STotes

2 N
af _f*’- EDUCACAO CORPORATIVA

RELACOES INTERPESSOAIS
NO AMBIENTE DETRABALHO

Danielle de Freitas Bezerra Fernandes

PERNAMBUCO

DDDDDDDDDDDDDDD

Secretaria de
Administracao




f Secretaria de s A Y
e o S p e Administragao \"‘““
EDUCACAO CORPORATIVA PERNAMBUCG

GOVERNOD DO ES5TADD

EXPEDI ENTE

Governador de Pernambuco
Paulo Henrique Saraiva Camara

Vice-governadora de Pernambuco
Luciana Barbosa de Oliveira Santos

L]
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO

Secretaria
Marilia Raquel Simoes Lins

Secretario Executivo
Adailton Feitosa Filho

Diretora do CEFOSPE
Analucia Mota Vianna Cabral

Coordenacao de Educacao Corporativa
Priscila Viana Canto Matos

Chefe da Unidade de Coordenacao Pedagdgica
Marilene Cordeiro Barbosa Borges

Autora

Danielle de Freitas Bezerra Fernandes

Revisao de Lingua Portuguesa
Eveline Mendes Costa Lopes

Diagramacao
Sandra Cristina da Silva

Material produzido pelo Centro de Formacao dos Servidores e Empregados Publicos do Poder Executivo Estadual - CEFOSPE

FEVEIRO 2021 (1°. ed.)



Secretaria de
Administragdo

L5
PERNAMBUCO

GOVERNOD DO ES5TADD

Ficha catalografica elaborada pela BPE

F363r Fernandes, Danielle de Freitas Bezerra
Relacoes interpessoais no ambiente de trabalho / Danielle de Freitas Bezerra
Fernandes. — Recife : Centro de Formacao dos Servidores e Empregados Publicos do
Poder Executivo Estadual, 2021

85f. 1 il.

Inclui referéncias.

Inclui curriculum da autora.

Material produzido pelo Centro de Formacgao dos Servidores e Empregados Publicos
do Poder Executivo Estadual - CEFOSPE.

1. RELACOES INTERPESSOAIS — AMBIENTE DE TRABALHO - ESTUDO E ENSINO. 2.
TRABALHO ETRABALHADORES —~ RELACOES HUMANAS. 3. INTELIGENCIA EMOCIONAL.
4.TEORIA DO AUTOCONHECIMENTO. 5. ADMINISTRACAO DE CONFLITOS. I. Titulo.

CDD 159.98
CDU 158.2
PeR - BPE 21-043




f Secretaria de :
e 0 S p e Administragdo -
EDUCACAO CORPORATIVA PERNAMBUEU

COVERND DO ESTADOD

-~
Q..ﬂﬁn

Sumario
APTESEIEACAD ....oeeeeeeeereeeeereeereeesseessessaesssessassssssssessassssessassssssssessassssessassssessassssssssessassssessasssssssasnns 5
INETOUUCAO «...eeeeeeeeeeeeeeeeeerteereeesteesteesseesseesseesseesseessssssesssssssessassssssssessaesssesssesssssssessassssessassssessases 6
CAPTTULO Taeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeecreeeeeeereeessseesaseessseessseessssessseessseessssssssssssssessssssssssssssssssssessssessssessanens 8
1.1 Relacoes Interpessoais € suas diversas dilmenNSOES .......cveveevereeveeereeereerereereeereeeeseeseseesennens 8
1.2 O elemento humano e Sua Variabilidade. .. ...oeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt )
1.3 Padroes basicos das percepcoes interna € eXteINa.. ... icceeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeseeessesnns 13
1.4 Percebendo a si e ao outro - interpretando comportamentos ..........cccoeeeeveveeveeereererennen. 18
CAPTTULO 2 c.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeceeeteeceeeesaseessseessseessseessssssssessssaessssessssessssssssssssssessssesssssessssessssessaness 21
2.1 Potencial Pessoal e sua importancia nas Relacoes Interpessoais.........ocoeeveveveveveverennnas 21
I a N D L 01610) 01§ <61 0413 1 L0 OO 21
2.3 MOUTIVACAO vttt ettt ettt ess b s e be s b e b essebensesensesessensesensessasersesensans 24
2.4 COMUIICACAOD ...veveveerenrereeereereeeereseseesessesesesesseseesessesessessesessesensesesessesessesersessesessesensesssessesensens 28
2.5 INtEliZENCIA EMOCIONAL .......c.cveeeeeieiicecce ettt s e sesennanes 30
L OF:11) 1111 (1Y 27U 34
3.1 CONCEILO A COMNIIITOS 1ttt ettt e et eeteeteste st e st e st este st et e steste e eeeneeseeneesesnene 34
3.2 Fenomenos atuais no mundo e o surgimento de conflitos ..........ccoooeveveeeeeeerieeeeeeiennnns 35
3.3 Crencas, valores e a influéncia no entendimento do conflito.........ccccevevevevevevereverevererennee. 36
3 FLOXIDIIIAAC ..ottt e e et e e eesteeeesueeseestesseeseessessseensesseenteneeestenaeeneens 37
3.5 Mudanca de mindset para absorcao das divergencias .........ceeeeeeeeeveeveereeeererereseseesenn. 38
CAPTTULO 4 coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeenseeseseessseessseessseessssessssessseessssessssessssessssssssssssssessssssssssessssessaness 41
4.1 Ferramentas para lidar com situacoes de CONTItOS.......cooevveveeeeiereieeceececreeeeeeeerenes 41
4.2 Habilidade para lidar COIM PESSOAS .....ooueveriveeieeiieeieeeeereeereeesesteseesessesessesesssssesessesessensssense 41
4.3 A ATTE QIO OUVIT oottt ettt e et e st e e e e teeseestesaesaeeseestaesteasaentesaeesteneessteeneeneesseeneen 43
B3 01 0110 L1 2 H R 49
(0811 1) 1111 (1 U 52
5.1 Relacoes humanas N0 traballo.............oeveeieiieiiiiccecceeee e 52
5.2 LIA@TATICA......eeeveveeeeteee ettt ettt ev et ebe s s s ns s esessssesesesssesensasesesensenes 52
5.3 GIUPOS € FQUIPES .voveeveveeieteeteeteteeeteeteseetee ettt ess et essebensesessessesensesessessesensesensessasensesensons 50
5.4 Trabalnando 1M EQUIPE ......o.oeveeieeieeeeeeeee ettt ettt ettt sessen e sensne 61
5.6 Desenvolvimento da EQUIPE ...ttt ettt se v s e eses e sennne 63
5.7 Reavaliando comportamentos e atitudes - autoavaliacao e acoes de melhoria.............. 64
CIOMCIUSAO ..ueeeeeeeenereeneeeeeeesneeesareessseesssesssseessseessssessssessssessssessssessssessssesssssssssessssessssssssssssssssssasess 66
Referéncias BiDLOZIALICAS .....coueeveeeeeeeeneenerereereeeeeseesessessesessesessessessessessessessssesessessessessessanes 68

SODIE A AULOT A c.eeeeeeneeeeeeeeeeceeeeeeseeeessssseessssssessssseessssssesssssressssssessssssessssssessssssessssssesssssesssssssesss 71



<l ._
-efospe i d
af @

PERNAMBUCO

GOVERNOD DO ES5TADD

Apresentacao

Ola, caro(a) aluno(a)!

Que bom té-lo(a) neste curso desenvolvido pelo CEFOSPE, com atencao na importancia
e influéncia que as relacoes interpessoais tém na nossa vida profissional, pessoal e social.

Considerando que exercemos a interacao com outras pessoas em todos os momentos,
seja em casa, no ambiente social e principalmente no ambiente de trabalho, essa interacao
com as pessoas pode ser de forma espontanea e, muitas vezes, involuntarias.

Este curso tem por objetivo propiciar ao participante a construciao de competéncias que
permitam o autoconhecimento, a percepcao do espaco do outro para o desenvolvimento de
atitudes comportamentais adequadas, incentivando a integracao entre as pessoas com foco
no ambiente de trabalho.

Torna-se um desafio permanente que necessita de aprimoramento e aprendizado
continuo. Faz parte do mundo contemporaneo a necessidade de aperfeicoar a qualidade das
relacoes em qualquer ambito, seja familiar, social ou corporativo. Evoluir ¢ uma premissa

basica para conseguir seus objetivos com sucesso.



Secretaria de t A

T PERNAMBUCO

GOVERNO OO0 ESTADO

Introducao

Os individuos nascem de relacionamentos, e sua vida é construida em diferentes tipos
de relacoes. Nao existem estudos que apresentem pessoas que nasceram e viveram sem
se relacionar. As interacoes interpessoais podem ser percebidas nos diferentes momentos
vividos, podendo ser entre o eu e as pessoas que fazem parte do convivio social ao qual o
sujeito pertence ou até mesmo com pessoas que nao fazem parte do nosso convivio diario.

As relacoes interpessoais necessitam ser vividas, estudadas e discutidas para que
o individuo possa entender a si mesmo e ao outro. E desse entendimento que as pessoas
necessitam para se autocompreender e promover mudancas atitudinais que poderao
favorecer ou nao as relacoes interpessoais. Percebe-se, assim, a importancia de respeitar
o fato de cada individuo apresentar concepcoes diferentes no que se refere a cultura, as
experiéncias, tradicoes e crencas numa relacao de respeito, existindo assim um aprendizado
e crescimento de ambos (OLIVEIRA, 2017).

Os seres humanos sao seres sociais, que vivem em algum tipo de grupo em que interagem
com outras pessoas, havendo assim troca de saberes de descobertas. Para se relacionar, o
ser humano depende do convivio social. Quando essa interacao acontece é possivel aprender
a lidar com as situacoes de diferencas e encontrar significados para dar proposito a vida
(FONSECA et al., 2016).

Para saber lidar com os diversos tipos de diferencas nas relacoes interpessoais,
precisamos desenvolver competéncias as quais reconhecam que existem fatores e acoes
essenciais nessa jornada. Este curso tem como objetivo geral propiciar ao participante a
construcao de competéncias que permitam o autoconhecimento, a percepcao do espaco
do outro para o desenvolvimento de atitudes comportamentais adequadas, incentivando a
integracao entre as pessoas no ambiente de trabalho.

No capitulo 1, inicialmente, trataremos as relacoes interpessoais, em que discutiremos
o vinculo entre os individuos em diferentes momentos, seja na familia, no trabalho, na
comunidade como um todo, fundamentais para o desenvolvimento pessoal e profissional
de cada pessoa.

No capitulo 2, abordaremos sobre o potencial pessoal e sua importancia nas relacoes
interpessoais, em que serao trabalhadas as tematicas do autoconhecimento, da motivacao, da
comunicacao e da inteligéncia emocional, possibilitando a utilizacao adequada do potencial
pessoal, o que resulta em uma melhoria nas relacoes interpessoais.

No capitulo 3, seguiremos tratando sobre flexibilidade e mindset para gestao de conflitos,
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em que iremos buscar entender grupos, equipes e conflitos, possibilitando a amplitude da
flexibilidade e a mudanca de mindset para absorcao das divergéncias, para uma gestao
positiva de conflitos.

No capitulo 4, veremos algumas ferramentas que venham a possibilitar tratar situacoes
de divergéncias e conflitos, eliminando as tensoes e gerando empatia para o €xito e a
exceléncia dos relacionamentos.

No capitulo 5, serao abordadas as relacoes humanas no trabalho, em que serao tratadas
as tematicas de lideranca, equipes, reavaliacao dos comportamentos e atitudes, a fim de
minimizar os entraves nas relacoes interpessoais e promover maior satisfacao nos individuos

envolvidos no processo de convivéncia.
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Capitulo 1

1.1 Relacoes Interpessoais e suas diversas dimensoes

A questao dos relacionamentos interpessoais e a relacao com diversas dimensoes,
seja emocional, comportamental e de personalidade, sao fundamentais para os processos
interativos que formam o conjunto de sistemas que organizam a vida pessoal de cada um. As
condicoes em que ocorrem tais relacionamentos determinam a forma de convivéncia entre

os individuos.

Vocé ja parou para pensar sobre a temdtica “relacoes interpessoais™?
"?@ O que significa para voce relacoes interpessoais? Como foram e estdo
-4 suas relacoes interpessoais?

Vamos conversar um pouco sobre o conceito dado por alguns estudiosos a respeito das
relacoes interpessoais.

Para Davel, Vergara e Ghadiri (2007), o relacionamento interpessoal desenvolve-se a
partir de processos de interacao, os quais possibilitam que os individuos se compreendam e
se comuniquem, levando em consideracao as diferencas de humor, temperamento, motivacao
e habilidade. Esse tipo de relacionamento favorece as pessoas a capacidade de formar e
manter relacoes, bem como assumir varios tipos de papéis dentro de grupos de trabalho.

Chiavenato (2010) define que a relacao interpessoal ¢ uma vertente importante para
a administracao participativa, na qual o comportamento humano possibilita o trabalho em
equipe, a confianca e a real participacao das pessoas na atividade a ser desenvolvida. As
pessoas nao atuam sozinhas, mas necessitam, de forma direta ou indireta, de interacoes com
outras pessoas para poderem alcancar seus objetivos.

As relacoes interpessoais manifestam-se em consequéncia do processo de interacao.
Sendo assim, uma maneira de conhecer mais, aprender com as diversas situacoes que vao
sendo vivenciadas em cada momento (MOSCOVICI, 2011).

Segundo Carnegie (2015), as relacoes interpessoais sao construidas a partir das emocoes,
sensacoes, sentimentos. Quando lidamos com individuos, precisamos lembrar de que nao
estamos lidando apenas com a racionalidade, mas com a emocao. Para que haja as relacoes,
faz-se necessario compreensao, em que os envolvidos tenham flexibilidade para interagir

com outros.
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Fonte: https://istoe.com. br— Aarte de se relacmnar

Como podemos perceber, existe uma palavra-chave comum nos conceitos apresentados
acima sobre relacoes interpessoais, que ¢ “interacao’” Todo e qualquer relacionamento direto ou
indiretamente possui a interacao. Nao tem como dizer que existe relacionamento sem interacao. Ao

longo do curso, iremos entender como ocorre essa interacio e suas diversas formas e influéncias.

1.2 O elemento humano e sua variabilidade

O homem ¢ um ser sociavel, que se encontra inserido em diferentes grupos:
familia, trabalho, equipes de esportes, igrejas, dentre outros. Em cada grupo, existe uma
especificidade, um objetivo e uma dinamica para convivéncia. Dessa forma, entende-se
que o homem dispoe de uma variabilidade diversificada, na qual cada individuo ¢ um ser
multidimensional, influenciavel por diversas variaveis, resultando com isso na adaptacio nos
grupos em que se encontra inserido. As peculiaridades apresentadas por cada individuo devem
ser consideradas, para que tenhamos condicoes de compreender atitudes e comportamentos.

Observe as figuras a seguir:
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Observando as figuras do “Grupo 1” e do “Grupo 2”, podemos perceber que sao criancas
de faixas etarias parecidas, em atividade similar: correndo atras de um objeto. Vamos agora
observar novamente as figuras e procurar identificar quais as diferencas que existem entre

elas. Se puder, faca anotacoes de tudo que vocé conseguiu identificar!

