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Objetivos

eldentificar e caracterizar os elementos intervenientes no
processo de comunicacdo e os diferentes perfis

comunicacionais.
Desenvolver a comunicacdo assertiva.

s|dentificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes

fases do processo de comunicacdo.

Redlizar os diversos tipos de processamento intferno da

informacado.

*Aplicar os diferentes fipos de perguntas no processo de

comunicacado.



Assertividade:

E uma atitude inata?



Comunicacdo

O modo como nos relacionamos com 0s
outros; a maior ou menor eficdcia no
relacionamento, depende do nosso poder e
da nossa habilidade na comunicacdo.

Comunicar € pois frocar ideias, senfimentos e
experiencias entre pessoas que conhecem o
significado daquilo que se diz e do que se
faz.



Os Elementos da Comunicacao

Emissor - O que emite/ transmite/ envia uma
mensagem

Receptor - Aquele a quem se dirige a mensagem

Mensagem - Conteldos da Comunicacdo; Conjunto
de Informacoes Transmitidas.

Codigo - Conjunto de sinais com significado e de
regras que permitem transformar o pensamento em
comunicacado.



Os Elementos da Comunicacao

« Canal ou Meio - Suporte que serve de veiculo
a uma mensagem, levando-a do emissor ao
recetor.

« Contexto - Conjunto das varidveis que
rodeiom e influenciom a situacdo de
comunicacdo.

- Feed-back - Reacdo do receptor ao
comportamento do emissor.



Comunicacdo

ASSIM, gle Processo de
comunicacdo € fundamental ter
em contfa o Impacto sobre o
recetor. E este impacto que vai
exercer controle sobre as futuras
Mmensagens gque o emissor venha
a codificar, promovendo a
continuidade da comunicacao.



Nao Podemos Nao Comunicar



Linguagem verbal

Linguagem escrita  Linguagem oral

Livo Dialogo entre 2 pessoas

RAdio
cartfazes
. Telefone
Jornais E a mais frequente
Cartas utilizada

telegramas



Atribuir a percentagem de importéncia a0s seguintes elementos presentes

na comunicagao: palavra, tom de voz e linguagem corporal

O O O

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3

O O O

Grupo 4 Grupo 5 Grupo 6



Comunicacao verbal VS comunicacao nao verbal

palavra

m Linguagem corpore
Tom de voz Tom de voz

= Palavra



. Yocé havia de, precisa de, deve, tem de,
nao pode

. Eu havia de, preciso, devo, tenho de

. InUtil, desencorajador, aterrador, horrivel,
medonho, insuportavel, terrivel, odeio

. Pode ser, talvez, € possivel



Linguagem ndo verbal

Gestos

Posturas
Expressoes Faciais
Siléncio

Tom de Voz
PronUncia

Roupas e Adornos



Paralinguistica na Comunicacao Interpessoal

« E uma das componentes da comunicacdo
ndo verbal e & através dela que o sujeito
veicula os seus sentimentos /emocoes,
enriguecendo o conteudo da mensagem
verbal. Corresponde ao modo de falar e é
importante porgue € mais:

« Auténtica do que a verbal, dada a sua
diversidade e riqueza;

« Dificil de conftrolar.



A VOZ

- A Projecao - Deve ser projetada de modo @
qgue o inferlocutor a ouca, tfendo em

consideracdo a distdncia a que se encontra

- Articulacao - Nd&o deve arrastar ou “comer”
palavras. Deve-se abrir bem a boca e mexer
os ldbios, de modo a ndo suscitar
ambiguidades.

 Pronuncia - Ndo se deve preocupar com 0O
sofague desde que pronuncie as palavras
todas.



A VOZ

Velocidade - Em meédia, devem
pronunciar-se cerca de 120 palavras por
cada minuto.

Modulacao - (emo¢do na voz) € um
excelente meio para manter o interesse
€ a comunicacdo das pessodas (opoe-se
a monocordia).

Tom - Nem muito alfo. Nem muifo baixo.
Deve revelar confianca e interesse.

Timbre O grave é melhor.



Os siléncios

« SA0 fundamentais no processo de
cCOMuNICAcaAo e relacao
INnferpessoal.

« Existem diferentes fipos, cada um
com 0O seu significado.



Os siléenclios

Fazem parte integrante da comunicacqo;
Sdo frequentes nas relacoes interpessoals;
Muitas vezes sao0 embaracosos;

Criam um vazio nas relacoes interpessoais,
afetando-as;

Podem ser um momento de profunda
troca de emocoes e sentimentos;

Sdo fundamentais, porque para escutar o
outro, é preciso estar em siléncio.



Ser sensivel aos siléncios e aprender a
respeita-los € uma exigéncia da
comvunicacao



Os Gestos

Forom talvez o primero meio de
comunicacAo enfre humanos.

Atualmente, acompanham a linguagem
falada e reforcam a mensagem verbal (na
maioria dos casos, Pois houtros, constituem
mesmo uma linguagem — A Gestual).

O significado dos gestos nGo € o mesmo
em fodas as culturas.



Os gestos

 Usamos com muita frequéncia os gestos
com as maos, quer gquando estamos
perante o interlocutor, quer quando
estamos ao telefone, | que o0s gestos
incentivam, a quem os executa, a propria
inguagem.

« Determinados gestos Jele mMuito
caracteristicos de algumas pessoas, de tal
forma, que a sua imitfacdo, passa pela
imitacdo dos seus proprios gestos.



“Os olhos sao o espelho da alma’™.



AS expressoes Faciais

O olhar é muito relevante — atraveés
dele, pode-se demonstrar:

- hostilidade - conflanca
- sSimpaftia - Intferesse
- desafio - fernurao

- desconflanca



raiva

-------(‘D sobrancelhas baixas
e e juntas

:"@ brilho nos olhos

E'@ estreitamentos dos labios




e Quando comunicamos devemos
SOITIr.

« O sorriso melhora a imagem do
comunicador, torna-o atraente e
melhora o relacionamento com
OS OUTros.


http://www.youtube.com/watch?v=1VVqS0HZyI4

Roupa e Adornos

Fator de insercdo num determinado grupo

Comunica algo de nds aos outros

Os uniformes tém um elevado valor
comunicativo na sociedade. Atfravés deles
sabemos qual o papel desempenhado pelo

sujeito.



Roupa e Adornos

No exercicio do desempenho profissional, o vestudrio e
os adornos devem ser adequados e corresponder as

expectativas das pessoas com quem interagimaos.

O profissional deve sentir-se a vontade, mas a forma
como se veste ndo deve constituir um elemento

distrator e perturbador da comunicacado.



O Togue

« O tocar, entrar em contacto fisico com
O outfro, &€ fambém um dos processos
de comunicacao

« O modo como se toca o oulro,
tfransmite uma série de sentimentos
(amor, medo, desprezo, ansiedade,
...), revelando algo acerca da relacao
qgue existe.



O Tempo

« E fundamental para a nossa sociedade,
marcando muitas das nossas relacoes
INnferpessoqis € veiculando mensagens
Importantes.

« E necessdrio pois, conhecer a relacdo de
cada sociedade/cultura com ©o modo
como conotam o tempo, porgue o modo
como este é vivido e percecionado, afeta
a comunicacdo interpessoal.



Espaco e Distancia

« O espaco no qual se estabelece ©
comunicacdo também afeta a nosso
relacdo com o outro, sem que disso
tenhamos consciéncia.

« Cada um de nds, tem o seu espaco
pessoal, 0 seu espaco psicologico que
NnAo deseja que seja invadido.



Os Movimentos Corporais

« A posicdo do corpo & determinante
para a qualidade da comunicacdo.

« Postura Rigida - Pode significar
resisténcia  comunicacdo.

« Postura ligeiramente inclinada para o
Inferlocutor — Favorece a escuta e
empatia.



Os bracos

A posicdo dos bracos € determinante na

comunicacdo.

Deve-se evitar:

* Bracos Cruzados
« Esfregar frequentemente o nariz
 Mdaos na Cinfura

« Limpar frequentemente os oOculos com ©
lenco

e MAOos Nos Bolsos



Os bracos

Cocar a cabeca

Mdaos atrds, nas costas

Brincar com as chaves ou outros objetos
Gestos Agressivos

Mexer frequentemente na gravata ou
cabelo

Apontar o dedo
Sentar-se em cima da mesa



Os Estilos de Comunicacdo Pessodl

"As  pessoas tém  determinadas
tendéncias comunicacionais qgue
podem facilitar ou dificultar ©
processo de comunicacdo eficaz. Tais
tendéncias podem ser alteradas,
embora o periodo de adaptacdo
possa ser relativamente longo.”

Rego, (1999)



tividade # Agressividade

s mitos
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Assertividade é:

Reconhecer e expressar necessidades
sentmentos € opinides, positivas e
negativas.

Pedir directa ¢ claramente o que quer.

Dizer ndo com delicadeza e estabelecer
limites.
Deixar cair os velhos padroes de

comportamento, situagoes e relagoes
nao compensadoras.

Assumir a responsabilidade dos
seus sentimentos € actos ¢ utilizar
afirmagoes ‘Eu’.

Respeitar-se; escutar o que o seu corpo
lhe diz.

Respeitar e escutar os outros.

Estar pronto para aceitar
COMPromissos para resolver os
conflitos.

Definir objectivos e planear os passos
para os atingir.

Capacitar os outros e desejar que
sejam felizes.

Assertividade nao é:

[gnorar as necessidades, sentimentos
¢ opinioes das outras pessoas.

Fazer exigéncias e seguir a sua
prépria via.

Dizer nao com agressividade e
sobranceria.

Agarrar-se aos padroes antigos
¢ a situagoes e relacdes nao
compensadoras.

Culpar os outros pelo que lhe
acontece e pelo que sente.

Tentar ser um sobre-humano ¢ fazer
tudo, mesmo quando o seu corpo lhe
grita que pare.

Desprezar os outros € ignorar o que
dizem.

Negar-se a negociar: ser inflexivel
No que Vocé quer, mesmo que seja
inaceitavel para a outra parte.

\iver sem proposito.

Ressentir-se com o Sucesso ou a
felicidade dos outros.



Estilo agressivo ([ ;

Revela uma alta transparéncia da linguagem,
dizendo tudo o que pensa, mas um baixo
respeito pelos outros, ndo tendo em conta as
opinidoes destes. Os seus desejos e
necessidades sobrepdoem-se aos outros, sem
existir negociacdo. Interessa ganhar Qos

outros ou fazé-los perder.



Estilo Agressivo

« A agressividade observa-se atraveés de
comportamentos de atague contra pessoas e
acontecimentos.

« A pessoa agressiva fala alto, interrompe e faz barulhos
com Os seus afazeres.

« Detfesta os outros e psicologicamente pensa que é
sempre um vencedor afravés do seu método, mas
ndo entende, que se o fosse, NAo necessitaria de ser
agressivo.

