmico que a atingiu. O presidente da companhia apresentou trés regras basicas:
1°) Os colaboradores deveriam ser notificados apenas por seus gerentes diretos, 2°)
Os gerentes tinham de ser claros e honestos; 3°) As decisGes dos cortes deveriam ser
baseadas em critérios publicados. Os funcionarios da Agilent tomaram conhecimento
do prejuizo trimestral de R$ 219 milhdes diretamente pelo CEO da empresa, por meio
do sistema de som corporativo, para que nao soubessem dos cortes pela midia. Ele
apresentou o péssimo estado econémico do negocio, reconheceu os sacrificios que
os colaboradores ja haviam realizado e foi claro ao detalhar o nimero de pessoas que
poderiam perder seus empregos, a origem dos nimeros e como seria 0 doloroso

processo.

Essa gentileza de fazer o anuncio diretamente e pessoalmente fez com que o
processo comecgasse com o pé direito. A Agilent conduziu o processo da forma mais
transparente possivel. Os critérios nos quais as decis6es de escolha se baseavam
foram publicados na intranet corporativa, para acesso de todos colaboradores. A
Agilent buscou o maximo de justica e o minimo de ambiguidade no processo,
disponibilizando treinamento para mais de 3.000 gerentes, com duracdo de 1 dia
inteiro. Nesse periodo eles interpretaram papéis e praticaram as maneiras corretas e

incorretas de demitir pessoas, no dia imediatamente anterior ao evento. Harrison
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(2007, p. 138) diz que “eles foram ensinados a como responder n&o-reativamente e

com empatia as expressdes emocionais de um colaborador, que podem ser intensas”.

A Agilent considerou lamentavel a quantidade de demissdes, mas ndo um motivo para
se envergonhar. Devido ao contexto delicado, foi a alternativa que encontraram.
Muitos dos colaboradores dispensados escreveram para o presidente da companhia
dizendo que estavam satisfeitos, ndo com o resultado do processo, mas com a justica
e a gentileza com que foi conduzido. Um bom planejamento prévio é fundamental para
uma demissdo ser cuidadosamente coreografada, evitando deslizes. Ndo é o
momento para um gerente ser espontaneo. Se existir, por exemplo, 50 coisas que
podem dar errado na demissao e o gestor conseguiu pensar em 49 delas, antecipando
formas positivas de reconduzir a demisséo, ele foi um génio. Harrison (2007, p. 145)
resume as exigéncias minimas de gentileza na demisséo de colaboradores em cinco

valores:

1°) Um processo de selecéo justo e preferencialmente transparente. Isso

significa padrbes objetivos e facilmente compreensiveis.

2°) Uma notificacdo dada pessoalmente em uma reunido cordial e com

a presenca do supervisor imediato do colaborador demitido.
3°) Sensibilidade com a logistica do processo de notificacao.

4°) Sensibilidade com relacdo a carta de referéncia. O colaborador
desligado devera saber exatamente o que a empresa ira dizer aos
potenciais empregadores. Isso devera ser feito por escrito, de maneira

gue ambas as partes fiqguem satisfeitas.
5°) Acessibilidade da administracdo aos colegas mantidos.

Uma perda de emprego, apesar de ruim e dificil, sempre acaba sendo aceita pelas
pessoas, entretanto, ha que se mencionar que o inaceitavel e dificiimente perdoado é
um processo de reducdo de pessoal ndo ser conduzido com foco na dignidade

humana. Todos temos a obrigacao de buscar minimizar os riscos de alguma coisa ser
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considerada uma afronta a dignidade individual. Em um ambiente no qual a gentileza
impera, os colaboradores desligados tender&o a tocar sua vida em diante com mais
facilidade, ao contrario de um desligamento conduzido com falta de dignidade, visto
que traumatizard a pessoa pelo resto da vida, mesmo apds ter se conformado com o

desligamento.
2.4 A GENTILEZA NA LIDERANCA

Melo (2017), define lideranca como sendo a influéncia intencional que é evidenciada
por uma pessoa sobre outras, atraindo o compromisso dos seguidores de forma
voluntéria, levando-os a lutarem por aspiracdes compartilhadas. Liderar € dar uma
boa causa pela qual as pessoas queiram lutar, em qualquer area da vida, contribuindo
e criando maneiras de as pessoas fazerem coisas extraordinarias acontecer. Ao fazé-
lo, o lider conseguird que, alegremente, as pessoas realizem o que normalmente
sofreriam para fazer, ou seja, trabalhar em nivel de superacéo. Para atrair seguidores
voluntariamente, de modo que realizem alegremente uma atividade, por mais penosa
gue seja, o lider pode se valer das gentilezas de humildade executiva descritas por
Harrison (2007). Harrison (2007, p. 112) fala da humildade na lideranca para combater

a arrogancia executiva nas empresas:

Muitos lideres deixam sua autoridade subir as suas cabecas. Ela produz
um sentido de direito de posse. Tudo o0 que esse comportamento faz é
distanciar esses executivos de seus colegas e clientes e, no final de tudo,
de seus negocios. Por mais que possa inflar seus egos, a arrogancia

esvazia outros em volta deles.

Harrison (2007), comenta que muitos executivos confundem ter privilégios com
arrogancia. E perfeitamente possivel ter os privilégios inerentes ao cargo de executivo
mantendo boas relacdes de cordialidade, educacao, respeito, empatia e compaixao
pelos gerentes e colaboradores comuns. Ha executivos que desdenham todo tipo de
arrogancia executiva e nem por isso sao lideres menos eficientes. A arrogancia é

contraproducente nas organizacoes.
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2.4.1 GENTILEZAS AO TELEFONE

Ha executivos que atendem suas préprias ligagdes, por mais que eventualmente haja
uma ligagdo por engano ou um vendedor insistente, nada supera o compromisso de
reduzir a arrogancia. Harrison (2007, p. 113) afirma que, ao atender suas proprias

ligacOes, 0 executivo passa a seguinte mensagem:

Considero a sua ligacdo muito importante e ndo quero fazer com que
perca seu tempo tratando com um intermediario. Porém, eu quero que
VOCE respeite 0 meu tempo. Isso significa identificar-se imediatamente,
ir direto ao assunto e, se eu disser que nao estou interessado, respeitar

minha decisao.

Isso esta diretamente relacionado a reputacdo, pois as pessoas comentam e o
assunto se espalha. E um gesto simples que reforca uma cultura aberta, confiante e

apropriada.
2.4.2 ANFITRIOES E CONVIDADOS

Considerando que o ambiente de trabalho é um reservatoério de interagdes sociais,
Harrison (2007) destaca que em qualquer interacdo social ou vocé opera como
anfitrido ou como convidado e ha expectativas para cada papel. O gestor que nao
compreende isso falha grandemente na forma de interagir com as pessoas. Os
conflitos interpessoais nas empresas, em muitas das vezes, podem estar relacionados
ao desrespeito as obrigacfes de anfitrido/convidado. Quando um gerente convoca
uma reunido, ele age como anfitrido e as pessoas que participam da reunido sao seus
convidados. Isso vale mesmo para aquelas reunides cujo comparecimento €

obrigatério.

O anfitrido, em qualquer lugar que seja, mesmo no trabalho, tem de fazer com que os
convidados se sintam bem recebidos. Os convidados igualmente tém suas
responsabilidades, como responder imediatamente ao convite, ser pontual, vestir-se

adequadamente e participar ativamente. Harrison (2007), orienta, ainda, a se adotar
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0 principio de que, ao se convocar uma reunido, seja o primeiro a chegar e o ultimo a
levantar para sair, pois € um sinal sutil de humildade e respeito, uma gentileza téo
poderosa quanto um aperto de méo e isso € demonstrar que o anfitrido ndo se
considera melhor nem superior aos convidados, principalmente quando sédo seus

colaboradores.

2.5 A GENTILEZA NA CULTURA CORPORATIVA

Quando uma pessoa é apaixonada pelo seu trabalho, ela se torna parte dele e vice-
versa. Para muitos colaboradores, a mais alta expressao do seu compromisso é fazer
a diferenga por meio de um bom trabalho e Harrison (2007, p. 147) diz que “as
gentilezas estimulam a transformagé&o das formas comuns e diarias em excelentes e
raras” e “sdo o caminho para que individuos e organizagdes se expressem e até
mesmo sustentem o préprio significado da sua razao de ser”. As gentilezas existem
em diversos tamanhos, das pequenas até as maiores. Harrison (2007) comenta que
as pequenas gentilezas nas organizacbes, quando comecam a se generalizar,
passam a fazer parte da empresa, tornando-se grandes gentilezas institucionalizadas,

sendo praticadas ndo apenas pelas pessoas, mas pela empresa.

As gentilezas estdo, fundamentalmente, relacionadas com o
compromisso de um individuo em fazer a coisa certa. Por causa dessa
instrucdo basica, ndo consigo conceber um programa de RSC eficiente
e auténtico na auséncia de uma cultura de pequenas gentilezas
(HARRISON, 2007, p. 158).