Reflexdo:

- Exystem diferengas entre as criangas?

- As criangas sdo iguais fisicamente?

- Serd que estdo em busca do mesmo
objetivo?

- Serd que irdo reagir da mesma forma para
conseguir alcangar o objetivo?

Apos fazermos as observacoes e reflexao, podemos inferir que as pessoas podem ser
parecidas em diversos aspectos fisicos, comportamentais, entre outros, mas cada pessoa tem
uma caracteristica fisica e um jeito proprio de ser. Mesmo que as pessoas tenham a aparéncia
fisica parecida, cada uma tera uma forma de ser, de se expressar, de reagir as situacoes. Cada
individuo tem suas preferéncias e seus sonhos, gostos e habitos, logo é preciso comecar a
exercitar a arte de compreender e respeitar o outro.

Mas, para que consigamos compreender as diferencas das pessoas, precisamos
desenvolver competéncias que iremos estudar durante este curso. Vamos iniciar, discutindo
sobre a cognicao humana.

A cognicao humana é uma forma como o sujeito percebe e interpreta a si mesmo e ao
seu meio. Funciona como um filtro pessoal, no qual se estabelecem opinioes sobre o que ve,
sente e pensa.

Fonte: https:/www.canstockphoto.com.br/

10
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Duas teorias fundamentam o funcionamento da cognicao humana: a de campo de Kurt
Lewin e a da dissonancia cognitiva de Leon Festinge.

Kurt Lewin, em seus estudos sobre a cognicao humana, traz que o comportamento
humano ¢ proveniente do ambiente e da concepcao que o individuo tem do grupo em que
esta inserido, em uma dinamica de interacao, na qual influencia e ¢ influenciado. Essa
dinamica ¢ gerada independente das escolhas individuais. A compreensao da realidade ¢, na
maioria das vezes, estabelecida pelo que ¢ aceito socialmente pelo grupo no qual o individuo
encontra-se inserido. As descobertas de Lewin estao associadas as competéncias individuais,
principalmente com a solidariedade nas relacoes interpessoais, como também para entender
o comportamento do sujeito, ¢ fundamental levar em consideracao a interdependéncia entre
o individuo e o meio (FERREIRA, 2010).

Fonte: https://amenteemaravilhosa.com.br/kurt-lewin-relacoes-interpessoais

Lewin, em seus estudos, demonstra que a pessoa e o seu meio nao devem ser
considerados como duas realidades separadas. Na pratica, sao duas areas que estao sempre
interagindo entre si e que se modificam reciprocamente, em tempo real, ocorrendo a todo
momento. Sendo assim, ele ressalta que, para entendermos o comportamento humano,
precisamos levar em consideracao todos os aspectos e fatores que podem estar afetando no
ambiente. Isso inclui desde a questao de estrutura fisica (como a iluminacao) até os padroes
de socializacao existentes no grupo de que participa.

A teoria da dissonancia cognitiva de Leon Festinge baseia-se no principio de que um
individuo se esforca para manter a coeréncia entre suas conviccoes e opinioes. Quando um
individuo tem um credo sobre algo e age de forma diferente com o que cré, ocorre uma
situacao de dissonancia, de contradicao, que ¢ uma das principais fontes de inconsisténcia
no comportamento. O elemento cognitivo ¢ uma concepcao que a pessoa tem sobre si mesma

e o ambiente, podendo ser qualquer elemento de conhecimento, incluindo emocao, atitude,

"
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crencas ou comportamentos.

Leon Festinge esclarece que a presenca da dissonancia (desarmonia) resulta em uma
acao para reduzi-la. O individuo busca, como artificio de defesa do ego, uma harmonia em seu
sistema cognitivo, reduzindo o grau de contradicao entre o seu conhecimento e sua opiniao
(LOPES JUNIOR, 2018).

Para melhor entendimento da teoria da dissonancia cognitiva de Leon Festinge, vamos
pensar na seguinte situacao: quando estamos querendo comprar um carro, temos diversas
opcoes de cor, marca, poténcia, preco, enfim diversas caracteristicas que venham atender
as necessidades ou expectativas, levando-nos a adquirir o objeto desejado. Apos a compra,
tendemos a identificar particularidades positivas em relacao a escolha, ao invés de negativas.
Isso parajustificar, de forma inconsciente, o acerto pela escolha. E, se, por algum motivo, nos
arrependermos de ter gasto o dinheiro ou mesmo achar que o objeto adquirido nao atende
as perspectivas, o cérebro entra em conflito com as expectativas, crencas que ja existiam na
nossa mente, vindo a afetar a emocao ou o comportamento.

E agora? O que fazer paralidar com a dissonancia cognitiva?

DISSONANCIA ,
COGNITIVA g

Fonc: Ceticismo, Ciéncia e Tecnologia

Quando ocorre uma dissonancia cognitiva, a pessoa entra em um confronto (desarmonia)
intimo e busca eleger formas para sair do desconforto. Podemos citar algumas delas: a
mudanca de comportamento, em que ocorre mudanca de opinides pessoais para adequa-las
a situacao externa conflitante; mudanca no ambiente e ajusta-lo as suas conviccoes. Caso nao
consiga a mudanca de comportamento ou ambiente, o individuo passa a conviver em conflito
interno. Para que nao permaneca nesse conflito, podemos atenuar o momento, tomando
atitude diferente, acrescentando novas informacoes para suas conviccoes, crencas, entre
outras, ressaltando que nao devemos utilizar o artificio de excluir informacoes importantes
para que possamos justificar nossas atitudes. Faz-se necessario saber lidar com a dissonancia
cognitiva para prevenir-se do autoengano, em criticas, posturas e comportamentos
inadequados.

12
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Fonte: a autora

Temos, a todo momento, diversos elementos e informacoes que precisam funcionar, de
modo harmonico e coerente, para nossa adaptacao ao mundo real. Vimos que as informacoes
que vao surgindo apresentam caracteristicas diferentes: ela é indiferente aos nossos interesses,
podendo ou nao ser absorvida por nos; ela é coerente aos nossos interesses, sendo absorvida
sem o cuidado de confirmacao da autenticidade; ela ¢ incoerente, causando desconforto ou
estresse na mente, onde a tendéncia inconsciente é excluir a informacao, quer seja verdadeira
ou falsa, para que o nosso sistema de informacoes recupere a coeréncia e ahomogeneidade.

E como lidar com a dissonancia cognitiva? O primeiro passo ¢ procurar manter um
distanciamento emocional, buscando fazer uma analise das informacoes recebidas de uma
forma mais racional. Faz-se necessario buscar fontes que contribuam com o entendimento
e a compreensao da informacao verdadeira ou falsa. O desafio estar em fazer a analise de
forma coerente, devido a grande velocidade de informacoes que recebemos no dia a dia e o
tempo que nao se tem. Concluida a fase de analise, carecemos de reformular o sistema de
informacoes, de modo que este atinja um novo estagio de harmonia e coeréncia. Para nos
ajudar nesta analise, vamos discutir brevemente sobre os padroes basicos das percepcoes
interna e externa.

1.3 Padroes basicos das percepcoes interna e externa

Para iniciarmos a discussao sobre os padroes basicos das percepcoes interna e externa,

vamos refletir um pouco...

13
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Comonos damos
Conta gye
Percebemp,
algo?
Qual aimportincia que
damos d percepgiio no
momento das decisdes?

Apercepcg,

fﬂﬂ' Uencig pgg
Minhas gy tudes o
Mamentog>

Fonte: a autora

O conceito de percepcao deriva do latim perceptio, reporta-se a acao e ao efeito de
perceber por meio de sentido de imagem, impressoes ou sensacoes, como também
compreender e conhecer algo. Para a Psicologia, a percepcao ¢ um ato, que possibilita o
sujeito receber, elaborar e interpretar a informacao que chega do meio através dos cinco
sentidos organicos (visao, olfato, tato, paladar e audicao). Para que o individuo realize processo
de percepcao adequadamente, a mente ira recorrer a memoria, onde grande parte das
informacoes estao armazenadas e fara uma espécie de comparativo com a nova informacao
que esta chegando. As percepcoes divergem, qualitativamente, das particularidades fisicas
do estimulo, porque o cérebro extrai informacoes e as interpreta em funcao de experiéncias
anteriores com as quais ele associa. Por isso, a percepcao de mundo difere de um individuo
para outro, cada um percebe uma situacao ou objeto de acordo com os aspectos que sao
importantes para si mesmo.

Observe o quadro abaixo e descreva, de forma rapida, o que vocé percebeu!

Fonte: https:/br.pinterest.com

14
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Agora retorne mais uma vez ao quadro, observe com mais tempo! Sera que vocé tem a
mesma percepcao do primeiro momento ou acrescentou algo mais? Ou até mesmo mudou
sua percepcao por completo?

A proporcio que vamos adquirindo novas informacdes, nossa percepcio se altera. E o
que acontece com nosso exemplo acima. No primeiro momento, foi solicitado que fizesse
uma observacao e descrevesse, de forma rapida, o que estava percebendo. Muitos irao dizer
que o quadro mostra uma paisagem com pessoas perto de um lago, outros acrescentarao
que uma dessas pessoas esta pescando e que a outra esta brincando com a agua. No segundo
momento, foi solicitado que voltasse ao mesmo quadro, sendo que agora com mais tempo
de observacao, em que uns irao trazer mais detalhes da paisagem ja descrita, porém outros
irao dizer que percebem um homem de perfil, de olhos grandes, barba e bigode. Diferentes
experimentos com a percepcao visual comprovam que € possivel constatar mudanca na
percepcao ao adquirir novas informacoes.

Referindo-nos, ainda, ao quadro exemplificado, podemos verificar que a percepcao tem
inicio com a atencao, sendo um processo de observacao mais seletivo. Sao varios fatores que
influenciam a atencao e que se classificam em: fatores externos (proprios do meio ambiente)
e fatores internos (proprios do nosso organismo).

Sao diversos fatores externos que o meio ambiente possui e que influenciam na atencao.
Aqui vamos listar alguns: o movimento, o tamanho, a intensidade, a mudanca, o contraste e
arepeticao.

Na figura abaixo, podemos perceber uma jovem fazendo um movimento. Sera que esse

movimento realizado chamaria sua atencao, se voce estivesse no mesmo ambiente que ela?

Fonte: https://www.sabra.org.br/
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Imagine vocé indo ao mercado e se deparando com a melancia abaixo; sera que o

tamanho iria chamar sua atencao?

Fonte: https://medium.com/fabio-santos/veja-dez-recordes-vegetais

No nosso dia a dia, estamos expostos a diversos sons, estes em alguns momentos, com

alta ou baixa intensidade.

Fonte: http://canaldoouvido Fonte: https://emojipedia.org

O exemplo abaixo nos mostra a questao das mudancas, que podem ser de diferentes
formas. Neste exemplo, a ilustracao nos faz perceber a mudanca na mesma paisagem: a

primeira, em momento de seca, e a segunda, deduzimos que apos o periodo chuvoso.

Fonte: okariri.com

Se pararmos para pensar, vamos perceber que existem diferentes maneiras de
contrastes: na percepcao visual, comportamental, de tempo. A ilustracao a seguir vem

exemplificar a percepcao visual de uma mesma paisagem com diferentes contrastes:
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https://pt.wikipedia.org/

Arepeticao ou a frequéncia do estimulo ¢ um fator de atencao, pois, de forma continuada,
resulta na percepcao de uma forma menor. Como exemplo, ha pessoas que para conseguir
acordar no horario necessita de um despertador; pode ser que inicialmente quando colocava
o despertador, o barulho deste incomodava. Apods dias, ja nao se tem mais a mesma percepcao

do barulho do despertador no momento de dormir.

Os fatores internos que influenciam na atencao sao: o interesse, a experiéncia, a
aprendizagem e o estado emocional.
A atencao esta presente no nosso dia a dia. Deparamo-nos com diversos tipos de

situacoes nas quais necessitamos optar sobre como, quanto, onde e quando focar a atencao.

Agora que estudamos sobre
aatencdo e seus fatores
internos e externos,
continuamos o
questionamento- as pessoas
possuiem amesma
percepcdo de um objeto, de
umasituagio...?

Fonte: a autora
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1.4 Percebendo a si e ao outro - interpretando comportamentos

Ter a percepcao de si nao € tarefa trivial ou produto acabado, é um processo continuo.
A cada estimulo, a cada momento, a cada situacao vivida, vamos tendo acesso a novos
conhecimentos e aprendizados, em que podem ir surgindo as mudancas ou nao. O que vale
¢ a pré-disposicao para a busca de nos percebermos como pessoa, a forma de pensar e
agir. Ha muitas formas de nos percebermos, porém todas elas partem de um ponto - de
nos mesmos. Quando percebemos algo em alguém ou chegamos a conclusoes, temos como
referéncia nossos valores, nosso comportamento, nossa forma de pensar, nossos julgamentos.
E um momento que pode ser perigoso, pois nos encontramos em determinadas situacoes
corrigindo uma situacao ou comportamento em que o outro esta inserido. Entretanto, ¢
utopico observar o outro sem ressignificar, em nds mesmos, determinados padroes de
percepcao, aprendendo a decifrar nosso proprio comportamento e visao de mundo.

Perceber-se ¢ um meio de mudanca, um ato de atencao dirigida para dentro de nos, ¢
uma forca ativa que nos faz entender nossas proprias reacoes em relacao a certas situacoes
ou pessoas. Quando o individuo comeca a se perceber verdadeiramente, comeca a reconhecer
e desenvolver tudo que tem dentro de si. Caso esse processo nao aconteca, continuara
identificado com seus processos internos sem compreendé-los, perdendo a capacidade de
distinguir até seus proprios erros. Compreender nossos habitos, valores, condicionamentos,
nos leva a condicao de transforma-los quando necessario. Sair do piloto automatico e comecar
areconhecer o que esta fazendo e o porqué nao é um processo simples.

Faz-se necessario reconhecer que sempre temos algo a desenvolver, melhorar ou
mudar, seja na forma de pensar, de se comportar, de reagir as situacoes... Como individuo
em constante transformacao, esse processo estara se modificando continuamente, tornar-
se-a mais intenso a medida que nos percebemos, e essa percepcao impulsiona a mudanca.
Somos o resultado de valores e experiéncias que nao necessitam nos controlar, mas que, em
muitos casos, pelo medo de romper, continuamos vivenciando, o novo sempre ¢ assustador.
Entretanto, é por meio do novo que conseguimos crescer, mudar, evoluir. Enfrentar o novo

¢ um dos “segredos” para ter uma vida mais harmoniosa e feliz.
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Ouvir a si mesma

Capacidade de
reconhecer -5e

Enfrentar o novo

Mudanca

Fonte: a autora

Avelocidade em que estamos vivendo, seja nas informacoes recebidas, nos compromissos
a serem cumpridos na vida profissional e pessoal, esta nos tornando pessoas “insensiveis”,
na qual nao temos tempo de perceber o outro. O ato de perceber o outro como um ser tinico
resulta em reconhecer as caracteristicas proprias da outra pessoa, diferentes das nossas.
Esse reconhecimento é o primeiro passo para compreendermos os comportamentos, as
atitudes e reacoes do outro como também adquirir um novo olhar em relacao a vida e ao
proximo, passando a conhecer e entender melhor a outra pessoa, aceitando e respeitando
as diferencas existentes. A partir do que estudamos sobre perceber a si e ao outro, vamos
refletir: “como estamos lidando quando percebemos as diferencas do outro ou quando as
pessoas nao correspondem as nossas expectativas?