Caracteristicas: Exigente, foge ao compromisso, arrogante,
acusador (direto); recusa ouvir; rebaixa o0s outros; pressiona;
ofensivo; espalhafatoso; vencedor; vigoroso; retira poder.



AGRESSIVO

D Postura

Muita direrto, tenso, rigide, omoros para tras, movimentos irregulares. Queixo levantado. Postura altiva,

D Gestos

Maovimentos cortantes, rapidos e bruscos, maos cerradas ou usande-as para apontar; os mevimentos da
cabeca tampém tendem a ser muito rapidos e rigidos.

D Expressao facial

Testa franzida, ar tenso, dentes cerrados, olhar fixo. O seu sorriso e uma forma de proteccdo e disfarce da
tensdo. Sarcastico na expressao, boca muito firme.

D Vou

Fala num tom alto e aspero, voz glacial. Discurso preciso, em tom de ordem ou sentenga.



o

Estilo Passivo

Embora possua alto respeifo pelos outros, apresenta
uma baixa fransparéncia de linguagem, nAo
revelando aquilo que pensa. Raramente estd em
desacordo, pretendendo agradar a todos. Tende a
ignorar os seus sentfimentos/ direitos e evitar os
conflitos a tfodo o custo. NGO age porgue tem medo
das dececoes e tende a assumir uma posicdo de

inferioridade.



Estilo passivo

« A dafitude passiva é uma atitude de
evitamento perante as pessoas € oS
acontecimentos.

« Estas pessoas ndo conseguem afirmar-se
trangquilomente e afastam-se ou submetem-se,
nunca agindo.

« Tornam-se, geralmente, pessoas ansiosas que
tém frequentes dores de cabeca e sofrem de
insonias.



Estilo passivo

O passivo tem medo de dececoes, € fimido
e silencioso.

FE quase sempre o explorado e a vitima.
Tende a ignorar os seus sentfimentos e €
extfremamente sensivel as opinides dos
outros.

Evita ao méaximo os conflitos, nGo consegue
dizer ¥ Nao” quando |he pedem algo e
procura agradar a todos.

Caracteristicas: vago; inibido; tem pena de si proprio;
evita; rebaixa-se; esperqa; perdedor; ineficaz; cobarde;
vitima; fragil; ndo se importa



PASSIVO

D Postura

Tem geralmente uma postura contraida, ombros encolhidos, queixo baixo.

3 Gestos

As suas maos sao irrequietas, forma de descompresséo da tensdo que sente e ndo expressa; sao frequentes
as inclinacdes de cabega como forma de concordancia, ou o encolrer dos ombros

D Exaressao facial

Olhar apelativo, olnos aberios e piscar rapido e nervaso; sorriso Nervoso, ar culpado, tendéncia para corar em
demasia. Desviar do olhar em situagdes de incomodo ou fuga em geral,

D VoZz

oz geralmente apagada ou trémula, pedendo ser doce; por vezes algum descontrolo no tom (ora baixo, ora
alto}; hesitante no discurso; faz afirmagées em tom de questao.



¥
. . 9
Estilo manipulador

O manipulador ndo se implica nas relacoes interpessoais € NAo se

envolve diretfamente com as pessoas nem nos acontecimentos.

Utiliza manobras de distracdo ou manipulacdo dos sentimentos dos
outros e € uma pessoa teatral que ndo fransparece claramente os

seus objetivos.

Apresenta-se quase sempre como um infermedidrio muito Ufil e
considera-se mesmo indispensdvel, apesar de raramente se assumir
como responsavel pelas situacdes. Alem disso, tfende a firar partido
das pessoas para atingir os seus proprios objetivos.

Caracteristicas: julgador; manipulador; mentiroso; censurador (indireto); finge ouvir; rebaixa os

outros (nas suas costas); vingativo; pressiona; chantagista emocional; martir; fraco; ndo me

importa.

Atividade: Estratagemas e outros jogos

l



Estilo assertivo/afirmativo

A afifude de autoafiimacdo ftambém pode ser
chamada «assertividaden.

Origem verbo «to asserty

O objetivo do esfilo assertivo € minimizar as tensoes
intferpessoais com:

- Respeito por si proprio;
- Respeito pelos pontos de vista dos outros;
- Estabelecimento de relacdes abertas.



Estilo assertivo/afirmativo

« Estas pessoas sdo capazes de defender os seus
direitos, interesses e exprimir 0s seus sentimentos de

uma forma abertq, direta, honesta.

« NAdo necessitam de violentar os direitos dos outros para

fazerem valer os seus proprios direitos.

« Tém respeito por si proprias e estdo abertas ao

compromisso e d negociacdo.



Estilo assertivo/afirmativo

« Aceitam as diferencas, nQo as rejeitam.

« AS pessoas que se afirmam desenvolvem a
sua capacidade de se relacionar com o
mundo e privilegiam a responsabilidade
individual.

Caracteristicas: Uso “Eu”; frontal; honesto; aceito responsabilidades;
Escuto com atencdo; respeito-me a mim e aos outros; tomo
iniciativa; perdoo; eficaz; espontdneo; realista, tem forca interior; dd
poder.



As pessoas assertivas sao:

Frontais Honestas Concretas Claras
Decididas Estimulantes Diligentes Espontaneas
Igualitdrias Compreensivas Nio ajuizadoras Auto-conscientes

Pessoas assertivas

Uulizam afirmacoes ‘Eu’.

Escutam com atencgao.

Pedem o que querem.

Recusam o que nao querem.

Exercem a escolha, tomam decisoes.

Escutam as criticas € aceitam-nas ou rejeitam-nas.
Aceitam os elogios.

Reconhecem e elogiam as qualidades e realizagoes dos outros.
Aceitam que os outros tenham limitagoes.

Expressam sentimentos positivos e negativos.
Reconhecem e aceitam as suas forgas fraquezas.

Tém um nivel saudavel de auto-estima.

Gozam o presente ¢ estabelecem metas para o futuro.
Capacitam-se a si proprias e aos outros.



Estilo assertivo/afirmativo

Usar a atitude autoafirmativa guando:

€ necessario dizer algo desagraddavel a
alguem

« se pretende pedir qualguer coisa invulgar

« € necessario dizer nGo a algo que nos pedem
« se é criticado

« se pretende desmascarar uma manipulacdo



A assertividade leva a:
- Exprimir o que se pensa ou se sente, sem ambiguidades;

-Ser objetivo, elogiar os outros sempre que merecam, elogiar-se a si
proprio mesmo na presenca de terceiros;

- Exprimir o que se sente e pensa afravés da palavra, postura e gesto;

- Discordar. Contradizer e refutar as ideias do outro sempre que ndo se
concorde com as mesmas;

- Falar de forma diretq;

- Improvisar sempre que necessario, desde que a opinido corresponda
aideias e

sentimentos honestos e verdadeiros;
- Manter com os outros, relacdes assentes na confianca mutua;

- Estar mais a vontade nas relacdes com os outros.



O assertivo diz:

- Eu gostaria de realizar o meu frabalho
sem inferrupcado. Pode sere

- Eu senti-me fraido na confianca que
tinha em ti.

- HG tarefas em relacdo a tua funcdo
que tens de aprender a fazer paro
seres mais competente

- Como chegaste a essa solucaoe
Quais as  conseqgquéncias  desso
solucAoe



O assertivo nao diz:

- Estas sempre a interromper o meu
tfrabalho.

- Tu és um traidor.
- Es um incompetente.
- Es um idiota.



ASSERTIVO

D Postura

Ar descontraido mas direito, ombros direitos, queixo para a frente. Poucos movimentos, confortavel, cabeca
erguida.

D Gestos

Movimentos casuais, maos descontraidas As inchnagbes de cabega sa0 casuais

D Expressan facial

Ar descontraido, pensativo, sério, interessado e atencioso; pestaneja pouco; boca descontraida. Olhar calmo,
reflectindo discordancia quando é caso disso.

vz

Sonora e firme, agradavel, suave e fluente. Ri quando ha humor associado e ndo como lorma de sarcasmo.



Atividade
4 grupos - quatro tipos de comportamentos

1- Como me sinto enquanto recetor
2 - Como se sente ele

3- O que ganha em comportar-se dessa
maneira

4 - Consequéncias a longo prazo



Passivo

Vago
Subserviente
Inibido

Tenho pena de
mim proprio

Evito

Rebaixo-me

Espero
Perdedor
Incficaz

Cobarde

Vitima

Fragl

‘Nao me importa’

Agressivo

Exigente

Fujo ao compromisso
Arrogante

Acusador (directo)
Recuso ouvir
Rebaixo os outros (na
frente deles)
Pressiono
Conmndente

Ofensivo

Espalhafatoso

Vencedor

Vigoroso

Retiro poder

Agressivo
indirecto

Julgador

Manipulador
Menuroso

Censurador
{indirecto)

Finjo ouvir
Rebaixo os outros
(nas suas costas)
Reajo

Vingativo
Pressiono

Chantagista
emocional

Martir

IFraco

‘Nao me importa’

Assertivo

Uso ‘Ex’
Erontal
Honesto

Aceito
responsabilidades

Escuto com
atengao

Respeito-me a mim
€ A0S oulros

Tomo iniciativa
Perdoo
Elicaz

Espontaneo

Realista

Tenho forca
interior

Dou poder



Atividade: Pensar, Sentir, Agir

Nas situagoes seguintes: O que pensa? O que sente? Como atua?

*Quando encontro um grupo de pessoas pela primeira vez;
*Quando pego a alguém para fazer qualquer coisa;
*Quando digo “nao” a alguem;

*Quando alguém me critica;

*Quando alguém me elogia;

*Quando falo a alguém sobre as minhas qualidade (ex,

determinacdo, entusiasmo; honestidade)

Penso... Sinto... Faco



ASSERTIVIDADE: OBJETIVOS

Manter didlogos eficientes

Encantar o interlocutor

Obter resuliados pessoais € profissionais
com a comunicacao eficiente

Expressar claramente suas
necessidades e seus desejos

Aperfeicoar relacionamentos e
INferacoes com a equipe




Assertividade: E uma atitude inata?

E um comportamento que se aprende, permitindo-nos
agir de acordo com 0s Nossos interesses, a defendermo-
nos de um modo confrolado, a expressar 0S Nossos
sentimentos de forma honesta e adequada, fazer valer
0S NOssos direitos sem negar os dos outros.

A assertividade envolve a comunicacdo direta das
nossas necessidades, vontades e opinides, sem interferir
com a liberdade dos seus outros.

Uma pessoa assertiva € aquela que € capaz de exprimir
O mais direfamente possivel o que pensa, o que deseja e
que faz valer os seus direitos, escolhendo um conjunto de
comportamentos e atfitudes adequados a cada
situacdo, de acordo com o local e o momento.



Atitudes de base a comunicacao assertiva:

Auto Estima

Tendo em conta que a assertividade pressupde a nossa
autoafirmacao, € importante aprender a aceitar as nossas
caracteristicas, deforma a desenvolver a nossa autoestima, sem
pessimismos, condescendéncias ou suposicoes.