Muitas ideias comecam com pequenas gentilezas e acabam evoluindo para algo bem
maior, Como 0S programas que incentivam as pessoas a agirem com gentilezas.
Também ha grandes gentilezas que evoluem e ultrapassam as fronteiras da empresa,
como a responsabilidade social corporativa - RSC. Apesar de as gentilezas andarem
de maos dadas com a RSC, essas duas funcionam em niveis diferentes. As gentilezas
brotam a partir dos valores de uma pessoa, ja a RSC aparece a partir dos valores de
uma empresa. Assim como pequenas gentilezas podem evoluir para grandes, os

lideres podem realizar gestos que se tornem grandes feitos.
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2.6 A MUNDIALIZACAO HUMANISTA

Comparato (2016, p. 434), ao analisar os numeros fornecidos pela ONU -
Organizacao das Nacdes Unidas - no Relatorio de Desenvolvimento Humano de 2004,
sobre a explosao demogréfica, a fome, a sustentabilidade ambiental e a desigualdade

econdmico-social no mundo, comenta:

A questdo da sobrevivéncia da nossa espécie pde-se hoje, portanto, de
forma iniludivel, a todos o0os homens de consciéncia e de
responsabilidade. A humanidade somente ter4 condi¢cdes de enfrentar
esse formidavel desafio se souber encontrar uma forma de uniéo na qual
todos os povos do mundo possam viver livres e iguais em dignidade e

direitos.

Comparato (2016, p.435) aponta, ainda, que os dramas vividos atualmente tém origem

historica:

Até o advento da era moderna, no Ocidente, sempre se concebeu a vida
social como devendo fundar-se no altruismo e na supremacia do bem
comum sobre o interesse privado. Ja no inicio do século XVI, porém, a
pregacao maquiavélica de uma ‘politica de resultados’, a ser conduzida
com base em quaisquer meios, abriu a primeira fratura ética entre a vida
privada e a vida publica. O principe, em sua condi¢do de heroi situado
acima do comum dos mortais, ndo se submetia a ética geral, vigente
para os seus suditos. Concomitantemente, a insisténcia da teologia
protestante na inutilidade das ‘boas obras’ para a salvagao eterna, e a
retomada de uma certa concepcao veterotestamentaria de que o éxito
nos negoécios deste mundo seria um sinal premonitério de que o fiel esta
incluido no rol dos eleitos do Senhor, serviram incontestavelmente de
justificativa moral para um estilo de vida individualista, em que

predominou a geral despreocupacdo com as desigualdades sociais.
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Comparato (2016, p. 437) comenta que, desde a Revolugdo Industrial, as

desigualdades aumentaram cada vez mais, com as riquezas produzidas ficando cada

vez mais concentradas em um grupo menor de pessoas e afirma que “um outro mundo

€ possivel: a mundializacdo humanista”. Comparato (2016, p. 438) acrescenta que:

Em direta contradicdo com o espirito imperialista e totalitario, dominante
em seu tempo, Mahatma Gandhi, ao reascender o sagrado principio do
altruismo, fundamento ético das grandes religibes, no Oriente e no
Ocidente, pregou incansavelmente, inclusive com a propria morte, o
respeito integral a Vida, em todas as suas modalidades. Gragas a
influéncia fecunda e regeneradora desses grandes valores éticos, foi
sendo construido, andar por andar, o grandioso edificio do sistema

universal dos direitos humanos.

Comparato (2016, p. 438) esclarece ainda:

Enfatize-se, porém, que a mundializacdo humanista ndo significa, de
forma alguma, desprezo pelo saber tecnolégico, ou o0 nao
reconhecimento do seu papel insubstituivel no processo evolutivo da
espécie humana. Técnica e ética complementam-se, necessariamente,
para impulsionar os povos e as civilizacbes a se unirem. A tecnologia,
divorciada da ética, conduz a inevitavel fratura da humanidade. A ética,
ignorante do saber tecnoldgico, € ineficiente e vazia. O grande projeto
de humanizacdo do mundo exige que a ciéncia e a técnica sejam
finalmente reconhecidas como patriménio da humanidade, insuscetiveis,

portanto, de qualquer tipo de apropriacéo, privada ou estatal.

Esse projeto de mundo é descrito por Comparato (2016) como sendo mais livre, justo

e solidario, fundamentado na ética.
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2.7 GENTILEZA COMO FONTE DE BEM-ESTAR AO PRATICANTE

Ferreira (2018), diz que é possivel e essencial a qualquer pessoa diminuir o peso do
cotidiano. Apesar da vida ser muito dificil, a leveza contribui muito para que as
pessoas passem com mais facilidade pelas dificuldades. Ferreira (2018, p. 7) comenta
que ser leve € “viver com menos peso na alma, menos tralhas na bagagem, menos
aspereza nas palavras e nos gestos, menos azedume, menos pressa e consumismo”.
O Antropdlogo Oliver Scott Curry et al (2018), professor do Instituto de Antropologia
Cognitiva e Evolucionéaria da Universidade de Oxford, no Reino Unido, pesquisou 0s
efeitos da prética de gentilezas no bem-estar do ator. Os 27 estudos realizados
contaram com 4.045 participantes do Canadéa, Estados Unidos, Europa, Africa do Sul,
Coréia e Vanuatu.

Durante o estudo, praticaram atos de bondade, gentileza e gastos pro-sociais com o
objetivo de testar a hipétese de que a gentileza causa bem-estar. Os resultados
forneceram uma série de explicacbes para o desenvolvimento humano social,
cooperativo e altruista. Curry et al (2018), com sua pesquisa, concluiu que as pessoas
ficam felizes em ajudar a familia, os amigos, os membros da comunidade, seus
cOnjuges e até mesmo pessoas estranhas. O efeito pode ser maior para determinados
tipos de ajudantes e ao ajudar determinados tipos de pessoas. A pesquisa auxilia na
compreensao das causas e consequéncias da gentileza, além de auxiliar profissionais

a maximizarem a eficacia de gentilezas.
2.8 A NEUROBIOLOGIA DA GENTILEZA

O neurocientista O’Connor (2018) diz que a gentileza € uma parte fundamental da
condicdo humana e preenche as divisées da cultura, religido, politica, género e classe
social. O surgimento da neurociéncia, estudo cientifico do sistema nervoso, trouxe
novas maneiras de responder perguntas como o quanto a gentileza é importante.

O’Connor (2018) explica que:

A descoberta de neurbnios-espelho, um aglomerado de neurénios no

cérebro que nos ajuda a nos conectar emocionalmente com outras
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pessoas, responde simpaticamente aos outros e nos permite antecipar

outras intengdes que hoje se acredita serem a base da empatia humana.

O’Connor (2018) afirma que a gentileza € o motor para o crescimento pessoal:

Cada pessoa € um espelho de seu ambiente que, por sua vez, é
espelhado por seu préprio comportamento. Isso € subjacente ao
poderoso fenbmeno do contagio social - que informacdes, ideias e
comportamentos, incluindo gentileza, podem se espalhar através de
redes de pessoas da mesma maneira que as doencas infecciosas. Por
essa razao, dar e receber gentileza pode ter um efeito contagioso. A
pesquisa também mostra que a aprendizagem ideal ocorre em um
ambiente que é criativo, inclusivo, recompensador e reforcado por limites
firmes e saudaveis, em um ambiente que é amavel. Mesmo aqueles em
profundo sofrimento devido a priséo, vicio, preocupacdes financeiras e
alta ansiedade também se beneficiam enormemente de um ambiente
criativo, inclusivo e delimitado. O que fazer quando nos deparamos com
indelicadeza? Comportamentos, incluindo ansiedade, raiva e grosseria
também podem se espalhar através de redes de pessoas da mesma
forma que as doencas infecciosas. O antidoto para néo se infectar com
esses estados miseraveis € estar ciente de que toda acdo deve ser

conscientemente escolhida, e ndo uma resposta emocional.

O’Connor (2018) explica por que a gentileza é tao importante:
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Essa questdo pode ser respondida no contexto em que cada ser humano
€ unico porgue cada um de ndés representa um cérebro singularmente
complexo, tdo complexo que, em toda a histéria, nenhum cérebro
humano pode ser idéntico. Isso ocorre porque a combinacdo Unica de
cerca de 100 trilhBes de minusculas conexdes cerebrais (sinapses) que
crescem e mudam ao longo da vida € um trabalho continuo em
andamento desde a concepcdo até a morte. Desta forma, cada um de

nos ‘evolui’ como individuos verdadeiros a medida que cada um de nos
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faz a nossa jornada pela vida. A gentileza € a luz verde para continuar;
se vocé nao esta aberto a dar e receber gentileza, entdo vocé pode ndo
estar crescendo do mesmo modo, a humanidade s6 evoluira abrindo
espaco para que cada individuo expresse sua evolucao intelectual e
espiritual ao maximo, desta forma, a evolucéo da raca humana tem tudo

a ver com estar aberto a dar e receber gentileza.

2.9 FORMAS DE ESTIMULAR A PRATICA E A DISSEMINACAO DA
GENTILEZA

2.9.1 ETIQUETA EMPRESARIAL

Araujo (2004, p. 1) define etiqueta como “um conjunto de pressupostos, consagrados
pelos varios grupos sociais, que buscam a convivéncia harmonica e o entendimento
entre as pessoas. E o codigo do bem viver.” Aratjo (2004), ressalta que o ser humano
precisa se relacionar frequentemente com outras pessoas, porém, dependendo do
tipo de relagcbes que que serdo construidas, pode se instalar a felicidade ou a
frustracdo, mas inevitavelmente as outras pessoas estardo envolvidas nesse
processo. Para que um relacionamento seja de ganha-ganha, ou seja, para que as
nossas expectativas resultem no bem-estar do outro, as autoestimas de todas as

pessoas envolvidas devem ser preservadas.