Atodo momento estamos nos relacionando uns com os outros. De forma consciente ou
inconsciente, estamos tentando nos fazer entendidos e tentando entender o outro. Quando
isso nao ocorre, resultara em desapontamentos, conflitos, frustracoes nas expectativas.
Perceber e entender o outro é um desafio constante nas relacoes pessoais e profissionais.
Desafio ainda mais dificil, porque temos o costume de julgar uns aos outros pela forma que
nos comportamos, seja nas atitudes, no modo de se expressar, na forma de falar, de vestir
etc. Esses aspectos estao tao evidentes que podem nos levar a ter uma percepcao diferente
do real significado do comportamento. Quantos de nds ja nos deparamos com a situacao de
ter um conceito construido em relacao a uma determinada pessoa e, ao ter a oportunidade

de lidar e conviver com ela, perceber que é diferente dos nossos conceitos.
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Fonte: https://wokemind.com.br/

Concluindo, a percepcao pode ser influenciada pela atencao, esta por fatores internos
e externos. A importancia de perceber a si e ao outro resulta no equilibrio, assegurando o

crescimento como ser humano e nos levando a real compreensao das pessoas e do mundo.

20



Secretaria de b } A

T PERNAMBUCO

OOVERNO DD ESTADO

Capitulo 2

2.1 Potencial Pessoal e sua importancia nas Relacoes Interpessoais

Na nossa vida profissional ou pessoal, ja escutamos uma frase “Vocé tem potencial” ou
“Alguém XXX tem potencial”. E, o que é ter potencial? E uma aptidao para fazer algo, uma
predisposicao para realizar alguma coisa, formada a partir de recursos internos como o
autoconhecimento, a motivacao, a comunicacao e a inteligéncia emocional.

O Potencial Pessoal vai ser diferente de pessoa para pessoa. Para melhor entendimento,
trazemos um exemplo pratico: temos uma empresa em artes graficas e temos, na equipe,
uma pessoa muito criativa e interessada que busca sempre novas técnicas; temos outra
pessoa super organizada e metodica, porém nao desenvolve sua criatividade nem tem muito
interesse por novas técnicas. Quem tem mais potencial, nesse caso, para trabalhar no setor
de designer grafico, a primeira ou a segunda pessoa? Podemos inferir que para o setor de
designer grafico a primeira pessoa tera mais potencial, e a segunda pessoa tera potencial para
trabalhar na area administrativa da empresa, por ser muito organizada e metodica. Como
podemos perceber todo individuo tem potencial para fazer algo. Dessa forma, os potenciais
pessoais diferem de pessoa para pessoa, todos tém um potencial singular, que pode conhecer
e utilizar no alinhamento das praticas diarias, resultando na satisfacao e no sucesso de tudo

que vier a desenvolver.

’Whe*é sua rianca !

Fonte: A autora

2.2 Autoconhecimento

Vamos iniciar esse topico, fazendo um questionamento: “Vocé se conhece o bastante
para saber o que deseja e do que necessita? Acreditamos, muitas vezes, que nos conhecemos e
sabemos do que precisamos, porém nos momentos que se faz necessario tomar uma decisao,
percebemos que nao era nada do que realmente pensavamos. Para sabermos tomar decisoes

positivas, necessitamos do autoconhecimento.
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O autoconhecimento é uma habilidade importante para o desenvolvimento pessoal
e profissional de um individuo. A forma como a pessoa se conduz as situacoes externas ¢
controlada pelos processos mentais internos e conseguir reconhecé-los € primordial para ter
uma vida mais saudavel e equilibrada. A busca pelo autoconhecimento certamente conduz ao
autodesenvolvimento. O autoconhecimento e o autodesenvolvimento provavelmente permitirao
que busquemos nossas realizacoes e nos ajudarao a compreender o espaco do outro.

Para Boechat (2008), o autoconhecimento refere-se a todo o processo psicologico,
no qual o ego torna-se progressivamente consciente de sua propria natureza. Em outras
palavras, é o processo pelo qual o ego individual experimenta uma diferenciacio de suas
identidades coletivas.

Edinger (2004) ressalta que, no processo de autoconhecimento, o individuo coleta,
progressivamente, pedacos de si mesmo e transfere-os para o consciente. Ao ter consciéncia,
o individuo percebe coisas que antes nao notava. Descobre suas diferencas em relacio aos
grupos que pertence, aos seus familiares, as pessoas do trabalho, enfim descobre suas
diferencas individuais.

Procurar o autoconhecimento significa dedicar esforcos para entender a si mesmo em
todos os ambitos. Compreender suas qualidades, capacidades, bem como os pontos que
devem ser melhorados, resultando no amadurecimento e aproveitamento das oportunidades
de aprendizagem encontradas diariamente, em cada momento vivenciado, levando ao seu
desenvolvimento pessoal e profissional como também a melhor compreensao das pessoas
que estao ao seu redor.

Os seres humanos sao muito complexos e, para muitos nao é um processo facil
desenvolver o autoconhecimento. Quando uma pessoa consegue desenvolver seu
autoconhecimento, conscientiza-se dos seus desejos, objetivos, propositos, metas, repensa
atitudes, fortalece suas qualidades, enfrenta as mudancas que vao surgindo, potencializa
sua coragem, reconhece e aceita suas emocoes negativas e trabalha para que elas sejam
modificadas, o que possibilita o crescimento e o conhecimento da sua propria esséncia,
obtendo uma melhor qualidade de vida e bem-estar, como também adquire uma autonomia
sobre sua vida. Ressalta-se que o processo de autoconhecimento tem inicio, mas nao tera
fim, pois estamos em constante processo de construcao de autoconhecimento.

Para que consiga desenvolver o autoconhecimento, uma das formas ¢ fazer perguntas a
si mesmo, tendo a coragem e consciéncia de responder, deixando de lado o medo de enfrentar

o que voce pode considerar como uma fraqueza. Saiba avaliar as situacoes que vocé passa
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por varios angulos; apreciar o que ha de negativo ou positivo ajudara no processo de se
autoconhecer.
Agora vamos tentar responder algumas perguntas abaixo com atencao e sinceridade:
1. Quem eu sou e qual o meu diferencial?
2. Quais sao as minhas maiores habilidades e fraquezas?

3. Eu acredito nas minhas habilidades?

Essas perguntas nao ¢ um teste ou quis, que levara ao seu conceito de autoconhecimento;
sao questionamentos que ajudarao a refletir quem vocé é ou, pelo menos, como vocé se
enxerga. Podemos considerar que essas perguntas sao a porta de entrada para o seu processo

de autoconhecimento.

O PODER DO
AUTOCONHECIMENTO

Fonte: https://abracoaching.com.br/

Todo individuo tem suas forcas e fraquezas e descobrir quais sao ¢ importante para
saber como usa-las da melhor forma possivel. As forcas tém que ser usadas ao nosso favor, de
maneira que sirvam como facilitadores para obter os nossos objetivos e resultados almejados,
e as fraquezas precisamos conhecé-las para conseguir supera-las, nao deixando que seja um
empecilho para nossa felicidade e sucesso.

Buscar a conscientizacao de quem realmente somos nos ajuda a trabalhar o
comportamento ou atitude que estao sendo nocivos para nos e para os outros, como nos leva
ao caminho de uma transformacao real. Ao conhecer-se, vocé estara aberto a oportunidades
e anovas experiéncias e sera motivado, a cada dia, a ultrapassar seus limites. E o caminho que
levara as realizacoes. Uma pessoa que conhece seus pontos fortes, suas dificuldades, aonde
deseja chegar e do que necessita realizar para conseguir seu objetivo, com certeza tera mais
chances de obter o sucesso em suas escolhas.

O autoconhecimento pode gerar fontes de motivacao para realizar mudancas em nossas

vidas, seja no campo pessoal ou profissional. No proximo topico, iremos tratar sobre motivacao.
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2.3 Motivacao

Motivacao é um processo, que pode levar o individuo a uma determinada acao, que o
estimula a realizar alguma atividade, de forma que o resultado esperado seja obtido de forma
satisfatoria. A motivacao nao ¢ um produto acabado, mas um processo, que se configura a
cada momento, no fluxo permanente da vida. E uma forca, uma energia, que impulsiona na
direcao de alguma coisa, ¢ um motivo para a acao.

Para Robbins (2005), a motivacao possui trés propriedades que a regem: uma ¢ a direcao,
o foco nos seus objetivos e metas e como implementar; a segunda ¢ a intensidade, se o objetivo
proposto vai trazer realizacao ou ¢ apenas uma obrigacao; e a terceira ¢ a permaneéncia.
A motivacao ¢ algo intrinseco, isto €, esta dentro de noés, nasce das nossas necessidades
interiores. E continua, o que significa dizer que sempre teremos a nossa frente algo a nos
motivar (MAXIMIANO, 2007, p. 250).

Motivacao ¢ ter um motivo para executar uma determinada atividade, fazer algo com
objetivo. Ser feliz ou estar feliz ao realizar a atividade, auxiliado por fatores internos e
externos. Os sentimentos de autorrealizacao e reconhecimento, se presentes, podem gerar
satisfacao, se ausentes, deixam de causar satisfacao, mas nao chegam a causar insatisfacao.

De acordo com Zanelli (2004), ao longo do tempo, foram surgindo conceitos e teorias que
tratam da motivacao humana. Diversos tedricos, com seus estudos e pesquisas contribuiram
para tal proposito, investigando o comportamento humano e procurando compreender o que
o faz. motivado e como se da a motivacao navida do ser humano. Dentre esses teoricos, vamos
estudar, de maneira pratica, a Teoria de Abraham Maslow, a Teoria de Frederick Herzberg e
a Teoria de David Mcclelland sobre motivacao.

Abraham Harold Maslow, psicélogo americano, desenvolveu a Teoria da Hierarquia das
Necessidades Humanas na década de 50. Ele apresenta como cada necessidade do ser humano
influencia na sua motivacao, e essas necessidades estao estruturadas hierarquicamente, e
buscar satisfazé-las ¢ o que resulta na motivacao. Essas necessidades estao definidas em
necessidades primdrias e secunddrias.

As necessidades primarias que formam a base da hierarquia sao as fisiologicas e as de
seguranca. As necessidades fisiologicas dizem respeito a nossa sobrevivéncia e estao no nivel
mais baixo da hierarquia: fome, sede, sono, entre outras. Por outro lado, as necessidades
de seguranca estao relacionadas a necessidade de protecao contra alguma ameaca real ou
imaginaria: salario, casa propria, assisténcia a saade, aposentadoria, emprego, violéncia,

catastrofes naturais, entre outras.
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Segundo Maslow, as necessidades secundarias sao as afetivo-sociais, as de estima e
autorrealizacao, essas ultimas constituindo o topo da hierarquia. As necessidades afetivo-sociais
referem-se ao nosso desejo de amar e sermos amados, de pertencermos a um grupo. E a
necessidade de se relacionar com as pessoas. As necessidades de autoestima sao as necessidades
de nos sentirmos dignos, autoconfiantes, autonomos, respeitados por nos mesmos e pelos
outros, de sermos reconhecidos, de termos prestigio, status. Essa vertente passa por duas
vertentes, o reconhecimento das nossas capacidades pessoais e o reconhecimento dos outros,
face a nossa capacidade de adequacao as funcoes que desempenhamos, sendo motivadas
por uma necessidade de prestigio e reputacao. A necessidade de autorrealizacao diz respeito

anecessidade de crescimento, de realizacdo, aproveitando o potencial pessoal.

Necessidades de autorrealizacio

Mecessidades de autoestima

MNecessidades sociais

Mecessidades de seguranca

Mecessidades fisiologicas

Fonte: https://andrebona.com.br/

Para Maslow, a medida que as necessidades mais baixas da hierarquia vao sendo
satisfeitas, elas vao dando lugar as que se encontram nos pontos mais altos da hierarquia.
Contudo, a Teoria de Maslow, mesmo que largamente aceita, tem sofrido criticas de
estudiosos, pois a teoria deixa de considerar que as necessidades variam de cultura para
cultura e de pessoa para pessoa.

A Teoria da Motivacao, desenvolvida na segunda metade do século XX pelo psicologo
Frederick Herzberg, é caracterizada como o estudo da “satisfacao”, pois teve como foco a
questao da satisfacao para formular sua teoria. Segundo Herzberg, existem dois fatores que
explicam o comportamento das pessoas no trabalho: higiénicos e motivacionais.

Os fatores higiénicos sao extrinsecos e localizam-se no ambiente de trabalho,
abrangendo as condicoes dentro das quais desempenham suas atividades. Nessa categoria,
estao elencados: salario, beneficios sociais, condicoes fisicas e ambientais de trabalho, modelo
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de gestao, relacionamento com os colegas. Os fatores higiénicos, se presentes, deixam de
causar insatisfacao, porém podem nao chegar a causar satisfacao. Por exemplo, um bom
salario pode nao ser a garantia de satisfacao no trabalho. Uma pessoa pode ser altamente
motivada em seu trabalho e estar insatisfeita com seu ambiente de trabalho. Isto ¢é, fazendo o
que gosta, mas no ambiente ao qual nao esta se adequando. Contudo, se ausentes, os fatores
higiénicos causam insatisfacao.

Os fatores motivacionais sao intrinsecos, dizem respeito aos sentimentos de
autorrealizacao e reconhecimento profissional e dependem das tarefas que o individuo realiza
no seu trabalho. Se presentes, causam satisfacao, mas se ausentes, causam insatisfacao.

Para melhor entendimento dos dois fatores, observem os quadros abaixo e seus

respectivos resumos:

— HIGIENICOS > =

Insatisfacdo Nenhuma satisfacio

5

Satisfacao

= MOTIVACIONAIS

Nao satisfacao

Fonte: a autora

Os resultados dos estudos realizados por Herzberg concluem que a insatisfacao nao
¢ necessariamente o oposto da satisfacao, visto que, nem sempre, quando eliminadas as
condicoes insatisfatorias no trabalho, resultara em satisfacao, como também passou-se a
considerar que o oposto de satisfacao € a nao satisfacao.

Ressalta-se que os fatores higiénicos tém por finalidade precaver e inibir perdas de
produtividade, enquanto os fatores motivacionais inclinam-se a causar efeitos mais positivos
no que se refere as atitudes e ao desempenho dos individuos.

A Teoria de Herzberg tem sofrido critica pelo fato de o tedrico nio ter considerado a
subjetividade. O que para uma pessoa pode ser excelente para outra pode nao ser, levando
a consideracoes erradas quanto ao ambiente de trabalho que esta sendo vivenciado ou

estudado.
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A diferenca relevante entre as teorias de Maslow e as de Herzberg é que Maslow levou
em consideracao a motivacao dentro das necessidades humanas, e Herzberg considerou o
ambiente externo e o trabalho do individuo (CHIAVENATO, 2003).