Determinacao
Surge como o resultado da energia associada a nossa forca de
vontade para prosseguir com 0s nossos objetivos até ao fim.

Empatia

Consiste na capacidade de nos colocarmos no lugar do outro,
procurando compreendé-lo, escuta-lo nao fazendo juizos de
valor.



Atitudes de base a comunicacao assertiva:

Adaptabilidade

E a capacidade de nos adaptarmos ao tipo de comunicacdo do
outro. Exp: se estamos a falar com adultos falaomos de uma forma
diferente de quando estamos a falar com criancas; falar com um
familiar € diferente de falar com desconhecido.

Autocontirolo

E o nossa capacidade de contfrolar os nossos sentimentos e
emocdes negativas de modo a ndo interferirem na relacdo com o
outro.

Tolerancia a frustragcdo

Tem a ver com a nossa resisténcia aos aspetos mais negativos da
nossa vida. Caracteriza-se pela capacidade de gerir as tensoes e
conflitos nas nossas relacoes com os outros.

Sociabilidade

Um comunicador assertivo deve ter prazer em comunicar e
relacionar-se com os outros.



1. Descreva, nao avalie — quando nao ha julgamento, o

outro nao precisa reagir defensivamente

2. Especifique, nao generalize — indique um

comportamento bem localizado no tempo e no espago

3. Analise as suas necessidades e as do outro — deve ser

bom para os dois. Evite apenas desabafar ou explodir.



4. Focalize os comportamentos que 0 outro possa
modificar — s6 se muda o0 que estd sob sua
responsabilidade

5. Solicite, nao imponha - Iisso aumenta a
flexibilidade e a aceitacao do outro

6. Escolha o melhor momento — quanto mais
proximo de uma ocorréncia, melhor para entendé-
la

7. Esclareca sem preguica — seja minucioso e,
guando possivel, solicite ao outro que repita 0 que
entendeu do feed back recebido.



Competéncias assertivas

*Disco riscado

*Claro e especifico
*Mostrar empatia
*Langar a pocira
*Utilizar atirmagGes eu
*Escutar assertivamente
*Inquirigao negativa

*Proposta de mudanga

Planear o resultado
Atitude positiva
Inquirigao positiva
(Questionar assertivamente

Pedir mudanca de

comportamento
Respeitar os outros
Autoafirmacao
Autoexposigao

Compromisso viavel



Exemplos
Disco Riscado

A: Gostaria que limpasse os registos financeiros obsoletos; os

que tém mais de 7 anos
B: Agora estou muito ocupado

A:Percebo que tem outras coisas para fazer mas gostava que

comecasse com 1SS0
B: Posso deixar para a semana?

A Sei que neste momento a préxima semana lhe parece
preferivel, mas comegamos na feira preparar o orcamento para
0 ano que vem € eu gostava que o trabalho estivesse pronto antes

disso.



Exemplos
Claro e especifico

A: Enviamos-lhe uma fatura a 7 de Setembro, pagavel no prazo de 28 dias.
Hoje termina a data limite para o pagamento que ainda nao chegou. Pode por

favor regularizar 0 pagamento na volta do correio?

Mostrar empatia
A: Pode por favor pode regularizar a fatura nos préximos sete dias?

B: receio que possa haver algum atraso, devido a problemas com o nosso

sistema informatico

A: Imagino que isso lhes criara alguns problemas mas este pagamento ja
venceu a uma semana gostaria de regularizar a situagao (disco riscado e

mostrar empatia sao muitas vezes usados combinadamente)



Langar a poeira
A: Olhe para o seu gabinete. Esta um caos

B: Sim neste momento sinto-me bastante caotico

Utilizar atirmacoes Eu
A: Estou aborrecido e nao Vocé aborrece-me
A: Concordo e nao voceé tem razao

A: Discordo e nao vocé esta enganado



Escutar assertivamente
A: O que aconteceu a seguir? (para obter mais inf)
A: Dizia vocé que... (para clarificar)

A: Estou a ver (acenando) (mostrar empatia sem

interromper)

Inquiri¢ao negativa

A: parece aborrecido. Foi alguma coisa que lhe disse?



Comportamentos pouco
assertivos

Comportamentos Assertivos

e Dificuldade em olhar os
outros de frente

e Dificuldade em iniciar ou
manter um dialogo

e |ncapacidade de escutar
(actividade Escute,
Escute)

e Posicionamento rigido,
altivo e intransigente

e (estos desadequados ou
agressivos

Expressar sentimentos
pessoais de forma auténtica

Assumir responsabilidade
pelos seus actos

Saber dar e receber criticas

Comunicar de forma directa e
objectiva as tarefas a realizar

Utilizar a linguagem positiva
atividade Censurado




Escuta Ativa

Fazer um esfor¢o para ouvir precisamente o contetido da mensagem;

Tentar perceber as emog¢des e sentimentos do emissor, atraves
do modo como este envia a mensagem;

Corresponder aos sentimentos do emissor;

Reparar em pistas “anal6gicas” que o emissor possa enviar, como
mensagens subentendidas, aspetos contraditorios ou mensagens
misturadas;

Reformular para o emissor o quec o recetor pensou perceber.

Ramsey (s/data)



Eu acho... ||‘ Vamos testar isto

(vicio comum)

N3ao tenho certeza ||~ Procure descobrir

Veja bem, acho que... ||‘ Nao gera credibilidade
Queria te perguntar ... Condicional

Gostaria de dizer ... II‘ enfraquece a ideia

Pode ser ... ||~ N32o tém nada de assertivo

Nao sei, qualquer um ...

A . « A . . A . !/ . . . . !/
E preciso ter consciéncia da existéncia dos vicios de hnguagem para elimina-los.



o A D

Atividade
Técnicas assertivas para lidar com pessoas manipuladoras

Reconheca que alguém o estd a tentar manipular
Mostre como se sente ao ser alvo desse comportamento
Seja claro e especifico: diga porqué.

Questione assertivamente: peca mais informacdo

Disco riscado: persista nas perguntas assertivas, se ndo
obtiver resposta

Peca a alteracdo do comportamento para que de futuro
sejam francos consigo

Lance poeira, se achar que existe um fundo de verdade no
que foi dito mas ndo quiser discutir o assunto

Reveja as situacoes passadas



Atividade: Considerei a sua opiniao

Como lidar assertivamente com as criticas

*Escute a critica atentamente

*Verifique se ¢ totalmente verdadeira, globalmente falsa

ou parcialmente verdadeira

*Peca esclarecimentos



Técnicas assertivas para fazer pedidos

*Planear o resultado
*Ser claro e especifico
*Mostrar empatia
*Disco riscado

*Ser educado
*Autoexposigao

*Compromisso Viavel

eAtividade: E isto que eu quero



Gestao positiva da raiva

Quatro formas de exprimir ¢

1.Raiva passiva;
2.Raiva agressiva;
3.Raiva agressiva indireta;

4 Raiva assertiva




Competéncias assertivas de gestao da raiva

Autoexposigao: “sinto-me bastante aborrecido”
estabelecendo contato visual, expressando o que sente de

forma direta, firme e clara;

Seja especifico: Diga exatamente porqué (Porque esta

mensagem me entregou uma mensagem importante do Sr.

Y)

Fazer o pedido da mudanga— faga um pedido de mudanga (de
futuro gostaria que me deixasse uma mensagem escrita na
secretaria, assim que desligar o telefone depois de ter

recebido a chamada)



Competéncias assertivas de gestao da raiva

Reconheca a sua raiva

Liberte-se da raiva

Assuma o poder que os seus direitos lhe dao

Conceda a si proprio tempo para pensar

Escolha 0 momento e o local que lhe pareca apropriado
Use competéncias assertivas;

Use a raiva como forga positiva para identificar o erro, enfrentar
assertivamente o problema e pedir que alguma coisa mude,
avangar em frente, mudando a sua atitude, perdoando e

esquecendo.



~J

Accao l Reaca;éo

Agressividade Assertividade : Passividade
Agir sobre os Agir sobre os Ser influenciado : Ser influenciado
outros, sem : outros, respei- respeitando-se sem se respeitar
0sS respeitar tando-o0s a si proprio a Ssi proprio

Manipulacio ‘hﬂ ||#- -

Aparentemente é-se
assertivo, mas esta-se

Modelo da Assertlwdade



A PNL

A programagﬁo neurolingufstica — criada por richard Bandler ha

cerca de duas décadas.
Programagao — permite organizar de forma eficiente um conjunto de variaveis
Neuro — porque se baseia em processos neurolégicos

Lingul'stica — porque esses processos neurol(')gicos 540 eXPressos atraves da

linguagem verbal e corporal.

A PNL permite-nos, através da organizagcao de processos neurologicos,

produzir comportamentos adequados aos objetivos a alcangar.



Sistemas de representacao

Visual — implica a capacidade de recordar imagens vistas em tempo anterior e a

possibilidade de criar novas, bem como transformar as ja vistas

Auditivo — implica a Capacidade de recordar palavras ou sons anteriormente ouvidos

e de criar novos

Cinestésico — capacidade de reter sensagGes corporais tacteis, emogoes, sabores,

cheiros.

Sera evidente portanto que para quem tem o sistema visual mais desenvolvido tera
mais sensibilidade a cor, as imagens; para quem tem mais o sistema auditivo mais
desenvolvido aos sons, e um cinestésico relacionar-se-a melhor com o movimento

€ as sensacoes.



Sistemas de representacao

A partir do momento em que identificou o seu sistema, o passo que se segue ¢ o
de conseguir identificar o sistema do seu interlocutor. Mas, mais do que
conseguir identificar ¢ primordial que o aprenda a utilizar, caso nao coincida com

O S€eu.

Que vantagens tera em comunicar com o seu interlocutor no mesmo
sistema de representacao que o seu?

Estabelecemos melhores relacoes e com maior facilidade com as pessoas com as
¢ P
quais nos identificamos, com aquelas que consideramos semelhantes porque

“naturalmente” ha uma certa repulsa a tudo o que ¢ diferente.

A questéo neste modelo assenta na Criagﬁo de empatia.



Sistemas de representacao

Para que possa ter acesso aos sistemas de representagao dos seus interlocutores
odera consultar a listagem com varias expressdes utilizadas em cada um dos
P

sistemas.

Atraves da observagdo movimentagao do globo ocular podemos também chegar a

descobrir o sistema de representagao no interlocutor.

O facto de nos expressarmos maioritariamente num sistema, significa que
teoricamente comunicamos melhor com apenas cerca de 1/3 da populagao, sendo

que com os restantes 2/3 da mesma temos dificuldades de comunicagao.

Ao mimetizar o comportamento do nosso interlocutor, adotando comportamentos e
expressoes do seu sistema de representagao estamos a abrir portas nos identificarmos
com O mesmo € conseguir uma sintonia por forma a conseguir estabelecer um clima

favoravel a comunicacao.