Isso deve ser buscado constantemente para que as relacbes se mantenham
harménicas. As expectativas podem ser diferentes dependendo do local, do contexto
e do grupo de pessoas em que se esté inserido. Os padrdes de comportamento e de
relacionamento mudam quando se esta em casa para quando se esta no local de
trabalho. E como se representassemos um papel quando estamos em nossa atividade
profissional e deixdssemos de lado nossa verdadeira identidade para retoma-la

somente quando retornamos ao lar no final do dia. Aradjo (2004, p. 2) acrescenta:

Quando optamos por escolher um cdédigo de comportamento que
respeita 0 nosso interlocutor como pessoa, como individualidade

singular e Unica, temos como conseguéncia uma vida mais saudavel,
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honesta e agradavel para n6s mesmos, para nossos colegas de trabalho
e para os demais, acrescentando muito a nossa eficacia como homens
e mulheres de negécios. Nenhum ser humano possui tudo de que
precisa para se bastar. Todos nés necessitamos de coisas que 0s outros
tem para oferecer, assim como possuimos talentos de grande valor, que

podemos compartilhar.

Araujo (2004), discorre em seu livro “Etiqueta Empresarial — Ser Bem Educado é”,
sobre como padrdes de comportamentos em diversas situagdes do cotidiano resultam
na pratica de boas maneiras ao se relacionar em reunides, corredores e situacoes
inesperadas. E essencial sempre saber escolher o comportamento adequado para
cada ocasido. As relagcdes humanas sdo muito importantes para todos. Araudjo (2004),
diz que pesquisas da Universidade de Harvard indicam que 15% do sucesso
profissional se da em razdo da capacidade técnica e que 85% se deve as
competéncias comportamentais de relacionamentos interpessoais. Araujo (2004, p. 3)

esclarece:

Quem conhece e aplica as boas maneiras e a cortesia como ferramentas
em seus relacionamentos cotidianos aprende a reconhecer e a
demonstrar a importancia das outras pessoas, aceitando-as como sao.
Sabe que nado deve querer modificar o outro e que deve, sim, buscar a
sua prépria melhoria num processo continuo. Atende assim plenamente
ao desejo universal humano, que € o0 de se sentir importante,
reconhecido, valorizado e aceito. Mas de nada adianta ser cortés e gentil
da boca pra fora. Assim s6 se consegue a hipocrisia. O respeito ao
proximo se manifesta através de atitudes sinceras e verdadeiras,
alicercadas em certas posturas: convenca-se de que as outras pessoas
sdo realmente importantes; volte-se para as necessidades e para 0s

desejos do outro; busque uma relacéo nivelada, sem postura de altivez.

Se relacionar com outras pessoas € seguir o principio do espelho, no qual as atitudes
do outro é reflexo do nosso comportamento. Portanto, devemos adotar atitudes e
acOes que desejamos receber das outras pessoas.
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2.9.2 GENTILEZA NO TRABALHO

Tiago (2015) diz que comportamento é condicionamento, de modo que é possivel criar
um comportamento pautado na cordialidade, no respeito, na solidariedade as demais
pessoas e na gentileza. Segundo Thrinidad (2015), citado por Tiago (2015, p. 17),
“aprender a ser gentil no trabalho, além de ser estratégico, ajuda a formar aliados num
ambiente fomentado pela concorréncia, pela pressa e pelo estresse”. Tiago (2015),
comenta que o ser humano é capaz de gerar sentimentos positivos pelas outras
pessoas e tem a habilidade de coloca-los em pratica. Se colocar no lugar do outro
torna as coisas mais faceis, porisso Tiago (2015, p.2 3) salienta que “todos nés temos
gue conhecer a definicdo da palavra empatia e multiplica-la”. O habito de nos
relacionarmos, constantemente, com colegas de trabalho, amigos ou familiares, acaba

fazendo com que deixemos de ser respeitosos e cordiais e iSso € um erro.

Tiago (2015, p. 24) ressalta que “a mais intolerante das criaturas acaba sendo vencida
pelo cansaco por aquela que se mostra determinada, segura e com bastante leveza
de espirito”. Por isso € tdo importante que sejamos resilientes para permanecer no
propdésito da gentileza, principalmente no ambiente de trabalho, que é onde passamos
a maior parte de nossas vidas. Tiago (2015, p. 25) afirma que “todos ndés somos
inteligentes e capazes de desenvolver varias habilidades, principalmente a humildade
e a gentileza”. Apesar de ser complicado no inicio, vale a pena, por conta da
gratificacdo de se ter comprovado por si s6 que € possivel realizar suas atividades e
ao mesmo tempo fazer bem para si mesmo e para as outras pessoas e ainda contribuir

com o crescimento de todos. Tiago (2015, p. 26) acrescenta:

Vamos pregar a paz dentro das corporacées e evitar a raiva. E muito
melhor compartilhar de momentos agradaveis do que se estressar e
contribuir para péssimas horas de relacfes interpessoais. O processo de
desenvolvimento harmdnico deve comecar dentro de n6s mesmos. Nao
devemos esperar uma atitude alheia como se 0s outros que tivessem
gue tomar a partida sempre. Dé o pontapé inicial e comece uma
campanha de boa educacéo e afabilidade. Vamos fazer de tudo para

criar amizades e relacionamentos saudaveis no setor em que
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trabalhamos, perguntar ao colega como foi seu dia, se dormiu bem,
agradecer, desejar bom trabalho e dar os parabéns por algo realizado
com esmero e dedicagao! Agradecer e pedir algo com o bondoso “por
favor” também enobrece e dignifica pequenos gestos. Entre outras
coisas que podem ser ditas, podemos levantar os &nimos das pessoas,

descontrair e saber impor limites sem abusar da confianga.

Merecer a gentileza é facilitar a convivéncia sem extrapolar o bom senso e ferir a

intimidade ndo sendo uma pessoa inconveniente, indiscreta e fofoqueira,

principalmente no local de trabalho. Muitas pessoas n&do conseguem desvincular o

lado pessoal do profissional, mas Tiago (2015, p. 30) aponta que é possivel ndo as

misturar reconhecendo a humanidade e amizade nas pessoas:

RC: 46474

Como fazer entdo para ndo as misturar? A resposta esta dentro de cada
um e é intransferivel. Pode ser complexa ou bastante simples: com a
construcao do altruismo e a (trans) formacgao de um bom carater. A gente
sabe quando as pessoas tém essas virtudes e qualidades. E facil ver que
existem seres humanos dignos quando demonstram carinho e
compaixao pela dor dos outros; apesar da empatia ser um mérito de
poucos, deveria ser trabalhada nas corporacgdes, pois € uma diretriz para
a satisfacdo pessoal (...). As vezes o problema é tdo grave que ndo
conseguimos deixa-lo do lado de fora. Aonde formos, ele (o problema)
estara la (...). Basta néo se perturbar, pois levar os problemas conosco
€ normal e natural. Ninguém estd imune a intempéries e dificuldades.
Portanto, essa historia é bastante relativa. Sem essa! Todo mundo tem
o direito de chorar e se sentir frustrado durante o expediente! Todos
podem se ausentar um tempo para respirar e tomar uma agua. Nos que
fazemos nosso tempo e sabemos quando é hora de arejar a cabeca.
Cabe ao bom lider saber conduzir com discernimento a situacao e néo
produzir um sentimento de culpa em sua equipe, deixando o colaborador

a vontade para se refazer e se sentir protegido pela empresa. Afinal de
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contas, ninguém produz sem estar num estado de espirito harmonico e

tranquilo.

As pessoas tém sentimentos e ndo sdo maquinas, de modo que a producao de cada
colaborador € movida pela racionalidade e capacidade de gerir emocionalmente.
Tiago (2015, p. 34) salienta que “todos querem carinho e almejam se sentir queridos”.
A solidariedade abre portas para a amizade e a humanizagdo movimenta uma equipe
de forma favoravel com resultados que fazem um lider ser lembrado como um gestor

gue mereceu a posi¢cao que ocupa.
2.9.3 A GENTILEZA E CONTAGIOSA

Taylor (2018) diz que da mesma forma que um mau comportamento tende a se
espalhar, os bons comportamentos também se alastram, de modo que a gentileza
passa a ser contagiante. Taylor (2018), destaca a pesquisa realizada pelo psicologo
Jamil Zaki da Universidade de Stanford (EUA) sobre a Conformidade Positiva, que
demonstra como fazer da gentileza um principio fundamental da empresa. Nessa
pesquisa, “participantes que acreditavam que os outros eram generosos se tornaram
mais generosos”, isso sugere que “a gentileza é contagiosa e pode cascatear entre as
pessoas, assumindo novas formas ao longo do caminho”. Para Taylor (2018), uma
das formas de se alcancar os objetivos corporativos €, em grande parte, uma questao

de politicas e procedimentos, inclusive tendo a gentileza como diretriz.