A Teoria da Motivacao de David McClelland, chamada de Teoria das Necessidades
Socialmente Adquiridas, tomou como eixo a necessidade de realizacao. Essa teoria traz que
nao nascemos com necessidades, elas sao adquiridas socialmente, podendo ser aprendidas,
além de nao terem uma hierarquia. As pessoas possuem trés tipos de necessidades: realizacao;
poder; afiliacao.

Para Rego e Leite (2002), a causa para a realizacao ou sucesso reflete em uma
orientacao, a fim de fazer as coisas da melhor forma possivel, buscando os padroes de
exceléncia; procura por feedback com o objetivo de melhorar no desempenho. Os individuos
focam no crescimento pessoal e, de preferéncia, sozinhos. Destaca que esses individuos
que possuem a necessidade de realizacao evitam trabalhos muito faceis ou muito dificeis,
preferem desafios com dificuldades intermediarias. Buscam superar os obstaculos e
necessitam vivenciar o fracasso ou o sucesso como algo individual, que dependeu apenas
de suas acoes. A necessidade de realizacao ¢ norteada para a perfeicao, em que as pessoas
buscam o sucesso mediante a superacao dos desafios que vao surgindo. A necessidade de
realizacao ¢ controlada por diversas forcas: desejo de ser reconhecido socialmente, desejo
de status, conhecimentos e habilidades.

A necessidade de poder ¢ o desejo de surpreender, influenciar e controlar as pessoas,
usando da dominacio (poder institucional) ou do carisma (poder pessoal). E sentir que as outras
pessoas estao se comportando da maneira que se deseja e nao, tendo seu comportamento
natural. As pessoas que possuem essa necessidade apreciam estar no comando e procuram
influenciar outras pessoas, preferem situacoes competitivas e de status e tendem a atentar
mais com o prestigio e a influéncia que o desempenho eficaz, sentindo-se atraidas por
riscos elevados. Uma motivacao elevada para o poder esta ligada a atividades competitivas,
as relacoes com as pessoas, ao status, ao prestigio, a reputacao e as posicoes de influéncia.

Anecessidade de afiliacao diz respeito ao que Maslow chamou de afetivo social, o desejo
de amar e ser amado, de pertencer a um grupo. Traduz o interesse de estar proximo das
outras pessoas, compartilhando momentos de alegrias e dificuldades, e de construir amizades
solidas, obtendo um bom relacionamento interpessoal. Individuos motivados por afiliacao
propendem a proceder de forma amigavel ou cooperativamente, podendo atuar de forma
defensiva quando ameacados (REGO & LEITE, 2002).
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As necessidades apresentadas acima sao adquiridas e aprendidas pelas experiéncias
durante toda a vida. Quando as necessidades sao adquiridas, o comportamento recompensado
volta a repetir com mais periodicidade. A Teoria de McClelland diz que cada pessoa tem um
nivel de necessidade diferente da outra, entretanto as necessidades nao sao anuladas, isto é,
sempre havera sinal de necessidade, por mais discreto possivel, especialmente a realizacdo,
que ¢ anecessidade aprendida nos primeiros anos de vida (PORTILLO SERRANO, 2006).

Resumo- Teoria de Maslow, Herzberg e McClelland

Maslow Herzberg McClelland
Necessidade de autorrealizacao r'fn ’ ! . Realizagdo
Motivacionais
Hpp W Afiliacdo
e ———- v _ Higiénicos Poder
e O
/ \
Seguranga o———————¢/ ﬂ- \

AN
! N

Fisiologicas c—_

Fonle: a autora

Ailustracao acima traz um resumo das trés teorias estudadas. As necessidades apontadas
por Maslow - fisiologicas, de seguranca e sociais correspondem as necessidades higiénicas
de Herzberg, como as necessidades de estima e autorrealizacao de Maslow correspondem
as motivacionais de Herzberg. As necessidades apresentadas por McClelland correspondem
a0s niveis mais altos da piramide de Maslow e aos fatores motivacionais de Herzberg.

2.4 Comunicacao

Comunicacao estabelece a troca de informacoes entre duas ou mais pessoas, seja de
forma orientada por sinais verbais ou nao verbais. Através da comunicacao, as pessoas
expressam sentimentos, pensamentos, opinioes e obtém respostas, ou seja, correlacionam-
se com 0 meio em que vive. Podemos classificar como recurso de comunicacao a fala, os
gestos, 0s sorrisos, as cores, os olhares, as expressoes faciais, os sons e as melodias, entre
outros (NEVES, 20009).

O ato de se comunicar exerce funcoes indispensaveis a propria natureza humana. A

comunicacao ¢ usada para “informar algo” ou para “estarmos informados de”, para influenciar
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atitudes e comportamentos, para motivar, interagir, realizar atividades ou inovar. Quando se
transmite uma mensagem, ¢ de fundamental importancia ter consciéncia dos significados
atribuidos as coisas, aos gestos e as expressoes, que podem transmitir informacoes
verdadeiras ou deturpadas do que se quer comunicar.

Para que o processo de comunicacao ocorra, existem elementos que se fazem
necessarios, como o emissor, o receptor, a mensagem, o codigo, o canal, o ruido e o feedback.

Elementos da Comunicacéao
Meio Meu Deus,

vou ser
demitido!

Vocé vai ser
promovido!

Mensagem

Feedback

Emissor

Receptor

codifica ————— ¢6digo ———— decodifica

Fonte: https://sites.google.com/site/eteevegra/a---fundamentos-de-comunicacao-verbal-e-nao-verbal

A figura acima demonstra, de forma clara, o processo da comunicacao e seus elementos.
O emissor emite, envia, transmite a mensagem, que deve ser elaborada de forma clara para que
seja compreendida pelo receptor. O receptor é aquele, que recebe a mensagem. A mensagem
¢ o conteudo da comunicacao, os sinais com significado. Codigo sao os sinais e regras que
possibilitam a ideia de a mensagem ser entendida e decodificada pelo receptor. O meio ¢
o canal, que vai ser utilizado para a comunicacio; o mais comum ¢ o ar, porém existem
outros diversos meios, a exemplo a TV, o telefone, o radio, as redes sociais, o e-mail, os
blogs corporativos, as revistas, os jornais, entre outros. O ruido ¢ um elemento importante
no processo da comunicacao, pois este pode alterar ou distorcer a comunicacao. Podemos
ver como exemplo, se voltarmos para a ilustracao dos elementos da comunicacao, que a
comunicacao apresentou ruido, e o receptor recebeu uma mensagem distorcida. O feedback
¢ amensagem de retorno, possibilita verificar se a comunicacao foi eficiente.

Ter uma boa comunicacao ¢ mais do que trocar informacoes, ¢ compreender as emocoes
e intencoes da mensagem que o outro quer passar e ser capaz de transmitir claramente uma
mensagem. E entender o que est4 sendo transmitido e demonstrar ao outro que ele estd sendo

ouvido e compreendido. Essa comunicacao pode ser definida como a comunicacao interpessoal.
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Faz-se necessario cautela na maneira como se passa as mensagens que o outro ira
receber. Mensagens passadas de forma incorreta podem gerar conflitos, o emissor pode ser
mal interpretado, o que resulta em um desconforto entre o emissor e o receptor, causando
situacoes que poderiam ser evitadas. Saber se comunicar ¢ um recurso primordial para a
construcao dos relacionamentos interpessoais, estabelecendo lacos empaticos, confianca
por meio de uma boa postura, gestos, palavras e voz.

Uma das formas de se construir um relacionamento interpessoal ¢ usar palavras
adequadas ao momento que esta sendo vivenciado: saber agradecer, cumprimentar, elogiar
(verdadeiramente), evitar falar de alguém, saber ouvir, saber criticar (sem interesse proprio).

A comunicacao estabelecida pode transformar a realidade daqueles que estao inseridos
no processo, compartilhando experiéncias, ideias e sentimentos. Sem a comunicacao, as
pessoas seriam ilhas, fechadas em si mesmas (BORDENAVE, 2009).

As pessoas necessitam se comunicar e, para serem bons comunicadores, precisam ter
competéncias da inteligéncia emocional a fim de conseguirem o poder de argumentacao,
persuasao e inspirarem as pessoas com quem estao dialogando. No proximo topico, vamos

ter a oportunidade de discutir sobre a inteligéncia emocional.

2.5 Inteligéncia emocional

Inteligéncia emocional ¢ a capacidade de compreender e expressar a emocao, apreendé-la
ao pensamento, perceber e refletir em si e nos outros. As pessoas que desenvolveram a inteligéncia
emocional sao aptas a administrar suas emocoes com mais precisao, lidam melhor com questoes

sociais e nao se envolvem em comportamentos problematicos (SALOVEY & MAYER, 1997).
Salovey e Mayer (1997) dividiram a inteligéncia emocional em dominios:
- Autoconsciéncia - identificar suas proprias emocoes;
- Autogestao - saber lidar com suas emocoes;
- Consciéncia social - identificar as emocoes dos outros;
- Administracao de relacionamentos - saber lidar com as emocoes dos outros.
Para Daniel Goleman (1999), a inteligéncia emocional esta relacionada a inteligéncia

social, em que a pessoa emocionalmente inteligente ¢é aquela, que identifica e controla suas

emocoes. Para ele, inteligéncia emocional é criar motivacoes para si proprio e persistir num
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objetivo, apesar dos percalcos; de controlar impulsos e saber aguardar pela satisfacao de
seus desejos; de se manter em bom estado de espirito e de impedir que a ansiedade interfira
na capacidade de raciocinar; de ser empatico e autoconfiante. Refere-se a forma como se
aprende a encarar as proprias emocoes nos diferentes momentos da vida, resultando no
melhor comportamento, acoes e reacoes para si mesmo e para os outros.

A Inteligéncia Emocional (IE), segundo Goleman, possui cinco habilidades basicas e
interdependentes: autoconsciéncia, automotivacao, autocontrole, empatia e sociabilidade.
Essas habilidades se referem as reacoes do eu, aos proprios sentimentos e as interacoes com

os outros, como podemos verificar na ilustracao a seguir:

Inteligéncia Zmocional - haviidades

Fonte: a autora

Todos nos lidamos com diferentes desafios no dia a dia, seja em relacao aos objetivos
pessoais, a carreira profissional, as reunioes, a familia, aos amigos, a satude, as financas,
enfim lidamos com diferentes emocoes a cada instante das nossas vidas. Se conseguirmos
desenvolver as habilidades da inteligéncia emocional, manter-nos-emos saudavel fisica,
mental e socialmente.

Goleman (2011), nos seus estudos sobre inteligéncia emocional, apresentou os quatro
pilares e as doze competéncias. Cada pilar tem suas respectivas competéncias que serao

apresentadas no quadro a seguir:
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Fonte: a autora

v"1° Pilar - Autoconhecimento - a Competéncia 1 corresponde a esse pilar: autoco-

nhecimento emocional - reconhecer suas proprias emocoes.

v 2° Pilar - Autogestao - que corresponde as seguintes competéncias:
Competéncia 2 - Gestao das emocoes - gerenciar os impulsos;

Competéncia 3 - Adaptabilidade - o quanto estou disposto a me adaptar as circunstancias

adversas;
Competéncia 4 - Orientacao para realizacao - crescimento pessoal e profissional;

Competéncia 5 — Otimismo - a pessoa acredita que é possivel e tem coragem de enfrentar
os obstaculos.

v' 3°Pilar - Empatia - as competéncias relacionadas a esse pilar:
Competéncia 6 — Empatia - maneira como me coloco no lugar do outro;

Competéncia 7 - Consciéncia organizacional - como vocé entende seu trabalho, pensa

no macro. Como eu sinto e vejo meu trabalho e o ambiente de trabalho.

v' 4°Pilar - Gestao de Relacionamento - tendo como competéncias correspondentes:
Competéncia 8 - Influéncia - como vocé influencia as pessoas;

Competéncia 9 - Coach e mentor - coach ¢ saber acompanhar seu progresso, e mentor

mostra o caminho a ser seguido. Como deve fazer ou seguir;

Competeéncia 10 - Gestao de conflitos - pessoa com capacidade de evitar problemas e
ainda tirar pontos positivos;

Competéncia 11 - Trabalho em equipe - precisa ser capaz de trabalhar em conjunto;

Competéncia 12 - Lideranca inspiracional - ser uma pessoa que inspira outras pessoas.

Faz-se lembrar por todos.
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Agora que estudamos sobre a inteligéncia emocional, vamos colocar em pratica nossos

conhecimentos adquiridos...

Vocé controla
seus impulsos?

Fonte: Relatorio de Quociente Positivo

Nossa mente podera ser um dos meios que temos, mas mesmo inconsciente, pode nos
sabotar. Shirzad Chamine, presidente da empresa Positive Intelligence, uma das maiores e
renomadas empresas de treinamento do mundo, criou uma avaliacao que auxilia a identificar
quais sao seus sabotadores ativos (critico, controlador, insistente, vitima e esquivo). Essa
avaliacido pode ajudar voce a refletir sobre como esta sua inteligéncia positiva. Encontre a

avaliacao gratuita dos Sabotadores em: www.positiveintelligence.com

Fonte: https://casule.com/aprendendo-a-lidar-com-as-proprias-emocoes/

Um dos segredos basicos para o sucesso e a felicidade em qualquer ambito da nossavida
¢ o conhecimento das nossas emocoes. Nao devemos escondé-las, subestima-las ou deixa-la
de lado. Precisamos descobrir e aprender alidar com as nossas emocoes de maneira saudavel
e construtiva. Teremos como consequéncia uma visao de mundo diferente, seremos mais

felizes nos nossos relacionamentos interpessoais e nas decisoes que serao tomadas.
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Capitulo 3

3.1 Conceito de conflitos

Na nossa convivéncia diaria, seja na familia, no trabalho ou em outros ambientes, podem
surgir situacoes em que se faz necessaria a escolha. Nesse momento, podem ter opinioes
diferentes, e, em alguns casos, essas opinioes sao contrarias e, quando nao aceitas, geram
conflitos. Assim sendo, o conflito ¢ quando ha algum assunto de interesse comum entre
duas ou mais pessoas, e estas possuem opinioes divergentes sobre o assunto. Podemos dizer
que os conflitos fazem parte da natureza humana, podendo ter como causa os valores, a
personalidade, os interesses individuais e coletivos.

Segundo Griffin (2007), o conflito ¢ a discordancia entre pessoas, grupos ou instituicoes,
podendo ser de forma negativa, quando causa discordia e antipatia e, de forma positiva,
quando resulta no aprendizado, mudancas positivas e que leva a busca por novos desafios.

Marras defende que o conflito é uma disputa de interesses pessoais e profissionais. Porém,
através de uma boa comunicacao entre os envolvidos no processo, consegue-se melhorar ou
diminuir as consequéncias que pode vir a causar entre as pessoas (MARRAS, 2009).

N

g [ ]

=
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Fonte: https:/revistamelhor.com.br

Em todos os ambientes existem conflitos; é fundamental aprender a administra-los,
transformando os aspectos negativos do conflito em uma experiéncia construtiva e positiva.
Ressalta-se a importancia de favorecer o equilibrio, a harmonia e o amadurecimento entre

as pessoas envolvidas (MALLORY, 1997).
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3.2 Fenomenos atuais no mundo e o surgimento de conflitos

Todo individuo tem suas caracteristicas que o tornam tnico. Essas singularidades ¢ que,
em algum momento, quando expostas ou quando impostas por uma das partes, podem iniciar
uma problematica. Quando os conflitos oportunizam uma reflexao, através dos diferentes pontos
de vista, interesses e conhecimentos, geram um crescimento pessoal de todos os envolvidos, e o
ambiente se torna mais assertivo, podendo tornar-se um incentivador nas tomadas de decisao.