VISUAL

Ver

AUDITIVO

Ouvir

CINESTESICO
Sentir

NEUTRO

Imagem "Soa-me"” - ) Calido Decidir

lela Mencionar ~ Aborrecido Maotivar

Aparecer " Pergunto @ mim mesmo” "Estar sequro” Entender

Ver Afinar ) ) Pressionar Planificar
Imaginar Sonante Apertar | Conhecer
Focalizar Insistir | Frialdade Considerar

Claro Gritar Stress ) Aconselhar ,
Nebuloso ' Nota falsa” Insensivel Deliberar |
Perspeciiva Oral | Mover B Desenvolver
Panorama ‘Fazer eco de” Adormecido Criar

Aparéncia “Sou todo cuvidos” Tomar Dingir

Esclarecer Falar __|_Rude Antecipar '
Horizonte *Quvir vozes” AsSpero Repreender
Mostrar Dizer N | Emotiva Admoestar

Cena ‘Soar forte” B Sohdo Actvar

Observar Harmonia Fesado Actuar

"Ver o filme" Escuto-te Suave Compreender
"QOlhar de cima”™ Estrondoso Amolecido Explicar

A primeira vista” ‘Fazer ouvidos de mercador” "Com ©s pés na terra”

“er tudo cor-de-rosa” "Dancar conforme a musica” | “O coracdo nas maos”

in Frogramacao Neurolinguistica

Gustavc Bertolotio Vaflas



Campo visual

Neurofisiologicamente, ndo conseguimos construir imagens no cérebro, sem levantarmos ¢s olhos. Da mesma
forma, sera necessaric este movimento para claborar mentalmente operagbes matematicas, ou qualquer
outro tipo de raciocinio abstracta.

MOVIMENTOS PARA CIMA

D i N
SO\ L%

- . ,
O movimento do globo ocular para cima e a direita, da-nos acesso ao VISUAL CONSTRUIDO, estimulando a
capacdade de ver imagens nunca vistas, e de as construir, no momento.

E para aqui que direccionamaos o olhar quando precisamos de inventar uma mentira, ou quando fazemos um
trabalho criativo.

O Movimento para cima a esquerda permite-nos aceder a zona do cérebro que nos facilita a recordacao de
imagens - VISUAL RECORDADO,



Campo auditivo

MOVIMENTOS HORIZONTAIS

P e

_q e

Figura 24

O movimento honzontal dos olhos transporta-nos para o campo Auditivo
Assim, 05 movimentos a direita reportam-nes ao AUDITIVO CONSTRUIDO, permitindo-nos criar sons novos,
ouvir palavras

Se 0 movimento hornizontal for @ esguerda permite-nos lemorar sons, palavras, siléncos - AUDITIVO
RECCRDADC



Campo cinestésico

MOVIMENTOS PARA BAIXO

7, -

n Zas

Quando deslocamos os olhos para baixo activamos 0 Canai Cinestésico.

Figura 25

Deslocando o globo ocular a direita despertamos as sensacbes proprioceptivas, as emogdes, sensagoes taclers,
VISCOrals,

Sendo a deslocacdo a esquerda transporta-nos 4 introspeccao, ao dialogo interno (self-talk),

As sensagoes olfactivas e gustativas sao desencadeadas com o movimento para baixo e para ¢ centro.



VISUAIS - SISTEMA CIRCULAR

Pensam alraves de imagens, que podem criar atraves de idejas varias ao mesmo tempo, essas Imagens tém
mobilidade e podem fundir-se com outras, formande novas imagens.

Para além da mobilidade 1ém igualmente rapidez e fluidez na cnagdo dessas imagens, podendo sistemalizar,
agregar ou desagreoar.

A sua velocdade de radiocinio por vezes, nao ihes permite terminar urm raciocinio, pois ja estac a comecar urm novo

AUDITIVOS - SISTEMA LINEAR

O seu sisterna de raciocinio & feito através de imagens abstractas e de uma forma linear, ou seja, ao contrario
gdo wvisual, o auditivo nao inicia uma ideia antes de terminar a anterior, desta forma tornam-se mais
estruturados e ©s seus raciocinios sac mais profundos, mais esmiucados; procuram cuidadosamente as
palavras que utilizam, pautam-se pelo cuidado na interpretacao do que ouvem e do que querem dizer.

Tém pouca flexibil dade na mudanca de um tema para outro, ao contrario dos visuals gue saltitam facilmente
de uma ideia para outra,



CINESTESICO - SISTEMA EM REDE

Interpretam os estimulos que Thes chegam atraves de sensacoes, de emogdes.

Assim, da mesma forma que se deixam influenciar pelo gue lhes chega do exterior, também se preocupam
com a influéncia ague os seus actos e palavras tém sobre os outros. Reflectem muito antes de tomar decisGes
que pocerdo afectar os outros. O gue os outros pensam a seu respeito & muito importante, pelo que toda a
ervolvente emocional & psicolégica, Influl no seu processo cognitivo, € na sus capacidade de concentracao.
Fodem nao consequir concenirar-se no local mais calmo, porque emocionalmente se sentem inguietos,
podem mergulhar profundamente num estado de abstracgao num ambiente totalmente cadtico.

Sdo pessoas tendencialmente intuttivas, chegando a conclusdes correctas, como gue por “insight” sem
percarrerem todo um caminho l6gico e estruturado.



Blogqueios a Comunicacao
q



Percecao



Um negociente acabe de acender as luzes de uma loja de caicados,
quando surge um homem pedmdo dinheiro.
O proprietario abre uma maquing registadora.
O conteudo da mesma e retirado € o homem corre.
Um membro dé famiha é imediatamente avisado.



Como vimos, a percepgac € um passo imprescindivel para o estabelecimento da comunicagao
Repare no seguinte exercicio. devera responder as questoes com rapidez, e em termos de Verdadeiro ou Falso.

1) Um homem apareceu assim que O proprieldrio acendeu as luzes da sua lgja de calgados.
2) O ladrao foi um homem.

3) O homem nao pediu dinheiro,

4) O homem gue abriu a maquina reqistadora era o proprietano.

5) O proprietario da loja retirou © conteldo da maquina registadora e fugu

6) Alguem abriu a maquina registadora.

/) Depois que ¢ hemem pediu o dinheiro apanhou o conteude da maquina e fugiu

8) Embora houvesse dinheirdo na mdguina, a historia nao diz a quantidade

9) O ladrac oediu dinneiro ao proprietanc



1) Indefinido. Nao se sabe se o proprietario é o negociante

2) Indefinido. O homem que pede dinheiro nao tem gue ser forgosamente um ladrao

i) Falso

4) Verdadewo.

5) Indefinido. O texto dz que o conteudo foi retirado, mas nao se sabe por quem.

&) Verdadewo.

7) Indefinido. Nao se sake se o homem gue pediu o dinheiro foi a mesma pessoa que ficou
com o conteddo da maquina.

8) Indefinido. A historia nem sequer refere gue o contetdo da maquina € dinheiro

9) Nao se sabe se 0 homem que pediu dinheiro era ladrdo. De qualguer forma, o texto ndo
refere @ quem € que ele pede o dnheiro, embora dé a entencer que seja ao negociante, o
gual nao se sabe se também & o proprietano.



Percepcao







Esteredtipos

Todos nos somos freguentemente confrontados com situacGes em gue conhecemos muito pouco sobre o
nosso interlocutor, a excepcao de algumas caracteristicas, tais como idade, sexo, profissao, raga... e que nos
servem de base num primeiro contacto.

Esta informacao, embora reduzida e insuliciente, pode levar & criacao de idelas preconcetndas e a atnbuigao
de um conjunto de caracteristicas

Este efeita leva a que, tendencialmente nos relacionemas com os outros, nao de uma forma ndwidualizada,
mas encarando-os como elementos representativos de uma classe.

Este processo de categorizagao das pessoas chama-se estereotipia.

NS 5\ . AAMKTQUEROD IR,
Ak:&%%- ;fzga”w ﬂ&ggmomsco%k 3
QUE GUERD IR PARA 0 JA] | 1RETDS ESTUDAR TITR TARM

 MULKHER FR
TRADA £ ME-

10CRE €0~
o @

T
A




Preconceitos e ideias feitas

Preconce|tos sao esquemas conceptuais carregados de carga emocional, aplicados de forma inconsciente e
antecipativa a determinados objectos.




Refere-se a generalizagao do comportamento de alguém numa dada situagao, para situagoes diferentes.

Esta extrapolacao de uma situacao concrela para outras fora do cortexto e baseads numa observacdo, ou
num conhecimento restrito, levando a influenciar, de forma indevida, o julgamento que fazemos do nosso
interlocutor. Ou seja, ha uma tendénca para usar a informacao restrita sobre 0 ndividuo gara cnar tode um
gquadro geral scbre © mesmo, generalizando tracos especiticos.

Projecao

Atribuicao, aos outros, de alguns sentimentos que nos proprios possuimos erm determinada situagao

Y esTA susanITA DIz
CAFA S0ISAT

[

?qu, auaNpo LE NA
PAGINA Do CRIWATS
A MALDADE Do S
oliTEes, ELA SK
SEUTR BoA

F_sd LM ANORMAL n-n;T

TER A IPRLA TR RA-

=T

A

K
i

E!.I .
3




Tendemaos a atribuir as Causas do nossO comportamento & tactores externos e ao comportamento dos outros

a factores internos.
No entanto guanco algo de bom nos acontece atnibuimos a causas internas, se pelo contrério é algo de mau

consideramos que as Causas sao exteriores.
Da mesma forma, quando alguém comete um erro, tendemos a atrbuir a factores internos, e se pelo contrano

se trata de algo de bom, atribuimos a causas externas,
Projeccao

Significa isto que a nossa percepgac selecciona aquilo que quer perceber. Assim, vemnos e ouvimos bem aquilo
QuE BSPeramaos ver @ ouvir, no entanto, quando a informacao é inesperada, tende a ser mal compreendida
Podemos ver que as nossas experiéncias, as nossas necessidades e expectativas influem em larga escala
raquilo que percetemaos



Outros blogueios a comunicacao

Diferentes quadros de referéncia
sIncompeténcia em escutar
*Auséncia de confianca
*Credibilidade da fonte
*Problemas

Diferencas culturais

*Barreiras fisicas

«Contexto

sImpreparacao

Estilos pessoais de comunicacao
*Emocoes

«Carateristicas do meio/canal



Visao tradicional vs versao atual do conflito

Tradicionalmente o conflito era tido como um mal a evitar.

A tecnica residia, nao no facto de saber negociar o contlito, mas sim de o
saber evitar. Quando surgiam eram regulados e eliminados com base na

autoridade e no poder.

.

/L
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Atualmente as ideias inovadoras sdo, quase sempre, consequéncia de pontos

de vista conflituosos que sao partilhados e discutidos abertamente.

E reconhecida a utilidade da existéncia de um certo grau de conflito para a

vitalidade das organizagdes e dos grupos e para as relagdes interpessoais.