A maneira de desencadear a gentileza em uma organizacao é trata-la como algo
contagiante e criar condicbes sob as quais todos possam captura-la. Nao ha um
manual que descreva como construir uma cultura de conexdo e compaixao entre as
pessoas, e, assim, para se influenciar o comportamento de milhares de pessoas em
uma organizacdo, deve-se convencer os funcionarios de todos os escalbes a se
unirem em um movimento de base que trate a gentileza como algo contagiante,
criando uma cadeia progressiva de acfes gentis. Taylor (2018), discorre que nao ha
nenhum processo cientifico, isto €, nenhum algoritmo que inspira os funcionarios a

fazerem coisas extraordinarias.
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A Unica maneira de se conseguir isso é educando as pessoas, as estimulando, as
incitando e dando permisséo para que elas aproveitem as oportunidades de serem
gentis. Além disso, segundo Taylor (2018), quando os funcionarios estdo motivados
por um orgulho genuino pelo que fazem, passam a demonstrar gentileza pelos
clientes, ou seja, o orgulho pela marca da empresa que se trabalha é mais importante
do que se pensa e proporciona uma experiéncia extraordinaria no atendimento aos
clientes da empresa. Nao se pode ordenar que os funcionarios sejam gentis, mas é

possivel desencadear uma cadeia de contagio de gentileza dentro da empresa.

2.9.4 GIFTWORKS

Branddo (2017) afirma que, quando as empresas compreendem que precisam
despertar o pleno potencial das pessoas, criam um diferencial no mercado, e, para
iSS0, € preciso inovar, pensar fora da caixa. Angelou, citado por Brandao (2017), diz
que “as pessoas vao esquecer o que vocé disse e 0 que vocé fez, mas jamais
esquecerao como vocé as fez sentir’. Os giftworks auxiliam a manter as pessoas
engajadas, com brilho nos olhos e sorriso estampado no rosto por meio de um mimo
customizado ou um presente que tem uma importancia especial para quem o recebe.
Pode parecer utépico em um primeiro momento, mas Brand&o (2017) afirma que as
empresas que praticam giftwork ganham vantagem competitiva, apresentando
rentabilidade de 11,1%, mesmo em tempos de crise, enquanto as empresas sem o
conceito de giftworks geraram retorno de apenas 3,8% (Russel Investiment Group —
Estudo 1998-2010 — EUA). Brandéo (2017) afirma que:

A performance das empresas com alto nivel de confiangca conta com o
aumento de: produtividade, procura e nivel de funcionarios, qualidade do
produto, inovacgdo, capacidade de assumir riscos, colaboracdo e
satisfacdo do cliente. E a diminuicAo de Turnover, resisténcia a

mudanca, custos relativos a saude e numero de acidentes de trabalho.

Brandao (2017) detalha que giftwork é:
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Gerar gentileza a partir de um mimo para o seu liderado com baixo custo
e significado para quem esta recebendo. Existe um ciclo para o giftwork
acontecer, com as seguintes etapas: 1° - Perceber (giftwork do
funcionario); 2° - Selecionar (uma oportunidade para o funcionério); 3° -
Elaborar (a pratica do giftwork); 4° - Apresentar (a pratica com o espirito
giftwork). O mais legal dessa cultura € que com o tempo todas as
pessoas ficam pensando em como poderiam tornar o dia do outro, ou
uma situacao, mais especial, e isso € possivel. Imagine agora essa

cultura na sua empresa, o que poderia melhorar?
Brand&o (2017) exemplifica:

Na BB Mapfre, uma executiva foi chamada a sala do diretor para ser
comunicada de sua promoc¢ao. Ficou muito emocionada e disse que era
de uma familia humilde e que era Unica que tinha chegado a ter carreira
e por isso, queria muito que a mae dela estivesse la naquele momento.
Anos depois, ela foi convocada para sala do diretor, mas ao chegar la
guem estava era a sua mae com o diretor que deu a noticia de sua
promocao. Seu diretor convidou a mée da executiva, pois sabia 0 quanto
aquilo significaria para ela. Como vé, o diretor percebeu o que era
importante para a funcionaria, o que tinha valor e o que iria trazer grande
satisfacdo e gerar um sentimento de muita felicidade ao receber. O
maximo que esse diretor gastou foi o valor do taxi referente ao transporte
da mae a empresa. Mas o que ele gerou tem preco? Que possamos cada
vez mais gerar esse ciclo virtuoso dentro de nossas organizacgles, ja
pensou o que vocé pode fazer para gerar esse ciclo na empresa? Ja

pensou que vocé pode gerar giftworks a partir de agora?

2.9.5 CONSTRUINDO UMA CULTURA GENTIL

Para Bremer (2015) existem trés tipos de culturas organizacionais e que sao
classificadas segundo o grau de engajamento das pessoas. No mundo ocidental tem

sido cada vez maior o numero de pessoas desinteressadas e infelizes no trabalho, o
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gue tem elevado o numero de desligamentos, mostrando que 0s gestores precisam
olhar para seus funcionarios por meio das lentes da lideranca gentil, o que envolve a
necessidade de fazer com que as pessoas deem o melhor de si mesmas em uma

cultura na qual impera a gentileza.

Os trés tipos de cultura estao relacionados com os trés tipos de pessoas no trabalho:
0s cooperadores, 0s nao engajados e o0s subversivos. Os cooperadores séo
emocionalmente envolvidos com o trabalho, estdo felizes, colaboram, abracam as
mudancas e sao motivados por algo além do que apenas a performance. Pessoas
assim sentem uma conexao profunda com a empresa, colegas e gerente e esse
envolvimento € representado todos os dias por meio das gentilezas. Bremer (2015)

menciona que:

Os cooperadores trabalham para organizacoes e lideres que incentivam,
treinam e desenvolvem esses comportamentos gentis como a mais alta
expressdo de estar e de se sair bem no trabalho. Esses lideres criam
organizacbes amaveis ou virtuosas. A maioria das pesquisas de
engajamento chama essas pessoas de Engajadas. Atualmente, entre 15

e 30% da forca de trabalho ocidental esta engajada ou contribuindo.

Os nédo engajados fazem o minimo exigido em seu trabalho, estdo mais focados nas
recompensas que podem obter do que nas contribuices que podem oferecer, sao
mais impulsionados pela conformidade do que pela colaboracgéo e criatividade. Essas
pessoas ndo engajadas, segundo Bremer (2015), “trabalham para os gestores do
Deficit Mindset que se concentram no controle, eficiéncia e desempenho, ao invés de
prezarem pela gentileza e compaixdo.” Paradoxalmente, essas pessoas néo
apresentam o melhor desempenho, apesar de ter o desempenho como foco, pois
raramente experimentam uma lideranca gentil. Bremer (2015), acrescenta que de 50
a 60% das forgcas de trabalho sdo nao engajadas, o que corresponde ao “maior
numero da historia e ndo € por acaso que vemos o mercado ocidental sob o maior

nivel de conformidade e regulamentacao de sua histoéria”.
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Os subversivos ndo englobam, apenas, um grupo de pessoas infelizes, eles agem no
trabalho minando ou sabotando seus colegas, por simples oposicdo a mudanca
positiva. Bremer (2015), afirma que, frequentemente, 0s subversivos experimentaram
0 oposto da gentileza no trabalho, que é a crueldade, ou, ainda, a crueldade de um
lider ou de um sistema indiferente e sem amor, convertido no bullying e na violéncia.
O tipo de cultura e lideranca permeia os trés tipos de pessoas no trabalho: os
cooperadores estdo inseridos em uma cultura que tem a gentileza como norma; os
ndo engajados estdo inseridos em uma cultura em que, em algumas das vezes, €
gentil e em outras é grosseira e 0s subversivos estdo inseridos em uma cultura que
tem a intimidagcdo e a crueldade como regra. Bremer (2015), mostra que é possivel
construir uma cultura de gentileza por meio da lideranca positiva e da investigacao

apreciativa. Os lideres gentis e positivos, conforme Brumer (2015), sdo aqueles que:

- Aproveitam o tempo para descobrir e ampliar seus pontos fortes
anicos, como empresa, como equipes e como individuos, por meio de
abordagens colaborativas de grupos inteiros, como a Investigacdo

Apreciativa.

- Em vez de gastar tempo evitando que coisas ruins acontecam, 0s
Lideres Gentis passam um tempo procurando o bem em suas
organizacGes e como ampliar o bem para crescer. Entdo, ao invés de
tentar descobrir as causas das grosserias, eles procuram por grandes
exemplos de gentileza - o oposto da grosseria - e trabalham com seu
pessoal para cocriar uma Cultura de Gentileza, descobrindo e ampliando

o que funciona e o que € bom.

- Tiram um tempo para envolver seu pessoal com o0 coracdo, 0 que
significa tird-lo de sua atividade regularmente para discutir assuntos que
sao profundamente importantes para eles. Lideres gentis envolvem seu
pessoal na formacdo do futuro da organizacdo, comecando com
perguntas como quem Somos, cOm 0 que Nos preocupamos e qual é o

nosso destino junto?
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- Tratam todas as pessoas como um ser humano Unico, e ajudam cada
pessoa a ser mais quem elas sao exclusivamente no trabalho e ainda
conseguem alinhar essas diferencas de talentos em torno de
relacionamentos auténticos e trabalho em equipe de alta
confianga. Lideres améveis constroem e sustentam uma comunidade

solidaria e compassiva no centro da organizagao.