Quando se pensa ou se escuta a palavra conflito, atribui-se logo a um teor negativo.
Os conflitos podem ser classificados em funcionais ou disfuncionais, ou seja, aqueles que
auxiliam no alcance dos objetivos e os que dificultam as conquistas das metas. Os conflitos
funcionais podem inicialmente aparentar que sao negativos, mas resultam em melhorias,
estimulando a criatividade dos envolvidos para resolver os conflitos; as pessoas se sentem
mais fortalecidas. Por exemplo, imaginemos que, em uma empresa, dois profissionais na area
de tecnologia estao discutindo qual o melhor sistema para ser utilizado por determinado setor.
Cada um coloca seu ponto de vista e, apos analisarem, terminam entrando em consenso sobre
o sistema que vai ser utilizado pelo setor da empresa. Percebe-se que inicialmente houve
um conflito de ideias, mas no final, os profissionais tiveram crescimento profissional. Ja os
conflitos disfuncionais criam obstaculos, além de comprometerem as relacoes interpessoais e
amotivacao pessoal de cada envolvido. Por exemplo, apos uma apresentacao em uma reuniao,
um colega de trabalho menospreza, critica sem argumentos a apresentacao realizada, gerando
um clima desarmonico e desmotivando aquele individuo que fez a explanacao.

Para Kanaane, as instituicoes tém uma interferéncia acentuada no estado emocional dos
individuos, podendo agir tanto como agente incentivador para as pessoas que nelas convivem,
como podem tornar-se um agente de um ambiente hostil, propenso a conflitos, podendo vir a
afetar a qualidade de vida das pessoas, pois implica a satisfacao das necessidades, as atitudes
pessoais e comportamentais, a motivacao para inovar e aceitar mudancas (apud KANAANE, 1999).

Quando os conflitos ja estao instalados, ¢ imprescindivel entender os fatores causadores
e perceber a melhor forma para geri-los, devendo evitar fingir que os conflitos nao existem,
postergando uma solucao viavel para todos os envolvidos e aumentando ainda mais as divergéncias.

Varios estudiosos apontam que os conflitos surgem por choques de ideias, devido as
diferencas de valores, cultura e, principalmente, pela necessidade constante de mudanca.
Estamos vivenciando momentos que, cada vez mais, nos exigem uma adaptacao a coisas
que, na maioria das vezes, nao estavamos preparados, seja na vida pessoal ou profissional.
Mudancas que entraram em choque até com nossas praticas e conhecimentos ja adquiridos.

Por exemplo, com esse periodo de pandemia, todos nos passamos por diferentes conflitos,
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quer seja de cunho pessoal ou profissional, sendo preciso nos adaptar a diversas mudancas
e areaprender, criar novas formas para lidar com os conflitos que foram surgindo.

Para Chiavenato (2004), outros desencadeadores de conflitos sao ambiguidade de papéis
sociais, objetivos nao claros, interesses e metas distintas. Os papéis sociais sao posicoes que
os individuos ocupam na sociedade. Grande parte das acoes diarias de uma pessoa ¢ motivada
pela categoria socialmente definida que uma pessoa tem, seja filho, pai, mae, irmao, tio,
gestor, professor, policial, vendedor, atendente, entre muitos outros. Cada papel ¢ composto
por direitos, deveres, expectativas, normas e comportamentos que uma pessoa representa.
Essa representacao dos papéis sociais pode envolver ambiguidades e provocar conflitos. No
que se refere aos objetivos nao claros, pode causar choques quando relacionados a grupo
de pessoas. E possivel haver o surgimento de uma série de conflitos, quando nio existe
cooperacao, e interesses e metas nao sao compartilhados.

Outros fatores que desencadeiam conflitos no ambito pessoal e profissional sao: choques
de interesses individuais, grupais e organizacionais, disputa de poder, fofocas, frustracoes por
promessas nao cumpridas, recursos escassos de pessoal e de financas, falhas na comunicacao,
respeito ao espaco do outro, valores e crencas diferentes, mudancas estruturais, entre muitos
outros. Apesar dos diversos fatores que podem levar a um conflito, nem todos podem ser
extintos, cabendo a cada individuo procurar entender o que ocasionou o conflito, verificar a

melhor forma de lidar com este, a fim de ser dado encaminhamento a resolucao da problematica.

3.3 Crencas, valores e a influéncia no entendimento do conflito

As concepcoes de uma pessoa, em geral, sao resultado do conjunto de suas crencas e
valores. Estes, por vezes, sao conscientes, por vezes, inconscientes. As crencas e os valores sao
responsaveis por comandar e determinar nossos pensamentos, sentimentos, decisoes e acoes.

Crencas sao conceitos, ideias, que um individuo tem de alguma pessoa, coisa ou fato.
E a forma como cada um enxerga o mundo, o individuo adota como verdadeiro ou certo.
Esse posicionamento se refere as opinioes e sentimentos que um determinado individuo,
ou até mesmo uma comunidade, adota com conviccao. Quando se desenvolve crenca em
algo, observa-se a certeza plena nessa crenca, porém isso nao significa que a avaliacao dessa
certeza corresponda a verdade como também pode mudar com o passar do tempo.

Valores representam medidas subjetivas e variaveis, que se atribuem a pessoas, conceitos
e fatos. Cada individuo determina o grau de importancia para cada valor, organiza-se de
forma pessoal e unica. Mesmo em um grupo que compartilha valores semelhantes, esses
graus variam de importancia e de intensidade para cada pessoa. Os valores sao estruturados
pelas crencas, a partir do que se acredita ser mais importante.
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Crenca e valores sao inatos, sao aprendidos a partir dos grupos de que o individuo faz
parte como familia, escola, trabalho, religiao, entre outros. Nao podem ser vistos ou ouvidos,
mas influenciam, de modo consciente ou inconsciente, no comportamento e na maneira de
viver de cada pessoa.

Mudancas pessoais podem afetar os valores de um grupo ao qual o sujeito pertence,
como mudancas no grupo podem influenciar nos valores pessoais; essas mudancas podem
ocasionar conflitos. O conflito aparece, quando se faz necessario escolher um valor em
detrimento a outro de igual importancia, ou quando a importancia nao esta bem determinada.

Essas discordancias podem gerar atritos e frustracoes.

PARA A FRENTE, A FRENTE
€ CLA..
i}

PARA ONDE vOCES

ACHAM QUE A HUMA:

NIDACE ESTA’
INDO?

Fonte: http://filosofarliberta.blogspot.com/

A tirinha acima, de uma maneira ludica, ilustra sobre a questao das crencas e valores
que foram discutidos, em que cada um apresentou suas conviccoes de qual direcao esta
mais correta. A consciéncia de crencas e valores ¢ importante, pois influencia, de modo
direto, nas escolhas e decisoes a serem tomadas em nossas vidas pessoais e profissionais.
A compreensao e a aceitacao de crencas e valores individuais podem reduzir os conflitos,
diminuindo os obstaculos na interacao e facilitando as relacoes interpessoais. Para que seja
possivel a compreensao das diferencas das outras pessoas, ¢ importante sermos flexiveis.

Vamos conversar um pouquinho sobre isso?

3.4 Flexibilidade

Para que seja possivel construir e manter relacionamentos interpessoais, ¢ fundamental
ser flexivel nas divergéncias, nos pontos de vista, nas implementacoes de ideias. Isso nao quer
dizer que o individuo para ser flexivel necessita aceitar tudo que lhe ¢é proposto, porém se
faz necessario ter flexibilidade para aceitar ou recusar alguma coisa, tendo como ponto de
referéncia o bom senso, o respeito ao outro, a cortesia e a sensatez.

Ser flexivel € ter a capacidade de se adequar a diferentes realidades ou a ambientes
que estao sendo vivenciados. O individuo que tem capacidade de flexibilizacao consegue
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promover mudancas ou ajustes nos seus objetivos, nas suas acoes e comportamentos, no dia
a dia. £ uma capacidade vista como uma qualidade, principalmente no ambito profissional.

O grau de flexibilidade de um individuo esta correlacionado com a habilidade de
reconhecer e gerenciar suas emocoes, tendo como beneficio a criatividade, a melhor
compreensao na identificacao do contexto e na busca pelas solucoes das dificuldades que
vao surgindo, melhor integracao com os grupos de que participa, o que resulta em relacoes
saudaveis, maior clareza dos objetivos pessoais e profissionais, mantendo o foco no que é

almejado.
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Fonte: http://gestao-e-lideranca.blogspot.com

Na ilustracao acima, o que podemos perceber? Alguns podem pensar que sao pessoas
tentando dar as maos ou diversas outras percepcoes. Se pararmos para refletir sobre o que
se conversou sobre flexibilidade, podemos dizer que observamos pessoas com caracteristicas
parecidas, outras com caracteristicas diferentes, mas flexiveis a entender as diferencas em

busca de um objetivo.

3.5 Mudanca de mindset para absorcao das divergéncias

Mindset tornou-se uma das palavras mais pronunciadas no momento e, para muitos, era
uma palavra desconhecida. Mindset ¢ uma palavra inglesa, que separada - “mind” expressa
mente, e o termo “set” possui diversos significados, porém o que vamos trabalhar é com o de
configuracao. Sendo assim, o termo mindset significa atitude ou configuracao mental de uma
pessoa. E a forma como o individuo pensa, a configuracio dos seus pensamentos e, a partir
dessas configuracoes, reage as situacoes no dia a dia e no momento de tomadas de decisao.

As crencas e os valores que estudamos anteriormente sao responsaveis pelo mindset
de um individuo, que pode ser traduzido como modelo mental predominante. Esse modelo
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¢é responsavel pela forma com que a pessoa apreende e julga os acontecimentos, resultando
nas suas decisoes e atitudes.

Para Carol S Dweck (2017), renomada especialista em psicologia social e em psicologia do
desenvolvimento, uma das maiores pesquisadoras sobre mindset, autora do livro “Mindset:
a nova psicologia do sucesso”, aborda que o mindset esta relacionado ao resultado de como
encaramos a vida, seja de forma otimista ou pessimista. Seus estudos trazem que o mindset

pode ser separado em dois grupos que serao apresentados a seguir:

MINDSET DE
CRESCIMENTO

[

Fonte: https://jvalerio.com.br/

O mindset fixo ¢ formado por individuos que tém uma atividade mental fixa, acreditam
que sua capacidade, habilidade e inteligéncia sao imutaveis. Possuem perfis de pessoas
inseguras, acreditam que ja sabem de tudo ou duvidam da sua capacidade, habilidades e
saberes. Essas caracteristicas fazem com que os individuos fiquem estagnados, e quando
se apresenta algum tipo de dificuldade, essas sao superdimensionadas, tornando-se uma
barreira intransponivel. Para as pessoas que possuem mindset fixo, errar ¢ algo inadmissivel,
significa o fracasso e, quando acontece o erro, nao assumem a responsabilidade do ato,

buscando sempre o culpado no mundo externo.

* D Sucesso vem do talento

= Ou & burro ou € inteligente

*  Nio gosto de desaflos

= Falhar significa gque ndo consigo
Feedbacks s30 ataques pessoais

= Sealguém temn sucesso, & uma
ameaca

= Sealgo é muito dificil,
& melhor desistir

Fonte: https:/fi.pinterest.com
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O mindset de crescimento ¢ formado por individuos com uma mentalidade de
prosperidade, acreditam nas suas habilidades e no desenvolvimento dos seus talentos,
tendo consciéncia de que necessitam de dedicacao para isso. O otimismo e a persisténcia
sao caracteristicas fortes desses individuos. Os obstaculos e erros que vao surgindo servem
de oportunidade, de superacao e aprendizado. Sao individuos movidos por desafios.

Fonte: https:/fi.pinterest.com

O mindset nao ¢ estatico, pode ser modificado. A mudanca do mindset resulta na
absorcao das divergéncias. Ao mudar nossa forma de pensar, de perceber a situacao que esta
sendo vivenciada, conseguimos resolver ou evitar conflitos. Quando nao ocorre essa mudanca
na forma de ver o mundo, devido as crencas, aos valores, nao ha uma verdadeira mudanca de
pensamento e consequentemente do comportamento. No momento em que acontece uma
mudanca na forma de pensar, seu comportamento modifica, e passa a ser vivenciada uma
nova realidade, ressaltando que a mudanca de pensar diferente ¢ um processo, nao ¢ uma

coisa rapida; pensar “fora da caixa” exige dos individuos motivacao e inovacao.

Fonte: https://www.ibe.edu.br/
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Capitulo 4

4.1 Ferramentas para lidar com situacoes de conflitos

No capitulo anterior, tratamos sobre o conceito de conflito e discorremos sobre
subtemas que elegemos como relevantes e que tém influéncias nas relacoes interpessoais.
Neste capitulo, iremos estudar algumas ferramentas que poderao ajudar nas solucoes dos
conflitos e melhorias nos relacionamentos interpessoais.

Todos nods ja passamos por situacoes de conflitos, em que foi preciso entender o ponto
de vista do outro e demonstrar o proprio, que, em algum momento, conseguiu resolver o
problema; em outros momentos, nao foi possivel resolver. Em outras situacoes, podem até
ter escolhido aguardar para ver se o conflito se resolvia sozinho, porém essa nao foi a melhor
opcao, pois o conflito tende a aumentar, se nao for tratado de maneira correta.

Conflitos nao resolvidos ou mal resolvidos geralmente resultam em problemas
nos relacionamentos interpessoais; no campo profissional, podendo levar a perda de
produtividade, criatividade e criacao de barreiras a cooperacao e a colaboracao. Por meio
das experiéncias vividas, de leituras sobre os assuntos ou até mesmo por participacao em
cursos, vamos nos apropriando de técnicas de gestao de conflitos, que vao nos auxiliando a
desenvolver habilidades no momento de lidar com uma situacao complicada.

A seguir, vamos poder verificar as principais ferramentas que poderao nos auxiliar nos

momentos de conflitos.

4.2 Habilidade para lidar com pessoas

Um dos desafios que temos no nosso dia a dia é saber lidar com as pessoas, quer seja
no nosso convivio familiar, de trabalho ou social. Encontramos, durante nossa trajetoria
de vida, pessoas com diversos tipos de personalidade, preferéncia e comportamento. E
comum percebermos que, em alguns casos, a aproximacao ¢ natural, evoluindo para uma
amizade mais proxima. Em outros casos, ocorre o desalinhamento seja das preferéncias,
comportamentos, crencas e valores, levando a uma dificuldade no convivio.

Entretanto, é importante desenvolvermos habilidades paralidarmos com as pessoas da
melhor maneira possivel, visando a um convivio satisfatorio com as relacoes interpessoais,
em que estas irao auxiliar no desenvolvimento humano dos envolvidos.