Tipos de conflitos

Contflitos intrapessoais
Contflitos interpessoais

Contlitos organizacionais



Conflitos interpessoais

Os contlitos interpessoais surgem, de um modo geral,

pelas seguintes razoes:

1. Diterencas individuais (sexo, atitudes, crencas)

2. Limitacao dos recursos (tinanceiros, tecnicos e

humanos)

3. Diferenciagao de papeis (autoridade)



Por que nasce o conflito?

Opinioes diferentes;

Interpretagoes diferentes;
Julgamento diferente das suas a¢oes e dos outros;

As crises podem ser causadas pelo aumento excessivo do nivel

de stress, este por sua vez pode ser detectado por uma serie

de razoes:

Sobrecarga de actividades,
Sentimento de inseguranga e discordancia de valores;

Conflito de metas e tarefas




Conflitos organizacionais

Numa organizagao ¢ a sua propria estrutura que constitui a fonte

potencial de conflito.

- As diferentes partes que constituem a organizagao tém
interesses e necessidades e pontos de vista diferentes e por isso

entram em contlito.
- o poder esta distribuido em proporgées desiguais.

- Os contflitos sao uma realidade da vida das empresas, podem
ser de grande utilidade, quando impedem a estagnagao ou

servem para estimular novas ideias e novos métodos.



Formas de resolucao do conflito

Podemos evitd-lo (acomodar-se, mudar de assunto)

Podemos desativa-lo (tatica de ventilagdo, forma de
ganhar tempo)

Podemos enfrentar o conflito

- Estratégia Ganhar - Perder (mais utilizada, baseada na
autoridade)

- Estratégia Perder — Perder
- Estratégia Ganhar - Ganhar



Estratégia ganhar ganhar

Implica:

Que o conflito ¢ encarado como um problema que urge resolver e nao uma

batalha a ganhar.

Que as partes envolvidas confrontem os pontos de vista e se disponibilizem para

resolver as suas diferencas.

A resolugao do conflito exige que as pessoas se coloquem frente a frente, sejam

frontais.
A habilidade para resolver o conflito pressupoe as habilidades para comunicar.

Esta estrategia ¢ a mais eficaz porque implica o conceito de negociagao.



As habilidades para tratar um conflito

1.

Diagnosticar o problema (questionar se o conflito nos afeta e se tem
consequéncias pessoais; se outra parte ¢ capaz de estabelecer uma negociagao; quais

as causas do conflito).

Envolver-se no confronto ( ¢ fundamental dizer-se, concretamente, o que a
outra faz e em que medida isso o afetou, dizer o que gostaria que a outra pessoa

fizesse).

Escutar (implica uma certa empatia, deixar de pensar no seu ponto de vista e

compreender o ponto de vista do outro).

Resolver o problema ( nesta fase todas as solugées devem ser ponderadas e
consideradas pelo menos teoricamente. Todas as solugoes devem ser apresentadas,
mesmo as mais estranhas e inaceitaveis. Depois ¢ necessario apresentar os
argumentos. As pessoas devem-se encorajar mutuamente no sentido de

compreenderem as implicagdes positivas e negativas das solugoes).



Gestao de conflitos

... O conflito é visto como algo natural e inevitavel
nas situacoes de relacionamento entre individuos.
Sendo algo natural e inevitavel deve ser aceite
como tal e também gerido para que se torne
gerador de novas energias...




Gestdao de conflitos

Efeitos positivos: Efeitos negativos:

Mobilizagao para a — Reducao da coesao;

accao, - Informacao insuficiente e
Estimulacao de atrasada;

mudancas, — Diminuicdo das interaccdes
criatividade, e positivas:

inovagao, _ Baixa qualidade das decisBes:
(I\jfleecl:ihs%reg;ualldade de — Primazia de lutas;

Aumento da coes3o — Perda de recursos e energia.




(Soctan Ao nnnflifr)s

Thelr community properly had been
equally divided. Still, neither one of
them was happy wilh the divorce seltiement




Gestao de conflitos

Mas como eu pOSSO saber quais sao 0OS Interesses da

\ 4

Atraves de uma postura empatica, tentando descobrir

outra parte?

quals serao as suas motivagoes, as suas necessidades,
que se irao traduzir nao num Unico interesse mas em

mﬁltiplos interesses.



Estratégias Para Lidar Com O Conflito

INTENCAO DAS PESSOAS GANHA/PERDE
EM SATISFAZER AS SUAS FORGA GANHA / GANHA
NECESSIDADES COMPETICAO COLABORACAO
PERDE / PERDE
COMPROMISSO
PARTILHA
PERDE / PERDE PERDE / GANHA
RETIRADA ELIMINACAO
EVITAMENTO ACOMODACAO

INTENCAO DAS PESSOAS EM
SATISFAZER AS NECESSIDADES DOS
OUTROS



Gestao de conflitos

Vejamos o seguinte exemplo da historia internacional retirade do livro “Getting to Yes"'0, pers o tratado de
paz israelo-egipcio, mediado em Camp David em 1978, demonstra a utilidade de se superarem questoes de
posicao para se chegar a interesses comuns:

israel ocupara a geninsula egipcia do Sina, na Guerra dos Seis Dias, em 1967. Quando o Egipto e
Israel, em 1978, se encontraram para negociar a paz, as suas posigoes eram incompativeis. Israel
quéria manter uma parte do Sinai O Egipto, por seu lado, queria que cada pedago do Sinai fosse
devolvide 3 soberania egipcia Repetidas vezes se desenharam magas com possivers inhas fronteiricas
que dividissem o Sinai entre o Egipto e Israel. Um compromisso deste género era totalmente
inaceitavel para o Egipto. Retomar a situacao antes de 1967 era iguaimente inaceitavel para Israel,

56 foi possivel encentrar uma selugdo, guando se puseram de parte as posigoes e a atencdo se
centrou nos interesses. O interesse de Israel residia na seguranga - N30 quenam ver tangues egipcios
estacionados nas suas fronteiras, prontos a avangar @ qualquer momentc. O mteresse do Egipto
prendia-se com a soberania — o Sinai pertencia ao Egipto desde o tempo dos tarads. Depois de
séculos de dominacado gregd, romana, turcd, francesa e britanica e, por ler recuperado a sua total
soberania, 0 Egipto nao estava na disposicao de ceder territorio a outro conquistador estrangeiro.
Em Camp David, 0 piesidente Sadat e o primeiro ministro de Israel acordaram um plano que
devolveria © Monte Sinai a total soberarmia egipcia @ que asseguraria a seguranca israelita,
através da desmilitanizacao de vastas zonas. A bandeira eglpca seria hasteada em todo o
territéric mas os seus tanques seriam afastados da fronteira com lsrael.



Gestao de Conflitos

Use a colaboracao

Nao use a colaboragao

Os assuntos sao muito complexos.

Uma sintese de ideias ajuda a clarificar
as solucoes.

Em assuntos simples.

E necessario o envolvimento das partes
para a implementacao de solugoes.

Necessidade de uma decisao
imediata.

Existe tempo disponivel para a resolucao
do problema.

Uma das partes nao consegue resolver
0s problemas sozinha.

As partes nao possuem
competéncias para resolver o
problema.

Quando o seu objectivo € aprender.

O resultado nao interessa as
partes.

Estes s&o 0s meus interesses. Queres dizer-me quais sao os teus? Como

podemos obter ganhos mutuos?

Neves (2001)




Gestao de Conflitos

Use a acomodacao

Nao use a acomodacao

Quando acredita que ndo esta a actuar
de modo ético.

Se pretende cobrar no futuro, o que da
em troca agora.

O assunto é mais relevante para a outra
parte.

Quando o assunto € importante
para o proprio.

Quando é importante manter o
relacionamento.

Quando se apercebe que esta errado e
quer aprender.

Quando acredita que tem
razao.

Quando a harmonia e estabilidade sao
importantes.

Quando pretende que os colaboradores
aprendam pelos seus proprios erros.

Quando a outra parte nao actua
de forma ética.

Eu aceito que a tua vontade prevaleca. Eu subjugo-me a tua argumentacao

Neves (2001)




Gestao de Conflitos

Use a competicao

Nao use a competicao

O assunto é de pouca
importancia.

O assunto & complexo.

E necessaria uma decisao
rapida.

Ambas as partes possuem o
mesmo poder.

Os colaboradores carecem
de competéncias técnicas
para tomar decisoes.

N3o é necessaria uma decisao
rapida.

Os colaboradores possuem
elevada competéncia.

Eu ndo cedo, ndo dou o braco atorcer. Para eu ganhar tenho de fazé-lo

perder.

Neves (2001)




Gestao de Conflitos

Use o evitamento Nao use o evitamento

O assunto nao é muito
Importante. O assunto necessita de ser

urgentemente resolvido.

E necessario tempo.

O efeito disfuncional de

confrontar a outra parte € O assunto é importante.
mais importante que os

beneficios da resolucao.

Deixemos que o problema se resolva por si proprio. E preferivel ndo me
envolver neste diferendo. Neves (2001)




Gestao de Conflitos

Use o0 compromisso

Nao use o compromisso

O poder das partes é idéntico.

O consenso nao € alcancavel.

A colaboracao e competicao
nao sao eficazes.

Uma das partes € mais
poderosa.

E necessaria uma solugao
temporaria para um problema

complexo.

O problema é complexo.

Vamos dividir isto a meio? Eu dou-te isto, tu das-me isso em troca.

Neves (2001)




Estilos de gestao de conflitos - Diferencas interculturais

ESTILOS CHINESES OUTROS OCIDENTAIS
ASIATICOS
EVITAMENTO 3,7 3,6 3,5
COMPROMISSO 3,4 3,3 3,0
COLABORACAO 2,3 2,3 2,6
COMPETITIVO 2,5 2,7 2,9
LEGALISTA 3,1 3,4 3,5

WANG ET AL. (2005)



Técnicas para a resolucao do conflito

1. Procure Solucdes, Nao Culpados.

2. Analise a Situacao (QUAL? QUEM? O QUE? Desde QUANDO? ONDE? POR
QUE?)

3. Mantenha um Clima de Respeito

4. Aperfeicoe a Habilidade de Ouvir e Falar
5. Seja Construtivo ao Fazer uma Critica.
6.Procure a Solucao Ganha-Ganha.

8. Evite preconceitos e esteredtipos

9 . Quando Estiver Errado, Reconheca o Erro.

10. Lembre-se que: gerir conflitos significa também gerir-se a si mesmo.



Competéncias a utilizar

Planear o resultado

Tomar a iniciativa

Auto exposicao

Ser claro e especifico

Mostrar os efeito negativos do comportamento do outro
Mostrar empatia

Colocar questées assertivas

Ouca

Apresente solugoes

Reconhega que as suas necessidades tambem sao

importantes

Mostre consequéncias da recusa (caso seja essa a posigao

dou outro)

Resuma o acordo estabelecido e reafirme-o.