As metodologias tradicionais de melhoria de nego6cios focam em problemas e no que
ndo esta funcionando e tentam conserta-los, o que quase sempre ndao da certo ou
resulta na entrega de baixos resultados, pois cria-se situacdes de desconfianca e
culpabilizac&o, quebrando as conexdes entre as pessoas que séo fonte de criatividade
e cooperacdo nas empresas. Focar no problema quebra o pensamento criativo e
inovador e dificulta olhar fora da caixa. Bremer (2015), comenta que “o condutor desse
comportamento € o medo, e o0 objetivo é controlar e, infelizmente, muitos de nossos
gerentes operam a partir dessa mentalidade porque € isso que eles aprenderam”. A
Investigacdo Apreciativa busca descobrir 0 que as pessoas mais gostam uns nos
outros como membros da equipe ou clientes, conectando pessoas a partir de
conversas auténticas e envolventes em torno de historias positivas e inspiradoras.

Bremer (2015), acrescenta que:

Ouvir essas histérias, da esperanca e libera energia criativa; em primeiro
lugar, descubra os pontos fortes Unicos da organizacdo, equipe ou
servico. Em seguida, vislumbre novas possibilidades construindo esse
nacleo positivo e alinhando a organizacdo em torno desses pontos
fortes. Como as pessoas no “piso térreo” estdo envolvidas em contribuir
para o design das mudancas, elas desenvolvem um alto grau de
envolvimento com o que € proposto, e vocé vé uma gama rica e

diversificada de ideias e possibilidades emergindo.

O processo € muito interativo, e, assim, conta com participantes que entrevistam uns
aos outros, identificando experiéncias e pontos fortes a partir de historias positivas e
significativas. Bremer (2015), detalha a construcao da Investigacdo Apreciativa em
torno de quatro conversas:
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1° - Descoberta: Quando vocé experimentou atos aleatorios de gentileza
em nossa organizacao e quais sao 0s temas sobre 0 que sdo, como
ocorrem e por qué? 2° - Sonho: O que é possivel se estendermos Nossos
atos aleatérios de gentileza, de modo que isso se torne a experiéncia
normal para nés, ndo apenas aleatéria, mas como parte da experiéncia
cotidiana como uma Cultura de Gentileza. Quais sé&o as oportunidades?
3° - Projeto: O que decidiremos fazer para ampliar nossas forcas de
gentileza, incluindo quais praticas existentes iremos estender, o que
vamos parar de fazer e que novas coisas faremos? 4° - Entrega: Quais
serdo nossas prioridades e plano de acédo para implementar nossa

Cultura de Gentileza?

2.9.6 A GENTILEZA NOS PROFISSIONAIS DO FUTURO

Como contribuir para que as futuras geracbes de profissionais sejam gentis?
Rodrigues (2019), mostra o bom exemplo da pedagoga Gisele Masotti, professora da
Escola Municipal de Ensino Basico Benedicta Alzira de Moraes Camunhas, que
recebeu o prémio da Prefeitura de Jundiai-SP de profissionais inovadores dentro da
rede publica de ensino. O projeto se chama “Gentileza: seja gentil”. Ele contou com a
participacdo dos seus alunos de 4 anos de idade e teve-se como intuito resgatar os

gestos simples de respeito entre as criangas e todos ao seu redor.

O projeto rendeu mais frutos do que se esperava, visto que transformou totalmente o
comportamento dos alunos em sala de aula e impactou até mesmo a vida em suas
casas, na relacdo com os pais e familiares. O projeto foi conduzido durante todo o0 ano
de 2018, dividido em etapas que contaram com desenhos, leituras, videos e rodas de
conversa com a finalidade de ensinar o real significado da gentileza aos alunos.
Também foram trabalhadas as emocfes dos alunos, por se considerar ser parte
fundamental para que a gentileza seja praticada. Masotti, citado por Rodrigues (2019),

diz que:

O projeto buscou criar relacdes mais saudaveis, resgatar gestos simples

como dizer um bom dia, um obrigado, um desculpe. Mas 0 que eu mais
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queria é que saisse dos muros da escola, porque a gente vé violéncia,
intolerancia e agressividade entre as pessoas. As pessoas andam com
pressa, sem ouvir o outro (...). As criangas pequenas tém dificuldades de
expressar e entender suas proprias emocgdes. E normal sentirmos raiva,
mas o que fazer com aquela raiva? Também falei sobre o amor e o

carinho pelo outro. O que podemos fazer para o outro se sentir feliz?

Um dos exemplos mais nitidos dos bons resultados € sobre como a turma passou a

se comportar para respeitar o aluno Rafael, que possui Sindrome de Down e autismo:

Ele necessitava de um ambiente com o minimo de ruido possivel, entdo
eu fiz uma roda e expliquei isso para eles, disse que se fizessem barulho
ele choraria. E eles se sensibilizaram. Pelo resto do ano eles fizeram
siléncio na sala, acolhendo o Rafael. E a crian¢ca nessa idade a gente

sabe como é, fala alto, gosta de se expressar. Foi maravilhoso.

Masotti relata, ainda, que os pais dos alunos comecaram a comentar que seus filhos
passaram a ser mais gentis e prestativos em suas casas, a tratar melhor os
coleguinhas, inclusive dividindo os brinquedos com eles e a serem mais carinhosos
com os animais domésticos. Conta a pedagoga que, sem que fosse solicitado, os
alunos ajudavam os menores que nao alcancavam a torneira do banheiro para lavar
a mao ou mesmo ajudavam o coleguinha que nao sabia amarrar o cadarco. Rodrigues
(2019), acrescenta que, no final do ano, alguns resultados foram apresentados na

escola, sendo eles os depoimentos dos pais, os desenhos e as fotos.

Masotti, lido a partir de Rodrigues (2019), comenta que a méae do aluno Rafael se
surpreendeu. As suas percepcdes apontam o0 seguinte sobre o papel da gentileza
nesse contexto: “Ela me disse que ndo imaginava que o0s colegas gostavam tanto do
filho dela e até chorou emocionada ao ver o quanto as criangas estavam acolhendo o
Rafael”. Masotti concluiu, dessa forma, levando o relato da mae em consideragao na
sua analise, que a iniciativa impactou, de forma profunda, a vida das criancas, pois
elas replicaram o0s ensinamentos em seus diversos circulos de relacionamento,

influenciando, entdo, outras pessoas a serem gentis.
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2.9.7 DIA MUNDIAL DA GENTILEZA

Segundo a Cémara de Deputados do Brasil (2015), o dia 13 de novembro é
considerado o dia mundial da gentileza. A ideia surgiu numa conferéncia em Toéquio,
realizada em 1996, que reuniu grupos que propagavam a ideia da gentileza. O
movimento foi criado oficialmente em 2000 com a intencdo de inspirar pessoas a criar
um mundo mais gentil. Promover acfes de estimulo a gentileza nessa data € uma das

formas de se propagar a gentileza.
3. METODOLOGIA

A pesquisa é do tipo tedrico-empirica e conta com uma amostra construida por meio
da rede de relacionamentos do préprio autor. O questionario foi respondido por 100
pessoas, e, apos isso, a entrevista semiestruturada foi coletada pessoalmente, em
23.07.2019, com uma das profissionais de referéncia em gentileza que mais foi citada
na resposta da questdo quatro do questionario. A pesquisa foi limitada a rede de
relacionamentos do autor, e, assim, as questdes foram respondidas por profissionais
do setor financeiro, bancario, auditoria, terceiro setor, funcionarios publicos, prestacao
de servicos e empresarios. Os dados da pesquisa sdo quantitativos e serao tratados
estatisticamente por meio de dados e gréaficos gerados pela ferramenta Survey
Monkey, e, também, qualitativos, tratados por meio da transcricdo do resultado da

entrevista.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 QUESTIONARIO

A seguir serdo apresentadas e discutidas as respostas dos 100 (cem) participantes
do questionario semiestruturado. Elas foram coletadas por meio da ferramenta Survey
Monkey. A primeira pergunta questionou se a definicdo de gentileza é algo claro para
0 respondente, ou seja, se ele saberia dizer o que é gentileza. 94% responderam
“sim”, 1% respondeu “nao” e 5% responderam “mais ou menos”. A grande maioria dos

respondentes estava convicta da definicdo de gentileza. Isso é fundamental para as
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proximas questdes que serdo respondidas. Apesar de 0s respondentes estarem
convictos do conceito de gentileza, as defini¢des trazidas por Cortella e Barros (2018)
demonstram algo muito complexo, isto €, que boa parte dos respondentes pode nédo
ter nocao da profundidade, considerando que a gentileza envolva a importancia do
pensamento, da acdo e dos limites da acdo para vivenciar o proposito de que as
pessoas facam o seu melhor para ndo produzir voluntariamente nas outras pessoas e

em Ssi mesmas, os danos, a tristeza ou o incobmodo.