E natural que as pessoas tenham maior convivéncia com aquelas que tém
comportamentos e objetivos parecidos, pois se torna mais facil por saber, de certa forma,

o que agrada ou desagrada o outro. Porém, deparamo-nos com pessoas de diferentes
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comportamentos e atitudes; estas, muitas vezes, nao nos agradam e se faz necessario saber
lidar com as diferencas para que estas nao nos afetem ou afetem o outro. Vamos descrever
algumas ferramentas pessoais que podem ser utilizadas para auxiliar no processo de lidar
com o outro.

Inicialmente é importante identificar os motivos que estao levando o individuo
a desenvolver algum tipo de comportamento ou tomar tal atitude, evitando fazer pré-
julgamentos sem ter o devido conhecimento da situacao. Vamos pensar um pouco no nosso
dia a dia! Sera que, no nosso trabalho, ja nao vivenciamos momentos em que algum colega
de trabalho encontrava-se estressado e nos nao paramos para compreender o que estava
levando-o a ficar tio estressado? As vezes, por medo de nio saber lidar com o outro, ou
por nao termos a atencao devida com o outro, nao conseguimos entender as atitudes e os
comportamentos apresentados em determinadas ocasioes. E fundamental que, em situacoes
como a que foi ilustrada, procurar dialogar com a pessoa em um momento em que esteja mais
calma, sem pré-julgamentos e com a devida atencao, procurando entender e mostrando a
ela que suas atitudes podem vir a prejudica-la, que nao esta fazendo bem para ela nem para
o ambiente onde esta inserida.

E pertinente para as relacoes interpessoais o didlogo entre as pessoas sobre as
dificuldades encontradas, buscando compreender as adversidades e auxiliar nas solucoes.
Devemos procurar trabalhar o contexto para que o outro consiga entender as diferencas e ter
apercepcao de seus maiores entraves. No entanto, em alguns momentos, podemos sentir que
estamos no limite do estado emocional. Quem ja nao escutou ou disse a frase: “estou no meu
limite com fulano™?. Isso quer dizer que a pessoa esta exausta, cansada de algo que alguma
pessoa esta fazendo ou a forma como esta se comportando. Nesse momento, precisamos
manter o controle, mesmo que para isso seja necessario se afastar por um momento da pessoa
que esta causando a exaustao. Se nao for possivel o afastamento, procure nio conversar
enquanto estiver tao cansada e exausta, evitando assim situacoes tensas em que podem ser
ditas palavras que venham a acarretar prejuizos pessoais e profissionais. Espere passar o
momento mais complicado e tenso e, com calma, procure mostrar a pessoa como esta se
sentindo, contribuindo para que ela possa melhorar nas suas atitudes e comportamentos.

Da mesma forma, precisamos aprender a respeitar o espaco e o momento do outro.
Quando percebemos que alguém perto de noés nao esta bem, podemos perguntar se esta
acontecendo algo, se podemos ajudar. Deixar claro que estamos a disposicao para o que

precisar. SO nao devemos ficar insistindo, fazendo perguntas sobre o motivo pelo qual a
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pessoa nao esta bem. Uma atitude assertiva é deixar a pessoa a vontade para lhe procurar,
caso precise conversar.

Outra ferramenta importante para lidar com pessoas ¢ a questao de comentarios
inadequados. Evitar fomentar as redes de intrigas e fofocas nos ambientes onde estamos
inseridos pode auxiliar em ambientes e relacionamentos harmoniosos. Ambientes ou
relacionamentos em que os comentarios paralelos superam os devidos dialogos tendem a se
tornarem problematicos e fracassarem.

Ter um dialogo claro € outra ferramenta importante paralidar com as pessoas. Existem
casos em que o outro nao consegue perceber que seus habitos incomodam ou atrapalham
o ambiente em que esta inserido. Quando isso ocorre ¢é pertinente o dialogo, esclarecendo
ao outro sobre suas atitudes, mas de forma tranquila, sem acusacoes. Dessa forma, teremos
como resultados a superacao de atitudes inadequadas e relacionamentos interpessoais mais

harmoniosos.

4.3 A arte do ouvir

Para nos relacionarmos, precisamos nos comunicar de alguma forma. Com as mudancas
acontecendo a cada instante, sera que estamos realmente sabendo ouvir o outro? Quando
lemos ou pronunciamos as palavras “escutar e ouvir”, acreditamos que sao palavras que
possuem o mesmo sentido, mas nao sao, elas possuem significados diferentes. Escutar é
um processo fisiologico, em que recebemos estimulos sonoros através da audicao. Ouvir €
um procedimento, que implica informacoes fisicas, emocionais e intelectuais, em busca de
significados e compreensao da mensagem do outro.

Para se ter uma boa compreensao da mensagem que esta sendo transmitida por alguém,
precisamos saber ouvir até o fim, deixar que a pessoa fale sem interrupcoes. Em muitos
casos, o0 que acontece ¢ apenas a escuta, mas nio se compreende a mensagem que esta sendo
comunicada, seja por pressa, seja por nao dar realmente a devida importancia ao que esta
sendo falado. Caso se faca necessario interromper quem esta falando, seja feito, de forma
objetiva, algum questionamento para um melhor entendimento do que esta sendo relatado.

E importante para quem est4 ouvindo procurar o momento que nio esteja com pressa,
como também aprender a ouvir em siléncio, refletir sobre o que esta sendo dito antes de
dizer alguma coisa. Em diversos momentos, os conflitos acontecem porque nao ouvimos
com atencao as pessoas, interpretando errado o que esta sendo vivenciado ou negligenciando
informacoes importantes para determinadas situacoes. Como também a pessoa que esta

falando é capaz de perceber a falta de interesse de quem esta ouvindo, podendo causar danos
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nas relacoes, considerando que nenhuma pessoa gosta de se sentir ignorado.

Os individuos tendem a dar mais opinioes do que ouvir. Vamos parar um pouco e
pensar: “Quem ja passou pela situacao de alguém falar algo sobre sua experiéncia e vocé
complementar com uma experiéncia sua, ou voce relatar algo e ouvir do outro a experiéncia
dele?”. Ressaltamos que a experiéncia vivida por alguém pode nos ajudar, de alguma forma,
a crescer e nao cometer erros, porém o que queremos mostrar ¢ aimportancia de fazer com
que o outro se sinta ouvido.

Quando nos nos dispomos a ouvir alguém com a devida atencao, sem ser de maneira
mecanica, podemos ter a oportunidade de perceber se a pessoa esta bem ou nao. Muitas vezes,
por meio da entonacao da voz, poderemos identificar sinais de linguagem nao verbal; essas
percepcoes tornam a comunicacao mais efetiva.

Um ponto importante no momento de ouvir ¢ manter o contato visual, pois este expressa
atencao e postura receptiva. Sabemos que muitas pessoas ja passaram pela experiéncia de
estar falando com alguém, e este estar olhando para qualquer outro lugar, criando uma
situacao desconfortavel. Esse desconforto ocorre por associarmos o desvio do olhar a falta
de interesse do outro. Fica uma dica, para ser um bom ouvinte, procure olhar para a pessoa
enquanto ela fala. Nao se faz necessario encara-la fixamente, mas olhar o suficiente para ela.

E importante saber que cada individuo tem uma forma de demonstrar o que ¢é
importante, emocionante ou angustiante. Uns conseguem de forma mais clara e direta, outros
de forma mais subjetiva. Precisamos observar o que esta sendo falado nao apenas pela fala
propriamente dita, mas também pelas expressoes faciais e corporais, o que esta sendo dito
nas entrelinhas.

Vamos apresentar algumas caracteristicas importantes para ser um bom ouvinte:

1. Ser concentrado - pessoa que presta atencao no que esta ouvindo, processando as
informacoes para contribuir com o que esta sendo tratado, o que possibilita a moti-

vacao da pessoa que esta falando a ter insigths e novos pontos de vista;

2. Capacidade de opinar - apos o processo de ouvida, saber dar opinioes de forma cons-
trutiva, lembrando que nem sempre confirmar ou negar, de certa forma, o que o outro
esta falando seja algo construtivo. Muitas pessoas acreditam que ter uma opiniao
construtiva ¢ ser contra ao que esta sendo apresentado. Algo torna-se construtivo
quando ajuda a outra pessoa a se desenvolver, seja na vida pessoal ou profissional;

3. Nao ser combativo - quando se faz a ouvida e nao se fica na defensiva. Para ser um
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bom ouvinte, precisa ter capacidade de absorver criticas de forma tranquila e ama-

durecida;

4. Capacidade de promover um ambiente seguro - fazer com que o outro se sinta aco-

lhido e seguro para falar o que precisa, permitindo uma comunicacao confortavel.

5. Evitar o preconceito - as pessoas precisam entender que cada um tem suas opinioes,
que podem ser diferentes das nossas. Nao julgar o que o outro fala a partir dos nossos

valores e principios.

Fonte: http://psicoterapiaepsicologia.blogspot.com/

A figura acima nos mostra a importancia do processo de ouvir. Como foi possivel
observar, apos discutirmos sobre saber ouvir, este ¢ um processo delicado, principalmente
nos dias de hoje, em que existe um excesso de informacoes e necessidade de atencao, e
para ser um bom ouvinte, precisa-se de muita dedicacao e preparacao. Essa preparacao vai
ocorrendo a partir de oportunidades vivenciadas no nosso dia a dia.

4.4 Feedback como instrumento de relacoes

Considerado como instrumento importante nas relacoes interpessoais, o feedback
¢ fundamental para o desenvolvimento das pessoas, tendo como finalidade a busca pelo
crescimento pessoal e profissional no ambiente de trabalho, possibilitando o alinhamento
das equipes. Oportuniza o outro a perceber como esta sua conduta no momento, se correta
ou precisando melhorar em alguma coisa.

O termo feedback tem origem nalingua inglesa e tem como significado a retroalimentacao.
Para a comunicacao, refere-se ao processo em que 0 emissor envia uma mensagem ao

receptor, e este, apos elucidar, envia uma resposta ou reacao ao emissor.
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Fonte: https://conteudo.movidesk.com/

Para Missel (2012), o feedback ¢ uma ferramenta, que possibilita dar retorno
regularmente, no ambiente de trabalho ou na vida pessoal, podendo ajudar as pessoas a se
tornarem conscientes de seus proprios desempenhos, sejam negativos ou positivos. A arte
de dar e receber feedback pode levar o individuo a se desenvolver de forma eficaz. Porém,
sabemos que muitas pessoas nao estao preparadas para receber feedback, o que pode gerar,
em diversos momentos, um conflito. Nesse caso, o individuo que vai dar o feedback necessita
estar preparado para as reacoes que possam surgir das pessoas. Quando uma pessoa reage
bem ao feedback demonstra ter um amadurecimento pessoal, utilizando-se da oportunidade
para melhorar em algum ponto que precisa. Esse comportamento levara ao crescimento,
seja na vida pessoal ou profissional. A pessoa que nao aceita feedback demonstra nao ter
amadurecimento, muitas vezes se sente dona da verdade ou se comporta como “coitadinha”.
Esse tipo de comportamento traz prejuizo ao individuo, pois nao aproveita a oportunidade
para melhorar e crescer profissional ou pessoalmente.

Vamos ver alguns tipos de feedback a seguir:

Fonte: https:/engarrafadormoderno.com.br/gestao/a-importancia-do-feedback

Inicialmente vamos tratar do feedback positivo, este ¢ mais que um elogio, permite

ressaltar as qualidades e competéncias de uma pessoa, valorizando sua capacidade pessoal

ou profissional. Essa devolutiva tem como objetivo maior favorecer a ininterrupcao da
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conduta e atitude até o momento apresentadas pelo individuo, buscando potencializar os
resultados obtidos. Demonstra ao individuo que ele ¢ uma referéncia para futuras acoes, por
meio do aprendizado, estimulando a constante busca pelo crescimento e aperfeicoamento.
Promove também o fortalecimento nas relacoes interpessoais, por meio de um sentimento

de cordialidade, respeito, consideracao e valorizacao dos esforcos.

Fonte: https://blog.solides.com.br/feedback-positivo/

O feedback negativo é mais dificil de ser dado e recebido. E usado quando a pessoa nio

conseguiu realizar algo bem ou seu comportamento nao condiz com o adequado. Nesse
feedback, a pessoa que esta se realizando, precisa encorajar o outro a realizar mudancas,
mostrando, de forma clara, quais pontos precisam ser melhorados. Com isso, da-se a
oportunidade ao outro de fazer os ajustes importantes no seu dia a dia, para que possa
melhorar suas atitudes e crescer na vida pessoal e profissional.

Fonte: https://blog.vb.com.br/feedback-negativo/

O feedback construtivo é o mais completo, pois nio so traz os aspectos positivos como

também os negativos do comportamento ou atitudes de uma pessoa. Nesse feedback, o que ¢é
mais significativo nao ¢ apenas identificar erros e acertos mas também mencionar solucoes,
métodos e caminhos que podem ser seguidos. As pessoas que recebem esse tipo de feedback
interpretam como conselho que esta sendo dado. Tem-se um sentimento mais leve, trazendo,

na maioria dos casos, resultados positivos.
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Fonte: hitps://claudianegreiros.com.br/

O feedback ofensivo é o tipo que nao deveria ser utilizado. Porém, vemos, no nosso dia a
dia, em determinadas situacoes, principalmente no ambiente de trabalho. E quando a pessoa
que esta dando o feedback excede os limites do respeito e passa a fazer criticas pessoais ao
individuo ou grupo de pessoas. Essa forma de feedback pode afetar a saude mental e fisica
das pessoas.

Fonte: https://mactreinamentos.wordpress.com/

O feedback ¢ uma das ferramentas importantes, principalmente no ambiente de
trabalho, como forma de alinhar junto com as pessoas os caminhos a serem seguidos. Quando
o feedback é feito de maneira correta, traz resultados benéficos, em que as pessoas se tornam
engajadas e motivadas, estabelecendo uma comunicacao verdadeira, o que deixa todos
seguros e um ambiente mais tranquilo. Ressaltamos que dar um feedback nao se resume
a elogios ou apontar erros e sim, a uma conversa clara, objetiva, que deve ser feita com
seriedade e com base em fatos reais, nao podendo ser pelo achismo ou porque alguém falou
algo sobre o outro. Deve ser uma pratica que demonstre respeito e consideracao pelo outro
ou pelo grupo em que esta inserido, aprimorando o desempenho de todos os envolvidos.
Quando for algo referente a conduta ou falhas improprias, procuremos dar o feedback de
maneira individual, evitando expor o outro.

Abaixo, vamos listar alguns pontos que devem ser levados em consideracao no momento

em que for dar um feedback, seja individual ou em grupo:
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- Procure um ambiente que deixe a pessoa ou grupo mais descontraido para diminuir
a sensacao de tensao;

- Antes de iniciar o feedback, voce precisa ser conhecedor do que vai tratar. Se precisar,
faca um roteiro ou anotacoes de pontos positivos e negativos, com sugestoes de melhorias
ou solucoes para o que se fizer necessario;

- O contato visual é imprescindivel durante a fala e a ouvida;

- Oportunize a pessoa ou as pessoas a falarem e demonstre atencao ao que esta sendo dito;
- Seja claro, objetivo e cordial;
- Seja capaz de motivar e reforcar as mudancas que se fizerem necessarias;
- Esteja a disposicao da pessoa ou grupo para auxiliar no processo de mudanca.