Atividade: sentido de equidade

Estratégias que pode utilizar
Colaboracao
Compromisso

Competicao



A inteligéncia emocional como

ferramenta de gestao de conflitos



Qualquer um pode zangar-se isso e facil. Mas
zangar-se com a pessoa certa, na medida certa,

na hora certa, pelo motivo certo e da maneira

certa nao e facil.

ARISTOTELES, Etica a Nicomaco



Razao vs Emocao

3
7’ 3

Cérebro Coracao



Exemplos de emocoes

IRA: flria, ressentimento, colera, exasperagao, indignagdo, irritabilidade.
TRISTEZA: dor, desinimo, desalento, melancolia, abatimento.
MEDO: ansiedade, apreensao, nervosismo, receio, afli¢ao, pavor, horror.
PRAZER: felicidade, alegria, alivio, contentamento, satisfagao, agrado.
AMOR: aceitacio, amizade, confianca, bondade, fascinio.
SURPRESA: espanto, assombro, admiragdo.

AVERSAO: desprezo, desdém, repugnancia, nojo, desagrado.

VERGONHA: culpa, embarago, remorso, humilhagao, arrependimento.

Goleman (1997), Goleman, D (1998) e Goleman, D (2004)



Exercicio para reconhecer as suas pr(')prias emocoes
* Durante no minimo uma semana faga o seguinte exercicio.

\
* A noite antes de ir para a cama relembre os principais

acontecimentos do dia e aponte-os brevemente numa lista.

* Para cada acontecimento tente lembrar-se que emogoes lhe

suscitou.

* Tente recordar quanto tempo estiveram presentes cada uma

dessas emocoes.

* No final da semana veja qual e a emogao detetada com mais
A . . / .
frequéncia. Isso servir-lhe-a para poder posteriormente

controla-la.



INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS

Conceilto de €emoc¢ao

Etimologicamente a palavra “emoc¢ao” vem do
verbo “emovere”, que significa “por em
movimento”. Nesta palavra esta tambem
contido o termo “mo¢ao”; que possui a mesma
raiz que a palavra “motor”. Podemos dizer que
as Nossas €mog¢goes nNos poem em movimento,
que elas nos fazem agir, em suma, que elas sao

o motor dos nossos comportamentos.



Inteligéncia Emocional

QI
(quociente de =—
inteligéncia)

Capacidades
cognitivas

e/ou

Inteligéncia



Inteligéncia Emocional

compreender as suas

IE emocgoes
(inteligéncia = S
emocional) compreender as

emocgoes dos “outros”

E importante a IE para que a pessoas possa ser flexivel,
adaptativo e compreender o “outro” .

Goleman (1997), Goleman, D (1998) e Goleman, D (2004)



INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS

A Inteligéncia Emocional consiste na habilidade
de enfrentar e resolver com sucesso uma
situacao emocionalmente instavel, controlando
as emogoes para que elas trabalhem a nosso
favor. Nao deixar que estas dominem os nossos
actos e pensamentos, fazendo com que

tomemos decisoes inadequadas ou irracionais.



Exercicio de auto conhecimento
*Pegue em papel e lapis e escreva qual destas emocdes negativas considera
que o invade mais frequentemente: medo (preocupacao, ansiedade) ira
(irritacdo, furia) ou tristeza.

*Seguidamente faca uma lista de acontecimentos que o tenham marcado na
infancia. Nao se trate de indicar factos que, como adulto, considere
dramaticos, mas sim de referir tudo aquilo que |he tenha originado emocdes
dolorosas; circunstancias como a perda de um brinquedo, um
desentendimento na escola, 0 medo que possa ter sentido ao cometer uma
travessura, etc.

*Escreva ao lado de cada acontecimento o nome da emocgéo que sentiu.

*Faca uma lista por ordem decrescente referindo as emocdes que sentiu com
mais frequéncia.

*Relembre agora factos da ultima semana que lhe tenham suscitado emocdes
semelhantes ou pergunte a alguém da sua maior confiangca que emocodes julga
gue predominam em Ssi.

*Este exercicio servir-lhe-a para detetar qual a emocédo que mais |he custa
controlar e, possivelmente, averiguar o acontecimento que lhe cria essa
dificuldade.



Teste de Inteligéncia emocional

Se obteve uma maioria de respostas A: tem de melhorar a sua inteligéncia emocional.
Nas situagdes novas tende a ficar demasiado angustiado e a ansiedade de que sofre cria-lhe
dificuldade na hora de aplicar todas as suas capacidades. Sabe detectar as emogoes alheias, mas
o seu estado de inquietagdo interior nao lhe permite lidar cm elas de forma adequada. Custa-

lhe muito desembaragar-se das emogGes negativas, o que faz com que nao desfrute plenamente

da vida.

Se obteve uma maioria de respostas b): tem um alto grau de inteligéncia emocional; sabe
conhecer e controlar as suas emogdes e tem uma grande habilidade para detetar os sentimentos
alheios. Os desafios nao o assustam e sente-se confortavel e entusiasmado perante as situagdes

novas.

Se obteve uma maioria de respostas c): custa-lhe muito detetar as suas proprias
emogoes. Recusa ou suprime qualquer sentimento que ameace a sua estabilidade e tem grandes
dificuldades no momento de compreender os outros. Os seus temores inconsciente levam-no a
proteger-se demasiado, a desligar-se do seu mundo emocional. Quando algo o comove sente-

se muito desconcertado.



INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS

A nossa inteligéncia funciona de uma
forma integrada, o nosso cérebro ¢
composto por duas partes: o lado
esquerdo, que trata da capacidade de
raciocinio logico, conhecido tambem
como Q.. (Quociente Intelectual), e o
lado direito ¢ responsavel pelas emogoes
e que conhecemos como Q.E.
(Quociente Emocional). Acontece que

somente um elevado nivel de Q.I. nao

garante o nosso sucesso profissional,
nem tao pouco pessoal. Alem do
conhecimento técnico, idiomas,
formagao escolar, o profissional de
sucesso tera que saber lidar com o ser

humano e respeité—lo.



Numa sociedade basicamente urbana como a nossa, o controlo
emocional, a empatia e o dominio das relagdes sociais sao

fundamentais.

De acordo com Daniel Goleman, para alcangar o éxito
utilizamos 20% de inteligéncia convencional e 80% de

. . A . .
1ntehgenc1a emocional.

As empresas procuram pessoas emocionalmente inteligentes,
capazes de controlar a ira, a irritagdo, as preocupagoes e o

stress. (Ricos psicossociais)



INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS

Segundo a International Society of Applied Emotional
Inteligence (ISAEI), a Inteligéncia Emocional apresenta 10

V4 .
caracteristicas:

O controlo emocional: compreender a controlar os seus sentimentos e

gerir o seu humor;

A auto-estima: ter bons sentimentos a seu respeito, independentemente

das situagGes exteriores;
A gestao do stress: controlar o stress e criar mudangas;

As aptidf)es soclals: ser capaz de se relacionar com os outros e ser

empatico;

O controlo da impulsividade: controlar a sua impulsividade e aceitar

adiar as suas gratificagGes;



INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS
6. O equilibrio: manter o equilibrio entre o trabalho e a casa, as obrigagdes
e o prazer;
7. As aptidoes de comunicacdo: comunicar eficazmente com os outros;

8. Gestao das suas metas e dos seus objetivos: fixar metas realistas em
todas as esferas da sua vida;

9. A automotivac¢ao: motivar-se a si proprio na prossecugao das suas metas,

ser capaz de criar energia interna;

10. A atitude positiva: manter uma atitude positiva e realista mesmo

quando nos momentos mais dificeis.



A gestao do stress:

Comece bem o dia;

Faca pausa estratégicas;

Acorde com musica;

Desenvolva pensamentos positivos;

Aceda a luz do dia;

Faga pelo menos 5 minutos de actividade fisica relaxante;
Tome um pequeno almogo saudavel;

Respire fundo de vez em quando;

Descanse o olhar mudando de cenario

Cuide da sua postura corporal;

Beba muita agua, evite excessos de alcool e cafe;
Aproveite momentos de humor;

Pense positivamente;

Aproveite bem o regresso a casa ao fim de um dia de trabalho:
Conviva com familiares e amigos;

Passeie apos as refei¢oes;

De vez em quando nao faga nada e ando sinta culpa por isso



A gestao do stress:

INTELIGENCIA EMOCIONAL NA GESTAO DE COMPORTAMENTOS

* A um elevado QE corresponde maior sucesso

profissional e satisfacao.

* A um elevado QE corresponde tambem um
sistema imunitario mais resistente, mais saude

¢ bem estar (conscguimos gerir melhor o

stress)


http://translate.google.pt/translate?hl=pt-PT&langpair=en%7Cpt&u=http://www.mindtools.com/pages/article/newTCS_82.htm

Controlar o impulso

As respostas impulsivas criam um aumento de
agressividade no outro que vai tentar responder
ainda com mais agressividade. O objectivo na
relacijo com os  colaboradores/superiores
hierarquicos ¢ diminuir a agressividade e

possibilitar a comunicagao.



Controlar o impulso

Olhe abaixo e diga as CORES, nao as palavras:

AMARELO AZUL LARANJA

VERMELHO VERDE
ROXO AMARELO VERMELHO
LARANJA VERDE

AZUL VERMELHO ROXO
VERDE AZUL LARANJA

Conflito no Cérebro!

O lado direito do seu cérebro tenta dizer a cor,
mas o lado esquedo insiste em ler a palavra.




Detetar as emocoes alheias - Empatia

Para algumas profiss6es a empatia e fundamental:
um bom vendedor sabe que argumentos utilizar

com o seu cliente para que ele confie em si.

\
A medida que fala apercebe-se das emocgoes que as
suas palavras vao suscitando e altera o seu discurso

em fungao dos efeitos que produzem.

Sociopatas —


https://www.youtube.com/watch?v=CHr7SfslMhs&playnext=1&list=PL91FB370567D46CEB

Exercicio para estimular a empatia

Exercicio 1
1. Ponha um filme que ainda nao tenha visto.

2. Quando aparecer um dialogo entre duas ou trés ou trés pessoas, tire o som e tente
captar os estado de espirito das personagens. (repare se estao irritadas, medrosas,

ansiosas, alegres, etc.). Imagine o que possam estar a dizer.

3. Se o que esta a ver ¢ um DVD, volte atras no filme e verifique em que medida

acertou;
Exercicio 2

1. Num lugar publico (meio de transporte, cafetaria, cento comercial) repare nas
pessoas que o rodeiam e tente aperceber-se das emogdes que estdo a viver. Tente
encontrar uma pessoa que pareca preocupada e depois outra que demonstre
ansiedade. Preste atengao aos seus gestos, ao seu olhar, a forma como anda ou

COomo € move.
Exercicio 3

Faca o mesmo que no exercicio anterior, mas desta vez no seu local de trabalho. Se tiver
confianga com a pessoa na qual esta a detetar as emogoes, aproxime-se e fale com

ela tendo em conta o que notou previamente.