A segunda pergunta questionou sobre a percepc¢éo do respondente, seja como cliente
ou como profissional, quanto a existéncia de gentileza nas empresas: 76%
responderam que “existe muito pouco”, 24% disseram que “existe na maioria das
vezes”, nenhum respondente indicou que “nao existe” ou que “existe plenamente”. A
grande maioria dos respondentes percebe que existe muito pouca gentileza nas
empresas, 0 que € lamentavel, considerando que Harrison (2007) destaca que as
gentilezas tornam a conversa sobre ética mais palpavel, principalmente nas
empresas. A maioria das gentilezas custa quase nada e representam mudancas que
podem produzir resultados grandiosos, inclusive uma cultura corporativa que ajuda a
proteger as empresas de lapsos éticos, ofensas no local de trabalho e fraudes. As
gentilezas oferecidas colocam valores em pratica, sejam eles do individuo ou

pertencentes a organizacao.

Existir muito pouca gentileza para 76% dos respondentes indica que, na visao deles,
as empresas poderiam possuir melhores valores, mais adequados as necessidades
das pessoas. H4 um campo imensuravel de oportunidades de atuacdo para que
clientes e funcionarios percebam, sintam e recebam gentilezas. E um desperdicio de
oportunidades, principalmente porque Thrinidad, citado por Tiago (2015), ressalta que
ser gentil no trabalho é estratégico e ajuda a formar aliados num ambiente onde ha
concorréncia, pressa e estresse. A terceira pergunta teve como objetivo aferir a
percepcao do respondente sobre o grau de influéncia nos resultados financeiros e
produtividade dos investimentos em acdes e politicas para 0 aumento da pratica de
gentilezas entre os funcionarios. 98% responderam que entendem que proporciona

maiores resultados financeiros e produtividade, 2% responderam que ndo ha
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influencia alguma e nenhum dos respondentes disseram que percebem resultados

financeiros e produtividade em menor escala.

A grande maioria, 98%, afirma que investimentos em a¢des e politicas para o aumento
da pratica de gentilezas entre os funciondrios aumentaria resultados financeiros e a
produtividade. Isso confirma o que foi comentado na questdo anterior, a segunda,
havendo grande desperdicio de oportunidades, oportunidades estas que a gentileza
poderia gerar. Curry et al (2018), Ferreira (2018), O’Connor (2018), Tiago (2015) e
Taylor (2018) afirmam que a gentileza pode auxiliar no crescimento pessoal e
melhorar o bem-estar, a satisfacéo e a felicidade das pessoas e, além disso, 98% dos
respondentes afirmam que a gentileza pode ampliar os resultados financeiros e a
produtividade. N&o ser gentil &€ desprezar a felicidade e desperdicar oportunidades,
recursos e riquezas que poderiam estar sendo geradas. Por isso Tiago (2015) afirma
gue a gentileza € o grande trunfo do profissional que quer fazer a diferenca no

mercado para atrair e fidelizar clientes e melhorar resultados.

Por meio da gentileza, aumentam-se as possibilidades de se construir o mundo
descrito por Comparato (2016): um mundo mais livre, justo e solidario, fundamentado
na ética. As acoes para a promocao da gentileza podem comecar, por exemplo, com
um investimento irrisorio na celebragéo do dia mundial da gentileza, com o estimulo
de acdes simples que podem virar habitos ao serem repetidas nos demais dias do
ano. A guarta pergunta foi feita com intuito de levantar o nome de um profissional a
ser possivelmente entrevistado, como de fato ocorreu e sera detalhado no proximo
item deste trabalho. Foi solicitado ao respondente o nome de um/uma profissional com
guem ja trabalhou que, no seu entendimento, é referéncia em gentileza. Dentre as
pessoas mais citadas, em primeiro lugar, com 7% das indicacdes, foi o autor deste
artigo, em segundo lugar, com 6% das indicacfes, foi citada Renata Geiser Mantarro,
gue foi entrevistada pelo autor cuja transcricdo da entrevista esta no item 4.2. deste

artigo.

A gquinta e Ultima pergunta visou aferir uma autoavaliacdo do respondente sobre o
quanto ele se considera uma pessoa gentil. 47% responderam que “se consideram
um pouco gentil”, 45% responderam que “consideram que possuem uma gentileza
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acima da média”, 6% responderam que “se consideram referéncia em gentileza” e 2%
responderam que “n&o se consideram uma pessoa gentil”. A forma como 47% dos
respondentes se veem € a de que Sa0 um pouco gentis, ou seja, poderiam ser mais,
somados aos 2% dos que assumidamente ndo sdo gentis, sdo quase a metade dos
respondentes. Por qual motivo ndo sdo mais gentis? Considerando que 94% sabem
0 que € gentileza, 76% dizem que existe pouca gentileza nas empresas, Curry et al
(2018) afirma que gentileza traz felicidade e 98% afirmam que a gentileza aumenta
resultados e produtividade: ndo ser gentil € deixar de aproveitar o potencial que se
tem nas empresas e até na propria vida, potencial de produtividade, de resultados, de
gualidade de vida e de felicidade. Ser gentil € um excelente negécio!

O resultado da ultima pergunta reforca a colocacdo de Comparato (2016) de que
pensar e agir gentiimente € uma escolha dentro do carater dual das pessoas
(gentis/grosseiras) e suas escolhas influenciam na sua evolucdo. E preciso querer,
escolher e decidir ser gentil, diariamente. Tiago (2015), afirma que comportamento é
condicionamento, de modo que é possivel criar um comportamento mais gentil,
cordial, respeitoso e solidario. As palavras de Cortella, citado por Barros (2018), de
gue todos temos o compromisso de ajudar a formar pessoas e encanta-las para a
gentileza, de modo que essa virtude se transforme em reciprocidade generalizada na
vida de todos, nos mostra que ser gentil € uma opcéo que deve ser feita todo dia, por
cada um de nés. Isso exige persisténcia, dedicacdo e esforco, o que, certamente,

proporciona excelentes resultados.
4.2 ENTREVISTA

A andlise das respostas da quarta pergunta do questionario mostrou que uma parcela
maior dos respondentes considera Renata Geiser Mantarro uma profissional que é
referéncia em gentileza. A seguir sera apresentada a transcricdo da entrevista,
realizada em 23.07.2019, que sera comentada na sequéncia. Renata € diretora do
BBI - Banco Bradesco Investimentos e foi superintendente executiva da auditoria
interna do Banco Bradesco nas areas de tecnologia da informacdo e de negdcios.
Estudou MBA em Gestdo Estratégica de Negocios na Fundacdo Getulio Vargas —

FGV, Desenvolvimento Gerencial na IESE Business School - Universidade de
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Navarra, possui pés-graduacdo em Gestao Estratégica pela Fundacdo Instituto de
Administragcdo — FIA, MBA internacional em Programa de Gestdo pela Euromed
Marseille (Franga), MBA em Tecnologia da Informacéo pela Universidade de S&o
Paulo — USP e pés-graduacdo em Negocios Internacionais pela Universidade
Presbiteriana Mackenzie.

A entrevista foi realizada na cidade de S&o Paulo, durante um almoco, em um
restaurante da Avenida Cidade Jardim. Tive a oportunidade de trabalhar como auditor
interno na equipe da Renata durante todo o0 ano de 2017. Renata se sentiu lisonjeada
guando apresentei a ela as respostas do questionario e informei que ela € considerada
uma referéncia em gentileza. Falei que, mesmo apos dezoito meses desde que ela foi
transferida para o BBI e deixou de trabalhar no Departamento de Auditoria Interna, é
comum eu presenciar as pessoas lembrarem dela com alegria e reviver historias,
buscando inspiracdo de como conduzir situacdes e atividades, por mais complexas
gue sejam e verbalizei que Renata é uma pessoa que faz falta. Exemplifiquei, a
Renata, que eu soube por terceiros que, meses apos sua transferéncia, ela enviou

flores no dia do aniversario da funcionaria que faz a limpeza do departamento.

Algumas das minhas colegas de trabalho também ja me contaram alegremente que
receberam flores da Renata no dia dos seus aniversarios. Dei varios outros exemplos
a Renata de historias que vivi e escutei sobre a gentileza dela. Renata permanecia
sorrindo ao ouvir de mim que a semente da gentileza que ela plantou entre os que
trabalham no Departamento de Auditoria Interna brotou e continua crescendo.
Recordei e comentei que, na ocasido em que ela assumiu a superintendéncia da
auditoria de negdécios, com aproximadamente 150 profissionais, entre eles auditores,
coordenadores e gerentes de auditoria, ela chamou um por um para uma conversa
amistosa, um verdadeiro bate-papo, para conhecer melhor o funcionario e vice-versa.
Nosso diadlogo durou mais de duas horas e outros colegas e amigos também
comentaram sobre o bate-papo deles com a Renata. Todos nos sentimos alegres,
valorizados e confiantes ao notar a lideranca gentil da nova superintendente. Ali ela
comecou a engajar e inspirar seus liderados. Apds comentar e relembrar tais

gentilezas, comecamos efetivamente a entrevista:
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Rafael — Renata, alguém te inspirou a ser gentil? Se sim, quem?

Renata - Bom, eu posso dizer que eu fui inspirada pela minha mée. A minha méae é
uma pessoa muito gentil eu acho que eu herdei isso muito dela. Ela é uma pessoa
muito calma e passa uma tranquilidade em fazer as coisas com carinho, de modo que
se ela te encontrar aqui agora ela vem e te d4 um beijo, passa muito carinho. Entéo,

eu posso afirmar que eu sou quem eu sou por causa de minha méae.
Rafael - Ent&o veio de bergo...