Enfatizamos que todo feedback acarreta consequéncias, por isso ¢ importante estar-
mos preparados para esse momento, a fim de termos resultados satisfatorios para todos os
envolvidos. Que seja um momento de amadurecimento e crescimento profissional e pessoal!

4.5 Empatia

Vamos parar um pouco e refletir sobre como temos nos comportado enquanto sociedade.
Sera que me preocupo apenas com meus interesses, ou essa preocupacao permite também que
me preocupe com o outro. Sera que entendemos o real conceito de empatia? A resposta que
sempre ouvimos ou damos quando é questionado: “O que vocé entende por empatia? A resposta
é: Se colocar no lugar do outro”.

Empatia possui um conceito mais amplo. No decorrer da nossa discussao, voceé vai
compreender, de forma mais aprofundada, o que é ser empatico. E, a partir dai, podera
desenvolvé-la para conviver em harmonia com aqueles que o cercam.

Iniciaremos com um exemplo pratico: no mundo do trabalho, quantas pessoas se
desligam das empresas por nao estarem se sentindo bem naquele local de trabalho. Muitas nem
conseguem perceber que estao se desligando dos seus lideres, das pessoas que formam o grupo
e nao da empresa em si. Isso acontece porque a necessidade de uma pessoa vai muito mais que
o dinheiro. E 6bvio que o dinheiro é importante, mas as pessoas querem ser reconhecidas,
querem ter feedback, querem crescer, querem melhorar, ter uma rotina de trabalho organizada,
saber o que se espera dela. Em muitos casos, essas necessidades nao sao percebidas ou levadas
em consideracao, ou seja, nao se desenvolve a empatia.

Um dos maiores bloqueios para a empatia € o julgamento. Quantos de nos separamos as

pessoas no nosso dia a dia em dois grupos: os que sao semelhantes amim e os que sao diferentes
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de mim. Os semelhantes sao aqueles que torcem pelo mesmo time, tém gostos parecidos, seja
na forma de se vestir ou se comportar, entre outros. E existem os diferentes de mim, que sao
aqueles que julgamos ser o oposto. A partir dai, comecam-se a criar nucleos e julgamentos,
ficando comprometido o processo de empatia. Precisamos entender as diferencas do outro.

No processo de empatia, podemos cometer alguns erros, que devem ser evitados:

- aconselhar / educar - acreditamos que, quando uma pessoa vem expor um problema,
devemos dar conselho, resolver a vida dela. Isso ¢ um mero engano, se quiser ser empatico
nao tem que dar conselho ou treinar a pessoa para o que ¢ certo. Nesse caso, ser empatico ¢
ouvir com atencao o problema e procurar conversar com a pessoa, levando-a a reconhecer
a melhor forma de resolver o problema;

- competir - quando uma pessoa vier conversar sobre alguma situacao, nao devemos
comparar uma situacao vivenciada por nos com a dela. Essa atitude pode nao gerar nenhuma
empatia, podendo deixar a pessoa constrangida;

- consolar - as pessoas nao querem que voce tenha pena delas. Desejam que as ajude no
momento, mas sem fazer delas umas “coitadinhas”;

- encerrar o assunto - as vezes, cortamos a fala do outro, pensando que nao falar sobre
o assunto vai deixar a pessoa melhor e estara ajudando-a. Isso ¢ um erro, muitas vezes, as
pessoas precisam falar, expressar o que estao sentindo e, nesse momento, ser empatico ¢é
permitir que a pessoa fale o que precisa.

Empatia nio é apenas se colocar no lugar do outro. E se colocar no lugar do outro, sendo
o outro. Eu nao consigo pensar, resolver ou decidir nada pelo outro, pois a minha vida ¢ muito

diferente.

Fonte: https://www.psicanaliseclinica.com/se-colocar-no-lugar-do-outro/

Apresentamos acima bloqueios e erros no processo da empatia. Agora vamos tratar

sobre 0s passos que podemos seguir para sermos empaticos:
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- Primeiro passo ¢ a observacdo. Ouca com interesse, sem interromper, sem julgamentos
e interpretacoes. Observe o outro de maneira “neutra” Estudos mostram que 90% dos nossos
sofrimentos acontecem por causa das nossas interpretacoes.

- Segundo passo ¢ o sentimento. Para entender o que esta sentindo, algumas vezes,
precisamos perguntar a pessoa o que esta acontecendo, isso ajudara na observacao e no
processo da empatia. Porém, nesse caso, precisa-se perceber como esta a carga emocional
da outra pessoa. HA momentos que nao ¢é pertinente fazer qualquer questionamento. Se
a pessoa esta zangada, enfurecida, devemos dar tempo a essa pessoa. Ser empatico nesse
momento ¢ demonstrar, de alguma forma, que vocé esta ali para ajuda-la, conversando ou
ficando naquele momento apenas ouvindo em siléncio.

- Terceiro passo ¢ a necessidade. Busque a necessidade da pessoa e o que causou o
sentimento nela. Identificar a necessidade através da fala, isto é, o que tem por tras do
sentimento.

- Quarto passo € a acdo. Vocé pode ajudar a pessoa ou apenas leva-la a entender o que
pode fazer.

Podemos concluir que empatia ¢ uma capacidade de percepcao e compreensao do
mundo do outro. E sair das proprias fronteiras e se permitir entender o mundo da outra pessoa
sem julgamentos das emocoes alheias e gerando uma verdadeira conexao. A empatia pode
se tornar uma solucao para o egoismo, que tem dificultado os vinculos nos relacionamentos
interpessoais. Entender e praticar a empatia nao ¢ uma tarefa facil, mas perceber o mundo
com os olhos do outro é essencial para obtermos insights valiosos e construirmos relacoes
saudaveis com aqueles com que convivemos.

Por ser algo que temos necessidade de saber lidar no nosso dia a dia, ¢ importante
ter conhecimento sobre aspectos que venham a influenciar no trato com as pessoas; esse
conhecimento nos ajudara nos relacionamentos, fazendo a diferenca.

No proximo capitulo, vamos discutir sobre os aspectos que venham a influenciar nas
relacoes no ambiente de trabalho.
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Capitulo 5

5.1 Relacoes humanas no trabalho

As relacoes humanas no trabalho fazem parte de empresas publicas e privadas, de
pequeno, médio e grande porte. Quando estamos nos referindo a relacoes humanas no
trabalho ¢ algo que vai além das hierarquias e processos. Estamos tratando de relacoes entre
colegas de trabalho.

Se levarmos em conta o nosso dia, podemos perceber que passamos uma boa parte desse
dia no trabalho. Por isso, precisamos buscar a convivéncia em um clima harmonioso e seguro,
tornando um dos principais motivos para termos bons relacionamentos interpessoais no
ambiente profissional em que estamos inseridos. Outro ponto ¢ que as relacoes interpessoais
podem interferir no desenvolvimento e resultado dos trabalhos, seja de forma negativa ou
positiva.

Quando se consegue manter um clima organizacional, que propicia e incentiva boas
relacoes humanas, as pessoas envolvidas propedem a se manterem motivadas e envolvidas
com todos os processos da organizacao. Quando nao se consegue um ambiente saudavel e
agradavel dentro das organizacoes, o trabalho a ser desenvolvido pode ser afetado, tornando-
se demorado, momentos de reunioes e tomadas de decisao tornam-se tensas, prejudicando
o desenvolvimento e o resultado da empresa.

Preservar um bom clima organizacional nao ¢ tao facil quanto se pensa, ¢ um desafio
continuo para todos os profissionais. O espaco de trabalho ¢é formado por diversas pessoas,
cada uma com sua trajetoria de vida, experiéncias, comportamentos diferentes e com suas
peculiaridades. Por isso, torna-se importante valorizar as relacoes humanas no trabalho,
mantendo o respeito ao outro e a empatia, tendo como consequéncia uma boa convivéncia
no ambiente organizacional.

Nos proximos itens, vamos conversar sobre a pratica no ambiente de trabalho,
procurando entender os diversos aspectos que podem influenciar na obtencao dos resultados
desejados do ponto de vista pessoal e da empresa.

5.2 Lideranca

Quando ouvimos a palavra “lideranca”, uns irao pensar logo na sua chefia imediata,
outros deverao pensar “todo curso tem que falar de lideranca”. Mas vocé ja parou para analisar
sobre que ¢ lideranca para vocé? Vamos tentar responder alguns questionamentos:

- Como esta sendo sua pratica e desempenho no seu ambiente de trabalho?
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- Voceé se envolve apenas nas suas atividades ou procura fazer algo a mais do solicitado?

- Voceé contribuiu com sua empresa a resolver algum tipo de problema? Como se sentiu
depois?

- Quando ocorre algum tipo de problema, vocé procura resolver ou vai deixando para
resolver depois?

- Em algum momento, vocé precisou adequar sua vida pessoal ou a profissional. Vocé
conseguiu essa adequacao? Como voce fez?

Ao responder os questionamentos acima, vocé foi levado a refletir sobre o que é
lideranca. Que tipo de lideranca vocé exerce? Iniciaremos nossa conversa sobre lideranca,
porém durante o dialogo procure voltar as perguntas e a suas respostas sempre que sentir
necessidade.

Peter Drucker (1990) foi um dos pioneiros nos estudos sobre lideranca. Para ele, ser lider
é tomar a frente da sua propria vida. E liderar seus objetivos, seus projetos, ndo terceirizando
as decisoes que cabem avocé tomar. Percebemos, no nosso dia a dia, que existem pessoas, por
medo ou comodidade, que querem que outros tomem a iniciativa ou decidam o que devem
fazer. Todos nos somos capazes de tomar nossas proprias decisoes, ser lider da propria vida.
Voceé percebe que é um lider?

Varios estudiosos como Stephen Robbins (2005) definem a lideranca como uma
competéncia de inspirar as pessoas para alcancar os resultados esperados. Para James Hunter
(2004), alideranca ¢ capacidade de influenciar as pessoas a desenvolverem suas atividades
de forma motivada. Essas definicoes demonstram alideranca nao como algo nato, mas como
uma qualidade que pode ser desenvolvida por todas as pessoas.

E importante ressaltar que alideranca ndo é algo seletivo, que apenas algumas pessoas
possuem, que ja nasceram assim. Mas ¢ uma habilidade que pode ser desenvolvida em maior
ou menor grau, dependendo da disposicao da pessoa.

Segundo Philip Kotler (2003), para ser um lider, faz-se necessario concentrar-se,
especialmente nas pessoas, buscando possibilidades no desenvolvimento da visao e dos
objetivos. Quem desenvolve a lideranca é capaz de ajudar outras pessoas a desenvolverem
essa habilidade. Com isso, podemos perceber que a lideranca pode ser aprendida. Nessa
perspectiva, a lideranca esta baseada na experiéncia que o sujeito adquire com o que faz e
nas situacoes vividas.

Os estudos sobre lideranca apresentam que existem diversos tipos. Aqui vamos tratar
das liderancas mais comuns: autocratica, transacional, transformacional, democratica e
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laissez-faire. Salientando que ser um lider vai muito além dessas que serao apresentadas,
como cada estilo pode ser mais ou menos adequado, isso vai depender do perfil da equipe
em que esta inserido ou do momento vivido. Um bom lider pode nao se limitar apenas a um
tipo de lideranca; ao desenvolver aptidoes de gerenciamento, torna-se capaz de fazer uso
das caracteristicas dos diferentes tipos de lideranca com seus liderados.

Vamos apresentar os tipos mais comuns com suas caracteristicas:

- Lideranca Autocrdtica - é alideranca, que tem a expectativa de sua equipe fazer
exclusivamente o que esta sendo determinado, obedecendo aos processos tradicionais e bem
estabelecidos. E o estilo de lideranca autoritaria, reconhecido pela rigidez e pela tomada de
decisoes em que costuma ser feita de modo unilateral ou tomada em pequeno grupo. O lider
tem como foco a eficiéncia e os resultados.

E o tipo de lideranca temida por muitos liderados, nio d4 abertura para a criatividade ou
coautoria, levando os membros da equipe a se sentirem ignorados ou restritos. Observando a

imagem a seguir, podemos compreender como se sentem o lider autocratico e os liderados.

Fonte: https://www.leaobrasileiro.com.br/lideranca-autocratica/

O lider autocratico é uma lideranca negativa? Retomando o que vimos anteriormente
sobre ser bom lider, que podemos utilizar as diversas caracteristicas dos diferentes tipos
de lideranca, a lideranca autocratica possui caracteristicas que podem ser condizentes nos
diferentes momentos, por exemplo, quando uma empresa tem um ritmo de trabalho muito
rapido e intuitivo. Como o caso da Empresa Amazon, o dono Jeff Bezos que, no ano de 1994,
resolveu criar um tipo de negocio diferente para a época: vendas e distribuicao de livros on
line. Atualmente comercializa diversos produtos em diferentes categorias. Esse empresario
se tornou um dos simbolos de sucesso, utilizando a forma de lideranca autocratica.

A lideranca autocratica pode ser eficaz, quando se trata de resolver uma crise
empresarial. O lider tem uma visao sistémica, tomando decisoes rapidas e precisas, com
pouca margem de erro. Como também em momentos que precisem ser cumpridas tarefas
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em curtos prazos e complexas, o lider assume a maior parte do trabalho, nao deixando a
responsabilidade para o grupo ou pessoa.

A lideranca autocratica tem uma grande presenca nos setores militares, industriais e
de construcao.

- Lideranca transacional - é baseada numa relacio de troca, como uma transacio. £ o
tipo de lideranca mais simples e objetiva, em que o lider informa o que deve ser realizado,
esclarece quais sao as expectativas e como podem ser atendidas. As recompensas para os
liderados vao depender do cumprimento dessas expectativas.

Nessa lideranca, existe uma limitacao de ideias inovadoras, tornando o ambiente mais
rigido e aumentando a pressao sobre os liderados. A criatividade nao é levada em conta, e o
trabalho desenvolvido tem como foco o cumprimento do que foi estabelecido e o recebimento
da recompensa.

O aspecto positivo da lideranca transacional é a diminuicao das duvidas e confusoes,
tendo em vista que as atividades a serem desenvolvidas sao explicadas com clareza e
objetividade, assim como as expectativas. O feedback é bastante usado nesse tipo de lideranca.

Fonte: https://www.ibccoaching.com.br/

A lideranca transacional nao se preocupa em entender as motivacoes de sua equipe
ou prevenir-se dos problemas, segue apenas o fluxo e cumpre as demandas. O treinador
dos Green Bay Packers, Vince Lombardi, ¢ um exemplo desse tipo de lideranca. Liderou por
cinco anos o time de futebol americano, em que, nesse periodo, nunca perdeu um jogo. Ele
costumava treinar seus jogadores com as mesmas jogadas repetidas vezes. Seus adversarios ja
conheciam as jogadas, porém a equipe estava tao bem treinada que muitos desses adversarios
tinham dificuldade de se defenderem contra eles.