A auto-motivacao

Dicas para vocé se automotivar:

% O trabalho tem de ser algo que dé prazer. Faca-o com dedicacgdo, inove, crie,
modifique sua rotina, exponha-se, sugira, encare a vida como uma "diversao”. Nao

encare a vida como uma luta.

v Encare o estudo, a leitura, a pesquisa como uma evelugcao. Tenha vontade de
progredir, se atualize, procure novas informacgdes, novas técnicas, novos

conhecimentos.

+ Esteja de bem com a vida. A vida € o maior bem que possuimos, portanto, curta-a
da melhor maneira possivel, aprk)veite—a em toda a sua plenitude.

% Irradie bons fluidos para as outras pessoas. Mostre como vocé & feliz, como vocé
gosta da vida, de seu trabalho, de sua familia, fale coisas positivas e
incentivadoras. Seja o exemplo.



A auto-motivacao

+ Afaste-se de pessoas negativas. Aguelas pessoas que imremediavelmente t&m um
constante baixo astral, que estdo sempre "down”, que reclamam de tudo e de
todos, nao rradiam bons fluidos e podem prejudicar e até influenciar na sua
automotivacao. Despreze fofocas e estratégias maldosas.

v Dedique tempo suficiente para as suas visoes pessoal, profissional e social. Nao
sacrifigue uma visao em detrimento da outra. Dedique tempo para a sua familia,
seu lazer, sua diversao, assim como para a sua evolugdo profissional e para o
trabalho. Todas as visdes tém igual importancia.

% Faga aquilo que gosta e prove que & capaz de fazer aquilo que nao gosta. Lute
por fazer aquilo que lhe da prazer e realizacdo. Faca com igual dedicacao aquilo
gue vocé nao gosta, mas que inevitavelmente vocé tem de fazer.



{-!_'I

{-!_'I

{-!_'I

{-!_'I

{-!_'I

{-!_'I

Nao espere o grande momento para falar ou fazer o que sempre quis. Certas
coisas na vida nao falamos ou nao fazemos por achar que ndo ha tempo, ou
porgque as pessoas nao dardo a devida importancia, ou porque simplesmente
esguecemos ou até mesmo porque temos vergonha. Fale sempre a sua esposa ou
marido, aos seus filhos, aos seus pais que os ama. Diga ao seu companheiro de
trabalho que ele executou um otimo trabalho, que a empresa onde vocé trabalha
esta agindo corretamente nesta ou naquela decisdo, que o seu vizinho pintou a
casa com uma linda cor, que as flores do jardim estdo lindas hoje. Sempre & hora
para expor 0s seus sinceros sentimentos.

Seja franco e honesto. Nao utilize indiretas, va aos fatos, exponha com clareza
suas opinides e aja sempre com honestidade.

Aumente o seu rol de relacionamentos. Mantenha contatos constantes, froque
informacdes, se exponha para outros profissionais dentro e fora de sua empresa,
participe de grupos sociais diversos, leve suas palavras, suas opinides a outros
grupos.

Tenha autodisciplina. Organize-se no seu dia-a-dia com muita disciplina e
metodos.

Crie, inove. Mostre que vocé & capaz de ir alem do "feijdo com arroz”, crie e
exponha novas idéias, novas propostas, novas coisas. Inove as que existem.

Mantenha a saude fisica e mental. Zele pelo seu corpo fisico com medidas
preventivas e corretivas, dispense tempo para relaxamento mental através de
passeios, meditactes, oragies.



L

A auto-motivacao

Incentive, nao destrua. Incentive constantemente as pessoas, mostrando seus
pontos positivos e ajudando-as a evoluir.

Seja vocé mesmo. Seja auténtico. Nao seja o reflexo do que as pessoas querem
que Vocé seja.

Incentive e aceite o feedback. Solicite aos amigos, aos companheiros de trabalho,
de escola, a familia constantes feedbacks para que vocé possa analisar o como as
pessoas o véem. Aceite o feedback sem criticas. Trabalhe em cima do que vocé
realmente acha que ainda tem a melhorar e simplesmente despreze aquilo que

acha nao ter fundamento.



Gestéao das metas e dos objetivos

Plano diario

* O plano diario nao deve ser utilizado sem um

plano semanal e um plano anual.

* Uma agenda em suporte informatico ou em

suporte de papel deve andar sempre consigo.



Gestéao das metas e dos objetivos

Plano diario

* Pense em termos de objetivos.
e [iste as suas prioridades para cada dia.
. Cumpra 0S tempos previstos.

e Reserve algum tempo para pequenas pausas €
imprevistos .

* Quando se sentir tentado a desviar-se do
plano diario, pare e pense: o que vai fazer ¢
mais ou menos importante que o que tinha
planeado?



Gestao das metas e dos objetivos




* A IE ¢ uma qualidade que se pode aprender,
desenvolver e enriquecer ao longo de toda a
vida. (a infancia ¢ o periodo ideal para se

aprender)

* Objectivo: Encontrar dentro de si proprio
uma enorme fonte de energia que dorme no
seu interior; controlando-a mediante as
tecnicas de IE, podera ter uma vida mais

saudavel, relagoes mais gratificantes.



Cinco chaves da |E

* Capacidade de reconhecer as proprias emogoes; ( saber em
cada momento exactamente o que sentimos € sermos capazes

de dar um nome a essa emocao)

* Capacidade de controlar as emogoes; (quando temos
consciéncia das emocoes negativas podemos
desembaragarmo-nos delas mediante um processo dirigido
pela razao — ex se estamos tristes podemos tentar pensar de
forma optimista, se estamos furiosos talvez um passeio nos
acalme). Se nao reconhecermos as emogdes que estamos a

viver, dificilmente podemos fazer algo em relagao a elas.



Capacidade de se automotivar — um dos piores amigos do eéxito ¢ a
impaciéncia, a incapacidade de esperar a gratificagdo pelo trabalho que
estamos a realizar. Se somos vitimas da ansiedade dificilmente concentram-

nos na tarefa que estamos a executar.

Capacidade de reconhecer as emocgoes alheias — a empatia facilita a
convivéncia.
Capacidade de controlar as relagbes — saber detetar os proprios

sentimentos mediante o conhecimento de si proprio e dos outros, gragas a
empatia, permite desenvolver uma nova capacidade : controlar a troca

entre as duas correntes emocionais (lideres)



Comunicagao Interpessoal

Conselhos técnicos



Ouvir

Parafrasear

Parafrasear ¢ um aspeto crucial da escuta ativa, porque sem ela estaria
meramente a repetir, como 0s papagaios, aquilo que interlocutor disse.

Ao parafrasear pode:

* Introduzir palavras ou expressoes que podem ser usadas como

ferramentas para descrever problemas ou clarificar situagGes.
*  Encorajar pessoas a elaborar objetivos que desejam definir.
* Dar, sutilmente, uma nova interpretagao a uma afirmagao.

e Eliminar quaisquer potenciais confusoes acerca de um asunto.



Ouvir

Exercicio parafrasear

* Nao espere até se encontrar numa situacao critica
para praticar a escuta ativa e parafrasear. Pode
praticar esta técnica mesmo quando as pessoas nao o

oigas. (jornal — repetir tudo)

. . A .
* Com os seu amigos — lime as suas competéncias de
resposta, para quando tiver de o fazer nao soe a

artificial



Ouvir

Tome notas

Use simbolos: n°>,<, pq, hj, mt,tb, tt, etc.... (faga uma

legenda se sentir necessidade)

Crie um sistema de apontamentos — arranje um caderno de
apontamentos grande e desenhe uma linha vertical ao longo da
pagina, com 6 cm do lado esquerdo, deixando uma grande
margem. Tome notas no lado direito usando a area da
margem como coluna de lembrangas. Quando a
reunido/formagao terminar resuma as palavras chave ou
pontos de agao de cada uma das etapas e escreva na coluna de

lembrancas.



Questionar

e Escolha as suas questoes e coloque as pessoas a vontade

(tendem a fornecer mais informagao quando relaxadas)

* Contextualize a sua questao (justificagao) — “estou aqui para
encontrar uma forma de melhorar a performance da nossa
empresa. Sera que voceé ou a sua equipa tém algurna sugestao

acerca de como poderemos reduzir as tarefas néo—produtivas?”

* Nao caia na armadilha de responder as suas prc')prias

perguntas .



Questionar

Tipos de perguntas:

Pergunta fechada — Permite apenas um sim ou um nao. “Terminou o

relatorio na passada sexta feira?”

Pergunta aberta: Encoraja a pessoa questionada a dar informagoes
voluntariamente: “Em que relatorio tem vindo a trabalhar nos ultimos

”?”

dias

Pergunta seguida de questionario — Esta tecnica usa a resposta a uma

pergunta para formar outra pergunta, em busca de mais detalhes: “Diz que
/

esta insatisfeito com o seu projeto de equipa. E devido ao projeto em si ou

devido a sua equipa?”

Pergunta “e se” (condicional) — Trata-se de uma pergunta aberta que
encoraja a especulagao: E se vocé fosse o gestor regional? Que ¢ que

mudaria?”

Pergunta condutora — Conduz a uma determinada resposta: “Acha que a
recente mudanga estrutural viola os regulamentos, ou acredita que

podemos seguir em frente?”



Falar

Utilize a linguagem corporal

Acredite nos seus olhos

Interprete os sinais ndo verbais

Reconheca as sua emocdes

Reconheca as emoc¢des do seu interlocutor

Escolha as suas palavras cuidadosamente (sem calao e percetiveis)
Apele aos sentidos (PNL)

Seja honesto consigo mesmo

Conte a versao completa

Sugestao: Pense como explicaria um assunto a alguém sem qualquer
experiéncia no mesmo. Se conseguir clarifica-lo, conseguira fazé-lo a

qualquer pessoa.



Negociar

Separe as pessoas do problema
Enfatize a justica (direitos de ambas as partes)

Atente aos interesses/necessidades



Dizer Nao

C

Emissor: Ineficazes,
inseguras,
embragadas, pouco
convincentes, sem

poder.

Recetor: Irritados,
nao convencidos,
confusos,
desconfiados, perante
o contato visual
minimo

Emissor:
Repudiantes,
temporariamente
poderosas mas
depois culpadas e
envergonhadas

Recetor: Irritados,
rejeitados,
desvalorizados, com
ofensa pessoa,

Emissor: Honestas, /
abertas,auto-
respeitadoras,
satisfeitas em
estabelecer relagoes
claras

Recetor: Pode gerar
um certo
desapontamento mas
ao sabermos que a
pessoa escutou e
prestou atengao ao
pedido reconhecemos

que a pessoa e

honesta ]




Cinco regras de ouro para dizer nao

1. Ouga o pedido com atencdo e leve tempo para pensar antes de
responder. Por exemplo, se alguém telefonar a pedir-lhe que va as compras
com ele e voce nao tem a certeza de lhe apetecer, podera responder
delicadamente: "Terei de pensar nisso, volto a telefonar dentro de uns

. »
minutos.