Renata - Sim, veio de berco! A minha méae j& trabalhou em creche, Rafael, todas as
criangas da creche queriam ir embora com ela. Um dia um pai Ihe falou assim: “eu sei
gue a senhora deve ser a melhor mae do mundo, porque se meu filho que ir embora
com a senhora é porque a senhora trata ele muito bem, entao eu fico tranquilo”. E é
verdade! Porque ela trata qualquer crianca como se fosse filho. Minha mée é assim
em tudo o que faz e passa isso muito bem para mim e para minha irma. E muito

guerida em tudo o que faz e, também, com as pessoas, porque tem esse jeito doce.
Rafael: Como se todos ao seu redor fossem seus filhos?

Renata: Exatamente.

Rafael: Talvez seja isso que falte hoje nas empresas...

Renata: Talvez... E um pouco também de se enxergar no lugar da outra pessoa, pois
ninguém quer ser maltratado, ninguém erra de proposito. Vocé consegue ver se a
pessoa tem uma ma indole ou ndo. Entdo é bem isso: sO erra quem trabalha... Se
uma pessoa tentou fazer o melhor e ndo deu certo, eu vou punir?! Sera que esse € 0
caminho que eu deveria seguir? Ou eu deveria incentivar dizendo “vamos arrumar
juntos™? Colocar-se no lugar do outro para mim é fundamental, porque todo mundo
guer ser bem tratado, todo mundo quer atencdo, mas dificilmente isto é priorizado.

Este é o ponto.

Rafael: O que é gentileza para vocé?
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Renata: Para mim, gentileza se define por amor. Amor pelo que vocé faz, é ter
compaixao pelo outro... Gentileza é um conjunto de coisas, ela ndo se define numa

Unica palavra, ela se define num todo.

Rafael: Na sua visdo, a gentileza pode trazer maiores resultados financeiros e
produtividade para as empresas?

Renata: Pode sim, dependendo da forma como vocé coloca as coisas e mostra. Sabe
aquela histéria de fazer do limdo uma limonada? Entdo, o limdo é azedo, mas
dependendo da forma como vocé o utiliza, ele deixa tudo muito gostoso e da um toque
especial. Mesmo aquela pessoa amarga e eu costumo dizer que 0 mais gostoso é
trabalhar justamente com aquela pessoa que é mais dificil. Sabe aquela pessoa que
¢ do contra? E a experiéncia mais gostosa porque é com ela que vocé tem que
trabalhar para ajuda-la a mudar. Certa vez eu tive um colaborador muito rude, ofereci
um coaching a ele e disse: eu quero que vocé mude, ndo por que eu estou pedindo
para vocé mudar, mas eu quero que vocé mude porque vocé tem um filho pequeno,
e, quando ele for adolescente, vocé tera que ter muito jeito para lidar com ele e se
vocé for lidar com ele com a rispidez que vocé tem hoje, vocé nao vai ganhar seu filho.
Vocé tem que ser amigo dele quando ele for adolescente, para ele te contar as coisas,
para vocé saber com quem ele esta andando... Entdo, eu quero que vocé mude néo
por mim, eu quero que vocé mude porque vocé quer mudar, porque vocé entende que
ser da forma como eu estou te propondo, mais gentil, entendendo melhor cada
pessoa, vai trazer mais resultados para o seu trabalho. Entdo, com gentileza, se
consegue tirar mais frutos das pessoas. Vou dar o exemplo de quando eu trabalhava
na auditoria: em muitas vezes precisei fazer trabalho em dia de sdbado, domingo ou
ficar a noite apds o horario. Nunca alguém se negou a me ajudar no trabalho, alias,
as vezes, eles competiam entre si pra me ajudar dizendo “deixa que eu vou, Renata,
deixa que eu vou” e eu respondia “nao, vocé ja ficou apds o horario da outra vez, deixe

eu ver com outra pessoa”.
Rafael — Ou seja, as pessoas tém satisfacdo em te ajudar, ndo porque a Renata esta

mandando, mas porque a Renata esta precisando...
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Renata — Sim, é porque eu estava precisando. Eles sabiam disso e iriam me ajudar.
Eu né&o preciso impor, eu nao preciso dar carteirada e as pessoas perguntavam para
mim: “Renata, vocé é auditora mesmo?” Eu respondia: “sim, sou, mas nao preciso dar
carteirada para conseguir as coisas”, até mesmo porque, Rafael, na carteirada a gente
consegue que a pessoa faca o que se esta pedindo, mas ela fara furiosa, s6 para
me entregar e eu sair do seu pé e na proxima vez que eu tiver que fazer um trabalho
com essa pessoa ela vai dificultar a minha vida. Agora, se eu lhe mostrar uma parceria
e que, como auditora, eu estou ali para ajudar e muitas vezes ser 0s seus olhos, para
ver coisas que ela ndo consegue enxergar, mas que eu, que nao estou no dia a dia
consigo, nessa parceria, vou conseguir agregar muito mais valor do que se eu for
auditar com rigidez. Entdo, para mim, esta é a grande diferengca em promover as
coisas, vocé pode dar um tapa com luva de pelica ou vocé pode dar um tapa na cara,
tem gente que te da um tapa com luva de pelica e vocé ainda agradece, por que vocé
para e pensa “poxa, € verdade” e vocé vai agradecer porque eu vou abrir seus olhos
sobre algo que talvez ndo estivesse enxergando. Muitas das vezes a gente nao
aprende no amor, a gente aprende também na dor e eu consigo te passar a mesma
mensagem com gentileza ao invés de passar com rispidez, mas vocé ficaria muito
bravo a ponto de parar de escutar o que eu estou falando, mas tenho a opcéo de

poder falar com toda a gentileza do mundo e vocé concluir “poxa, ela tem razao!”.

Rafael — Renata, vocé tem uma carreira de notorio sucesso: € diretora da 32 maior
empresa de capital aberto do Brasil e 68° maior banco do mundo. Vocé considera que

a sua gentileza contribuiu para vocé chegar até aqui?

Renata — Sim, acho que foi um diferencial, tenho varios colegas da mesma forma, mas
as pessoas me ajudaram e nao precisei me impor para isso. Entdo, continuo com essa
receita, pois acho que é uma receita de sucesso, acredito que, com a gentileza, a
gente passa a mensagem, quando tem que ser brava, sou brava, mas também sei
reconhecer, sei quando algo foi demais e peco desculpa e esse conjunto faz toda a
diferenca. Eu ndo cheguei sozinha, cheguei com todas as pessoas que me apoiaram
e a minha gentileza gerou todo esse apoio. Ela deu a base para as pessoas irem me

ajudando. Ninguém faz nada sozinho, se alguém nesse mundo acha que chegou a
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qualquer lugar sozinho, este alguém estd4 muito errado. Pode até ser que muita gente
ndo concorde com meu jeito, Rafael, e ja escutei isso de pessoas. Mas sou a Renata
no banco e sou a Renata na minha vida particular, ndo mudo sendo uma Renata aqui
e outra la fora. Eu sou o que eu sou e mesmo que algumas pessoas nhdo me olhem

bem, eu considero que a gente consegue melhor as coisas dessa forma.

Rafael — Vocé poderia compartilhar um episédio marcante em sua carreira envolvendo

a gentileza?

Renata — Teve varios. Um marcante foi envolvendo uma pessoa que por conta das
sucessivas grosserias que praticava, estavam desistindo dela, mas eu assumi a
responsabilidade de ajuda-la, pois notei que essa pessoa, apesar de ter muito
conhecimento técnico e de entregar excelentes resultados financeiros, teve péssimos
exemplos na vida, e, assim, estava replicando padrbes de comportamentos ruins
aprendidos durante sua carreira, como maltratar e humilhar as pessoas. Recordo de
guando conversei com essa pessoa sobre o assunto e disse que lhe deram a missao
de conduzir um transatlantico até o porto e ela fez isso, conduziu o transatlantico até
0 porto e cumpriu a entrega, contudo a tripulacdo chegou morta, porque ela matou
todo mundo com palavras, com acoes, com atitudes, com tudo de errado que ela fez.
Entdo, por um lado, ela tinha méritos e por outros tinha deméritos porque matou todo
mundo, s6 que ninguém falou que ela tinha que chegar com a tripulacao viva. Apos
isso ela fez coaching e, com o tempo, melhorou seu comportamento, continuou a
entregar bons resultados financeiros, mas sem maltratar as pessoas. Ela aprendeu
gue é possivel comemorar com todos a chegada do transatlantico no porto, com a
equipe viva e satisfeita. A falta de gentileza tinha Ihe roubado a possibilidade e o
prazer de comemorar a vitdéria com a equipe. Essa para mim foi uma grande vitéria,
pois as pessoas da equipe comentam até hoje o quanto essa pessoa mudou e
melhorou e isso para mim € gratificante. E essa pessoa sabe até hoje que eu sempre
vou pregar a gentileza! Eu ndo sei se um dia essa sera a sua esséncia, mas ela teve
a oportunidade de provar das duas coisas, uma entrega rude e uma entrega gentil. Ai
€ uma escolha, de qual caminho ela vai achar melhor para ter durante a vida. Na

época, considerei que no contexto em que essa pessoa ingressou ho mercado de
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trabalho a regra era ser rude e, provavelmente, ela teve que ser rude por uma questéao
de sobrevivéncia naquele contexto. Talvez ela ndo tenha tido alguém para ensina-la
as vantagens de trabalhar e viver com gentileza. Eu acredito nas pessoas e esse foi
um trabalho de sucesso. Nao podemos desistir das pessoas.