2. Diga sempre a verdade. Nao d¢ justificagdes, nem pretextos inventados

que pode esquecer, nem mentiras que so complicarao a sua vida.

3. Diga o que tem a dizer com tato e considerag¢ao. Recusar algo a alguem
nao significa ataca-lo ate a morte. Se lhe pedirem para comparecer a uma
reuniao, por exemplo, sera mais diplomatico dizer: “Agradego terem-se
lembrado de mim, mas penso que nao terei tempo” em vez de: “Nao me

apetece ir, sera uma perda completa de tempo”.

4. Nao caia no erro de discutir, especialmente quando a outra pessoa
se torna agressiva. Mantenha a calma. Esta ¢ a sua melhor arma. Evite
entrar em discussoes acerca da razao que o levou a recusar. Nao tem de dar

explicagoes superfluas. Apenas diga “nao”.

5. Nao se desculpe.



Dizer nao

Nao ¢ uma das palavras mais poderosas e e vital aprender a dize-la!
Se acaba por fazer as tarefas que recusou, entao nao esta a dizer
“nao” com suficiente credulidade.

Para enfatizar as suas recusas sem parecer rude:

* Nao sorria

* Nao faga mais perguntas (ate quando? sugere persuagao)

* Levante-se quando alguém em pe lhe pedir para fazer algo

(mimetizacao)
/ .
* Mostre-se razoavel oferecendo alternativas

* Recuse com confianca



Dizer nao

* O seu marido (ou a sua mulher) chega a casa do trabalho e
avisa-a de que convidou um colega para jantar no sabado. Ele
sabe o quanto voce estava com vontade de sair no sabado, para
ir ao cinema ou ao teatro, portanto vai tentar faze-la mudar de

ideias.

* Se tem mesmo vontade de ir ao cinema ou ao teatro, entao

nao existe qualquer razao para nao ir.

* Nao se deixe envolver numa longa discussao, que podera levar
a uma briga, durante a qual o mais provavel ¢ dizerem-se
coisas de que irao arrepender—se. Simplesmente repita

delicada e calmamente o seu desejo de sair nessa noite.



Incapacidade para dizer nao - Superior hierarquico
Em vez de dizer sim muitas vezes, tente uma das
seguintes opgoes:

- Eu POSSO aceltar mas aquilo em que estou a
trabalhar sofrera atrasos. O seu pedido & mais

importante?

- Fago isso. No entanto nao posso comegar sem

terminar o que estou a fazer neste momento.



Comunicar por telefone

Uma chamada telefonica ¢ uma conversa, sem as vantagens
do contato visual, das expressoes faciais ou da linguagem
corporal. A unica forma de compensar estas lacunas sera

desenvolvendo algumas técnicas.
Tente aceitar todas as chamadas profissionais

Planeie as suas chamadas (organize os que tera que fazer ao
longo do dia — divida-os em classes de prioridades:
alta/media/baixa; certifique-se que a sua agenda telefonica

esta organizada)
Lide com a disponibilidade (pergunte qual a melhor hora)

Desligue O monitor caso nao precise dele para a conversa



Comunicar por telefone

Prepare os seus telefonemas:

* LEscreva as primeiras palavras para assim se

apresentar e referir o seu objetivo;

* Inclua uma serie de questoes para as quais

necessita de respostas

* Acrescente um comentario final ; se pretende
enviar cumprimentos ou recado a alguém tera

de se lembrar dos seu nomes.



Comunicar por telefone

Deixar mensagens No voicemail

* Por mais frustrado ou aborrecido que se possa sentir procure
nao transmitir esses sentimentos quando deixar a sua

mensagem .

* Procure nao ser demasiado familiar (desapropriado para um

contexto profissional)

* Nado seja supreendido pelo voicemail — tenha a sua mensagem

planeada de forma a nao parecer hesitante
* Deixe uma mensagem clara e breve
* Fale com careza mas com rlativa rapidez

* Se decidir deixar indica¢oes, tal como um n° de telefone,
anuncie este facto, dizendo ao seu recetor que procure ter

uma caneta a mao



Comunicar por telefone

Proosramar o voicemail
g

° Preparar cuidadosamente a mensagem quc ira gravar na sua

caixa postal
e Gravar a sua mensagem numa altura mais sossegada do dia.

* Permanecer de pé e manter o auscultador no seu ouvido
direito enquanto fala, de forma qua a sua voz ressoe de forma
apropriada

* Dar um de telefone alternativo para o caso de mensagens

urgentes: “Se a sua mensagem ¢ urgente, por favor contacte o

Ricardo através do n°. ..



Comunicar por carta

Geralmente as cartas sao estudadas muito mais
pormenorizadamente do que os e-mails ou mensagens de voz. Este
facto torna Imperioso a construgao das mesmas com bastante mais
cuidado — uma carta mal escrita podera persegui-lo por muito

tempo .

Pergunte a sl mesmo porque esta a escrever essa carta. Trata-se de
um pedido, um requerimento, uma proposta? Se tiver bem claro
aquilo que pretende atingir com a carta, ¢ menos provavel que

divague e se desvie dos assunto que pretende discutir.

O seu objetivo devera tornar-se claro e conciso logo no 1°

parégrafo.
O corpo da carta devera desenvolver a sua proposta.

O ultimo parégrafo devera explicar O que espera ser o resultado do

envio da carta em questﬁo.



Comunicar por carta

Boas introdug¢des e conclusoes

e Se nao souber o nome da pessoa a quem esta escrever
comece a carta com “Exmo. senhor” ou “Exma. Senhora” e

termine com atenciosamente.

* Quando comegar com o nome de alguém, como Exmo.
Senhor Carlos termine com “Com os meus melhores

cumprimentos”, com o seu nome e apelido.

* As culturas empresariais de alguns paises (p. ex a Franga e a
Italia) esperam conclusées elaboradas e repletas de formulas,
mesmo tratando-se de cartas relativamente informais,
Substitui-las por algo mais curto e informal podera parecer

desapropriado e descuidado.



Comunicar por e-mail

Escreva e-mails eficazes
* Textos breves e objetivos;

* Repartir a mensagem por tépicos colocando-os por

/
paragrafos
* Se tiver que referir varios assuntos tente numera-los;
* Nunca envie um e-mail antes de o reler

e Se for um e-mail muito importante ¢ aconselhavel
escreve-lo num programa de processamento de texto
para evitar Oos erros. Depois cola o texto no seu e-

mail e envia-o.



Comunicar por e-mail

Inclua a mensagem anterior quando responder a um

e-mail.

Evite usar a funcao responder a todos quando o

restante grupo nao estiver envolvido.
Recorra a um corretor ortogréfico

No carnpo assunto COquUQ O assunto a qU€ se refere

e Nao um simples ola.

O

Acuse a recegao de e-mails, especialmente no
contato de forma a que o recetor verifique que

utilizou o endereco correto



Comunicar por e-mail

Coloque o enderego do destinatario so apos ter conferido que o e-mail esta
concluido e revisto. Caso contrario, sujeita-se a envia-lo sem querer e

depois. .. € mais dificil corrigir o engano.

Alinhe o texto a esquerda pois facilita a leitura, uma vez que os nosso olhos

léeem da esquerda para a direita.

Selecione um tipo de letra moderno (arial, verdana) e de facil leitura com
tamanho igual ou inferior a 12 mas acima de tudo cumpra as regras de

imagem corporativa da Sua empresa.

Use apenas maiuscula no inicio da frase. Palavras escritas em maitsculas

tornam o e-mail agressivo e menos legivel.
Quando enviar um e-mail para varias pessoas use o Bec.

Tenha cuidado com a utilizagao de simbolos ou caracteres. Eles podem

surgir desconfigurados no monitor do recetor.



Comunicar por e-mail

Nao utilize siglas ou diminutivos que o seu

interlocutor possa nao entender.

Se possui capacidades tecnicas para produzir um e-
mail animado com imagem e cor, recorde que o ser

humano veé primeiro figuras mas Nao exagere.

Tente estabelecer rapport (sincronia) com a outra

parte). Coloque-se “na pele” do outro.

No final do e-mail coloque o seu nome, contactos e

os dados da empresa: construa a sua assinatura.



Reunioes de trabalho

Definir os objetivos (porque ¢ que vai fazer a reuniao?)

Preparar a agenda

O nome do grupo

Designacao da reuniao

Convocados (limite ao maximo o n° de participantes)
Data e local, hora de inicio e fim

Assuntos a tratar

Atribua um tempo de discussao para cada ponto da agenda

Material necessario



Reunioes de trabalho

* Forneca a agenda a todos os participantes.
* Siga os pontos da agenda.

* Resolva cada ponto antes de passar ao

seguinte (sumariando).



Reunioes de trabalho

Registe Os pontos importantes para referéncia

posterior

o A /. . . . ~
E necessario resumir, tirar notas das decisdes

tomadas, das acgbes a por em pratica, do

responsavel pelas acgoes e do prazo de

realizacao.

* Procure terminar a reuniao a hora marcada.



Associacoes mentais imediatas

Alguns tipos de associacoes mentais imediatas:

Simbolo Convencao

Livro Cultura, inteligéncia

Temno Status

Branco Paz, limpeza

Sorriso Boa educacio, generosidade
Gravata Respeito. status

Dourado Requinte, luxo

Bons modos Status, requinte

Jo1as Luxo. vaidade



Aperto de mao

- Para evitar gafes, € como os costumes variam de sociedade para
sociedade, o mais conveniente € um cumprimento rapido, sem forca
demasiada e sem movimentos truculentos.

- Mas até com o simples aperto de mao precisamos tomar cuidado.
Isso porque, na Asia e no Oriente Médio, ndo se aperta a mao quando se
cumprimenta alguem, pois 1sso € interpretado como um gesto agressivo.

- Ja nos paises 1slamicos. estender a mao para uma mulher € altamente
ofensivo.

- No Japdo. como em outros paises asiaticos. curvar-se diante de outra
pessoa. € uma reverencia que corresponde a um aperto de mao. com a
particularidade de que a pessoa de status inferior curva-se antes € mais
baixo.

- Os tailandeses ¢ os hindus mais tradicionais também ndo
cumprimentam apertando a mao. Eles colocam as mdos unidas sobre o
peito e se curvam diante do outro.



. Diagrama usado para representar
palavras, ideias, tarefas ou outros itens ligados a um conceito
central e dispostos radialmente em volta deste conceito. E um
diagrama que representa conexdes entre porgoes de informacao
sobre um tema ou tarefa. Os elementos sao arranjados
intuitivamente de acordo com a importancia dos conceitos. Pela
representacao das informagoes e suas conexdes de uma maneira
grafica, radial e nao linear, o Mapa Mental estimula a imaginagao e
o fluxo natural de ideias livre da rigidez das anotagées lineares

(listagens).


http://www.youtube.com/watch?v=uCR6T1aGiK4