Rafael — Se houvesse uma receita de como ser gentil, qual seria a sua?

Renata — Agora vocé me pegou... (risos) € como a ética, a gentileza é como a ética,
vocé tem que praticar todos os dias. Quando a gente esta numa fila, eu vejo vocé na
frente e vou conversar com vocé s6 para passar, eu nao fui ética, tinham vérias
pessoas atras de mim. Concorda?! Uma coisa aprendi com a gentileza: vocé pode
estar furioso, mas a outra pessoa n&o tem nada a ver com isso. E uma pratica diaria,
vocé sempre tem que se colocar no lugar da outra pessoa e falar “eu iria querer isso
pra mim?”, se vocé nao iria querer, nao faga para o outro. A receita é praticar todo dia
e se colocar no lugar do outro. As vezes a gente fica furioso quando recebe ligacéo
de telemarketing, temos a mania de ja sair querendo chutar, mas eu penso “poxa vida,
essa pessoa precisa vender, é o trabalho dela” entdo porque n&o responder “muito
obrigada, entendo, mas hoje eu realmente nao estou interessada”, do que sair

gritando “ndo me ligue mais, vocé ja me ligou antes!”

Rafael — A pessoa néo vai ficar chateada por nao ter feito uma venda, a pessoa vai

ficar chateada por ter sido maltratada.

Renata — Isso mesmo. E por isso que muitas empresas de telemarketing possuem
sala de descompressdo. As vezes as pessoas VAo lembrar s6 daquela parte ruim,
guantas pessoas ja nao foram maltratadas, né? Quantas pessoas ligam no final do
ano bem no natal ou no ano novo, bem na virada, para conversar pois ndo tem

ninguém e queriam conversar com alguém...
Rafael — Ja ouvi historias assim...

Renata — Agora imagine se o atendente resolve falar: “se o senhor néo vai comprar
nada entdo vamos desligar, pois eu preciso vender”, entendeu? As vezes vocé salva
a vida de alguém que precisava s6 de uma palavra de carinho ou so ser escutada.
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Entdo, esta é a diferenca da gentileza e ela cai bem em qualquer lugar. Todos nos
vamos morrer um dia, isso € fato. Se alguém disser que vai viver eternamente, ndo
vai. E ai, por que ndo deixar coisas boas, né? N6s vamos todos para o mesmo lugar
e qual é a diferenca entre uma pessoa que faz a limpeza, um auditor, um diretor e um
presidente?! Entdo olha que bonito quando vocé vé alguém que ndo enxerga essa
distingdo. Por que distingdo? Por que vocé é melhor que o outro? E a mesma coisa
de um cara que esta com uma ferrari e outro com um fusquinha, os dois vao chegar
no mesmo lugar, um talvez chegue com um pouco mais de conforto ou mais rapido
porque o carro € mais potente, mas o fusquinha vai chegar la também. E s6 questio
de ponto de vista, da forma de olhar e, se vocé notar, vera que € a mesma coisa. E
vocé tem a oportunidade de escolher.

Rafael — E como vocé disse: é amor.
Renata — Sim, gentileza é amor.

A entrevista exemplificou muito do que foi mencionado no referencial tedrico e no
guestionario respondido pelas cem pessoas. O fato de a Renata ter como inspiracao
de gentileza a sua prépria mae, que trabalhava em creche, reforcou a importancia de
se estimular a gentileza desde crianca, situacdo destacada por Rodrigues (2019) ao
mostrar o projeto da pedagoga Gisele Masotti. Uma crianca estimulada a ser gentil
pode vir a se tornar uma referéncia em gentileza na fase adulta, no mercado de
trabalho, produzindo excelentes resultados financeiros de forma humanizada, e
promovendo, também, felicidade para si propria e para o0s colegas de
trabalho. Quando Renata defende que colocar-se no lugar do outro é fundamental,
porque todo mundo quer ser bem tratado, todo mundo quer atencéo, mas dificilmente
isto é priorizado, ela estd alinhada com o0 conceito de empatia trazido pelo
neurocientista O’Connor (2018), que explica que a empatia conecta emocionalmente

as pessoas por meio dos neurénios-espelho.

Renata corrobora, também, com Tiago (2015), que afirma que se colocar no lugar do
outro torna as coisas muito mais faceis e salienta que todos temos que conhecer a

definicdo da palavra empatia e multiplica-la. A Renata, na condicdo de diretora de
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banco e ao mesmo tempo referéncia em gentileza, mostra, na prética, a afirmacao de
Harrison (2007), de que é perfeitamente possivel ter os privilégios inerentes ao cargo
de executivo mantendo boas relacdes de cordialidade, educacéo, respeito, empatia e
compaix&o pelos gerentes e colaboradores comuns, comprovando que ha executivos
gue desdenham a arrogancia executiva e nem por isso sao lideres menos eficientes.
O conceito de gentileza trazido por Renata, de seu amor pelo que se faz, compaixao
pelo outro, ndo se definindo numa Unica palavra, mas em um conjunto de coisas,

complementa o conceito do educador Mario Sérgio Cortella.

Ele afirma que a gentileza precisa e pode ser aprendida, ensinada, praticada,
protegida e partilhada a partir de uma série de agdes que temos que exercer em NOsSso
cotidiano. Amor e compaixao inevitavelmente utilizam-se de agdes gentis para serem
aprendidos, ensinados, praticados e partilhados. Harrison (2007) afirma que as
gentilezas colocam valores em pratica, entdo podemos concluir que gentileza € amor
em movimento. Tiago (2015), afirma que o uso de gentilezas melhora os resultados.
Renata e 98% dos respondentes do questionario consideram que a gentileza pode
trazer maiores resultados financeiros e produtividade para as empresas e Renata
explica o motivo: por meio da gentileza as pessoas entregam mais de si mesmas,

voluntariamente e alegremente, resultando em entregas melhores.

Melo (2017) complementa a explicacdo de Renata ao mostrar um conceito muito gentil
e produtivo de liderar: é dar uma boa causa pela qual as pessoas queiram lutar, em
gualquer area da vida, contribuindo e criando maneiras de as pessoas fazerem coisas
extraordinarias acontecerem. Ao fazé-lo, o lider conseguirda que, alegremente, as
pessoas realizem o que normalmente sofreriam para fazer, ou seja, trabalhar em nivel
de superacdo. Sobre o episédio marcante compartilhado pela Renata, envolvendo o
uso de gentileza, Tiago (2015) salienta que a humanizagcdo movimenta uma equipe
de forma favoravel com resultados que fazem um lider ser lembrado como um gestor
que fez por merecer a posi¢ao que ocupa. Conforme a Renata destacou, a gentileza
€ um diferencial de carreira e cai bem em qualquer lugar. Para isso é necessario
decidir diariamente pratica-la, ndo desistindo das pessoas e pregando sempre a

gentileza.
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CONCLUSAO

Com as pesquisas tedricas e empiricas realizadas, seguramente, pode-se afirmar que
a gentileza, perante os mais diversos desafios que as pessoas enfrentam no meio
corporativo, € uma ferramenta para se humanizar as relagdes, garantindo mais bem-
estar e felicidade as pessoas bem como melhores resultados financeiros e
produtividade as empresas. Os conceitos discutidos indicam que a gentileza é uma
forma particular de pensar para agir em convivéncia, cujas a¢ées evitam, em si proprio
e no outro, dano, tristeza ou incomodo. Os tipos de gentilezas, as formas como podem
ser empregadas e, principalmente, os resultados que proporcionam indicam o quanto
€ gratificante e produtivo se investir nesta forma de amar a si mesmo e as demais

pessoas.

A pesquisa empirica, por meio do questionario aplicado e da entrevista realizada,
trouxe a comprovacao do que os autores citados afirmam: de que a gentileza € um
excelente negdcio e que ha vasto campo para aplicacdo. As pessoas desejam cada
vez mais felicidade e bom tratamento, ao mesmo tempo as empresas anseiam por
resultados cada vez melhores, e esses desejos podem ser realizados. Ja pensou em
fazer as pessoas se sentirem mais felizes e ainda ganhar mais dinheiro com isso? O
uso da gentileza torna isso possivel. O impacto da gentileza nas empresas vai muito
além de agradar as pessoas. E necessario muita dedicacdo, planejamento,

persisténcia e paciéncia para se cultivar diariamente a gentileza.

Dessa forma, € preciso optar, e, assim, aderir, de modo constante, acdes gentis. Em
troca, recebe-se sorrisos, alegrias, felicidades, bem-estar, engajamento e
envolvimento das equipes e melhores entregas, produtividade e resultados mais
eficientes. Isso é tdo possivel que a pesquisa tedrica mostrou muitas formas de se
estimular a gentileza no ambiente organizacional e mostrou, ainda, como influenciar
as futuras geracdes de profissionais a serem mais gentis. A gentileza se mostra como
0 motor para o crescimento das pessoas e acelerador da eficiéncia das empresas,

com custo minimo, sem contra indica¢des, bastando boa vontade para utiliza-la.
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