- Lideranca transformacional - ¢ fundamentada na iniciativa de mudancas e transformacao
no ambiente de trabalho. Os lideres sao reconhecidos por motivarem os liderados a fazerem
mais do que é determinado, indo além do que julgam possivel. Inspiram os liderados a inovar,
sempre buscando a melhoria e a transformacao. As equipes que sao conduzidas por esse
tipo de lideranca lidam sempre com perspectivas mais altas e desafiadoras e fazem entregas
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maiores que se espera, devido ao comprometimento e a satisfacao na realizacao das tarefas.

Nesse tipo de lideranca, ha como pontos positivos a autonomia dada aos liderados e o
estimulo para pensar, criar uma relacao de confianca e uniao em funcao de um objetivo ou
meta a ser alcancada. Porém, em instituicoes mais tradicionais, alideranca transformacional
pode nao ser bem vista.

Apesar dos pontos positivos apresentados acima, a lideranca transformacional pode
apresentar alguns pontos negativos, como exemplo a definicao do objeto errado, em que a
tendéncia ¢é esperar que a transformacao sempre seja positiva, porém nem sempre isso €
verdadeiro. Existem casos que o lider transformacional pode causar danos e sofrimento
aos liderados e a empresa; a falta de visao da realidade do lider e dos liderados pode se dar
pelo entusiasmo do lider, que perde a capacidade de identificar falhas ou enfrentar fatos
inconvenientes, pois pode ser conduzido apenas pelos seus ideais e resultados almejados e
por ter um relacionamento de apoio com os liderados, podendo vir a causar “uma cegueira”
coletiva; os liderados nao conseguem fazer alguma ressalva ou critica a algo que o lider esteja
fazendo, que nao conduz ao correto; o excesso de promocao do lider, quando este se torna
mais preocupado com a protecao da sua imagem que com o bem-estar e a imagem dos seus
liderados.

A lideranca transformacional nao ¢ uma lideranca facil de implementar. Faz-se
necessario dedicacao e experiéncia para conseguir desenvolver mudancas significativas. Na

imagem a seguir, podemos perceber os desafios dessa lideranca:

DESAFIOS LIDERANCA TRANSFORMACIONAL

Motivar as pessoas
i comprar @ entregar

avisdo

Saber criar uma
Visao
inspiradaora

relacionamentos
fortes e confiaveis

Fonte: https://startupcreator.com.br/blog/lideranca-transformacional

- Lideranca democrdtica - nessa lideranca, o lider inclui os liderados nas decisoes,
que participam ativamente da construcao das solucoes e dos resultados. O lider sempre
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esta consultando a opiniao dos liderados e solicitando ideias e feedbacks do que esta sendo
vivenciado pelo grupo. Essa lideranca pensa no bem-estar coletivo, procura potencializar
os profissionais, oportunizando o seu crescimento. A qualidade de vida no trabalho é outro
importante aspecto que esse tipo de lideranca valoriza, como também procura manter um
bom clima organizacional. Colabora para que sua equipe seja reconhecida e valorizada por
seu esforco e empenho a instituicao.

A comunicacao ¢ mais direta e efetiva, as pessoas se sentem a vontade para dar suas
opinioes ou manifestar suas insatisfacoes. Com esse espaco, as pessoas se sentem mais
encorajadas a dar o seu melhor, aumentando a satisfacao com o trabalho, diminuindo a
alternancia das pessoas na empresa, melhorando os resultados.

Tem como pontos positivos o ambiente amigavel de trabalho, tornando os liderados
mais motivados; a equipe desenvolve as atividades de forma entrosada; os liderados se
sentem valorizados pela empresa; as metas e os objetivos sao estabelecidos coletivamente;
a participacao no processo de construcao de tomada de decisoes contribui para uma boa
gestao; a abertura para as diferentes opinioes resulta no crescimento de toda a equipe e da
empresa; o lider se torna uma fonte de inspiracao para os liderados.

Assim como as outras liderancas que estudamos até o momento, alideranca democratica
tem seus pontos negativos no momento de decisao; como todos participam, torna-se mais
demorado e, em certos casos, pode comprometer algo que precisa ser resolvido com uma
velocidade maior; quando as opinioes sao divergentes, faz-se necessario chegar ao consenso,
e isso também leva um certo tempo; o lider precisa estar atento e ter ahabilidade de lidar com
um liderado, que abusa daliberdade concedida; pode acontecer de o grupo querer opinar em
relacao a outras atividades ou demandas que nao fazem parte das suas atribuicoes.

— -

. BN

Fonte: https://www.sbcoaching.com.br/blog/lideranca-democratica/
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Alideranca democratica nao é facil de ser vivenciada. Como vimos, o lider democratico
dar espaco para que as pessoas falem sobre os pontos positivos e negativos, expressem suas
opinioes, exigindo que o lider esteja preparado para ouvir, sem levar para o lado pessoal e
conseguir absorver o que esta sendo dito para a melhoria das atividades e dos resultados,
ressaltando que o lider precisa ter o cuidado para que os liderados nao confundam aliberdade
permitida e cometam excessos. Para evitar esses excessos, uma das coisas que o lider precisa
manter é o tom profissional. O bom lider democratico carece encontrar um ponto de equilibrio
entre os relacionamentos com toda a equipe e os excessos de intimidade. Uma das coisas que
precisa ser evitada ¢ a permissao de brincadeira de cunho pessoal e exposicao excessiva.

Uma empresa que é reconhecida pela lideranca democratica é a Google, onde seus
colaboradores fazem seus horarios de chegada e saida, podem trabalhar em qualquer espaco
da empresa, sem ter a necessidade de uma sala ou mesa fixa. Porém, mesmo com toda essa
liberdade, os funcionarios sabem que as demandas tém prazo para serem entregues e as
metas a serem cumpridas. Isso demonstra que alideranca democratica possui uma liberdade,
mas essa deve ser com responsabilidade e respeito.

- Lideranca Laissez-faire - tem como traducao do francés “lideranca liberal ou deixe
acontecer”. E conhecida pela lideranca delegativa, utiliza-se do método de avaliacio dos
talentos dos seus liderados e atribui as responsabilidades para arealizacao das atividades de
acordo com estes. Destaca-se pela confianca do lider para com os liderados, isto é, alideranca
laissez-faire possibilita o liderado exercitar sua criatividade e usar os recursos que achar
apropriados para atingir as metas e os resultados almejados pela equipe e empresa.

QUAIS AS VANTAGENS E DESVANTAGENS
DA LIDERANGA LAISSEZ-FAIRE?

WX N
Fonte: https:/www.fm2s.com.br/quais-as-vantagens-e-desvantagens-da-lideranca-laissez-faire/

Como vantagem a lideranca laissez-faire tem a responsabilizacdo, que permite os
liderados assumirem a responsabilidade de seus sucessos e desafios, isso os leva a se sentirem
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ainda mais participantes no processo. Entretanto, a responsabilidade maior permanece
com o lider da equipe; ambiente propicia o desenvolvimento da criatividade, pois valoriza as
inovacoes propostas, promovendo o trabalho em grupo e tornando o trabalho atraente; pouca
rotatividade de pessoas, como o ambiente criativo responsabiliza os liderados, mas permite
que sejam criativos, faz com que estes permanecam mais tempo na empresa; ambiente de
trabalho relaxado, como tende a ter pouca pressao, os liderados se sentirao mais relaxados,
levando maior satisfacao e aumentando a produtividade no trabalho.

Essa lideranca possui algumas desvantagens. Um dos maiores desafios da lideranca
laissez-faire é que pode nao ter bom resultado para profissionais em ascensao, pois alguns
podem nao ter orientacao de como desenvolver as atividades e ficar sobrecarregados,
comprometendo os resultados; como é delegado aos liderados o controle sobre suas
responsabilidades, pode tornar dificil identificar o papel que o lider precisa desempenhar.
Essa dificuldade pode gerar uma confusao e uma luta pelo poder, como outros problemas
associados ao poder desequilibrado no ambiente de trabalho; falta de estrutura e apoio, os
liderados necessitam sentir que possuem uma estrutura para desenvolver suas atividades e
o apoio do lider, quando se fizer necessario.

Como exemplo da lideranca laissez-faire, destacamos Warren Buffet, um dos maiores
investidores e filantropo americano, que se tornou um dos homens mais ricos do mundo.
Buffet trabalha com pessoas em quem pode confiar, onde cumprem com as atividades de
maneira criativa, sem a necessidade de supervisiona-las o tempo todo. Ele da total liberdade
aos seus funcionarios para desenvolveram suas atividades. Para ele, o importante é confiar
e ter o retorno dessa confianca em relacao aos seus colaboradores.

O alinhamento entre a empresa e alideranca exercida pode ser um dos pontos a serem
destacados para o sucesso das pessoas e da empresa. Tivemos a oportunidade de conhecer
alguns tipos de lideranca, seus pontos positivos e negativos de cada uma. Como foi possivel
perceber, o tipo de lideranca vai depender do perfil da equipe, como também do momento
que esta sendo vivenciado. O lider pode utilizar em determinados momentos caracteristicas
de diferentes tipos de lideranca, ressaltando que o lider tem um perfil de lideranca definida,
e essa pode ser flexivel em relacao as demandas ou problemas que surgirao e que precisam
ser resolvidos.

5.3 Grupos e Equipes

Retomando o que foi estudado, vimos que as relacoes interpessoais podem influenciar
no desempenho das pessoas e na eficiéncia. E, além das relacoes entre as pessoas, ¢
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imprescindivel para as instituicoes que as equipes e os grupos se compreendam entre si,
pensando na coletividade. Paravoceé “equipe” e “erupo’ ¢ amesma coisa? Por varios momentos,
utilizamos essas palavras como sinonimos. Porém, precisamos saber que esses dois termos
tém significados diferentes.

Grupo € a reuniao de duas ou mais pessoas que se juntam para atingir um objetivo.
O individuo usa o grupo e as relacoes sociais como mecanismo para satisfazer suas
necessidades. Grupo de trabalho é uma quantidade de individuos, que tem competéncias e
habilidades semelhantes e dividem o mesmo espaco de trabalho, porém cada uma tem sua
atividade definida e dependendo pode haver uma competicao entre os membros do grupo.
Outra caracteristica ¢ a hierarquia, por exemplo, gestor, coordenador, colaboradores etc. No
grupo, um trabalho coletivo nao necessita de uma atitude de colaboracao mutua, o trabalho
¢ realizado através de compartilhamento de informacoes, em que ajuda cada membro com
sua propria responsabilidade.

Equipe € areuniao de pessoas, que se unem em prol de um esforco coletivo, um membro
ajuda o outro, compartilhando a responsabilidade do sucesso ou insucesso. Em uma equipe
de trabalho, os envolvidos buscam um objetivo comum, as atividades nao sao realizadas de
forma individual, sao realizadas mediante a cooperacao de todos, garantindo que o resultado
almejado seja alcancado. Mesmo com a presenca de um lider, o trabalho é executado de
maneira linear. As atribuicoes de cada um na equipe sao bem definidas, mas os profissionais
desenvolvem suas tarefas com cooperacao para que os objetivos sejam alcancados.

Aimagem a seguir explica, de forma dinamica e clara, a diferenca entre grupo e equipe.

GRUPO EQUIPE
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Fonte: https://pt.slideshare.net/juliomachado/diferenas-entre-equipe-e-grupo
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Sabemos que, no ambiente de trabalho, ¢ importante cultivar relacoes saudaveis, ¢ uma
maneira de alcancar os objetivos e resultados de forma mais efetiva. No que se refere a equipe
de trabalho, as pessoas fazem questao de construir relacionamentos positivos, tornando o dia
a dia no trabalho mais leve e com maior probabilidade de trazer resultados extraordinarios.

No que se refere aos grupos de trabalhos, os membros que compoem nao necessariamente
estabelecem relacoes interpessoais com os demais para alcancarem os resultados esperados.
Em muitos casos, os relacionamentos praticamente nao existem. Os individuos tém
competéncias Unicas e fazem questao de desenvolvé-las de forma independente; essas
competéncias nao necessariamente completam a dos outros integrantes.

Com as definicoes de grupo e equipe estudadas, podemos observar que uma equipe
torna-se imprescindivel para uma instituicao, tendo em vista a reuniao de diferentes talentos,
habilidades e caracteristicas diversas com interesse comum nos resultados esperados.
Levando em consideracao essa importancia, no proximo item, iremos discutir sobre o

trabalho em equipe.

5.4 Trabalhando em equipe

Trabalho em equipe pode ser determinado pelos esforcos conjuntos de pessoas, visando
a solucao de um problema ou em busca de uma meta estabelecida. Essa juncao de esforcos
oportuniza uma troca de conhecimentos entre especialistas de diversas areas. Cada pessoa é
responsavel por uma determinada atividade, que resulta numa maior agilidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe flua de forma satisfatoria, ¢ necessario que a equipe
possua metas e objetivos compartilhados, uma comunicacao eficiente e clareza na delegacao
de cada atividade a ser desenvolvida.

Um bom exemplo de equipe sao os times esportivos em que cada jogador tem sua funcao
ou posicao especifica, desempenhando-a de forma satisfatoria, com trabalho em conjunto,
todavia sem invadir o espaco do outro componente, tendo o mesmo objetivo.

Cada vez mais o mercado de trabalho reconhece os profissionais que apresentam
disposicao para trabalho em equipe. Essa disposicao pode viabilizar melhores resultados
e uma maior eficiéncia. Além do mais, uma equipe que se comunica bem e colabora sem
dificuldade resulta em uma melhoria na qualidade de vida no trabalho. De maneira geral,
pessoas que tém facilidade com trabalho em equipe estao mais propensas a serem contratadas,
trabalham melhor e possuem possibilidades de receber uma promocao.

Percebemos que o trabalho em equipe ¢ fundamental para o sucesso das empresas,

por isso é importante, para a sua permanéncia no mercado e o seu crescimento, que se
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estruturem, de maneira eficiente, utilizando-se do trabalho em equipe. Entretanto, para
que o trabalho em equipe transcorra de forma positiva, faz-se necessario que os envolvidos
contribuam de forma ativa e efetiva.

Para trabalhar em equipe, também ¢é importante que a pessoa tenha capacidade de
desenvolver a tolerancia, humildade, inteligéncia emocional e o senso de companheirismo,
uniao e amizade em beneficio de um objetivo comum.

5.5 Atributos basicos de uma equipe

A constituicao e o desenvolvimento de uma equipe tornam-se essenciais, quando se
deseja alcancar resultados positivos e sucesso. Uma equipe de qualidade requer caracteristicas
marcantes e determinantes para o bom desempenho. A seguir, vamos apresentar os principais
atributos de uma equipe:

- Comunicacdo efetiva - tem como proposito manter os colaboradores informados das
acoes, como também o alinhamento e o engajamento de todos os membros que formam a
equipe. O engajamento faz com que as pessoas se conhecam, estejam abertas umas as outras,
sempre compartilhando ideias, propostas e suas posicoes em relacao a alguma coisa. Com
isso, é importante que exista um ambiente favoravel e confortavel para que as pessoas possam
se expressar, e a acolhida dessas expressoes seja de forma satisfatoria.

- Heterogeneidade e organizacdo - congregar pessoas com perspectivas diferentes e
experiéncias das mais diversas origens nao ¢ uma tarefa facil, no entanto ¢ de grande valor
para o sucesso de uma equipe, permitindo que as atribuicoes possam ser divididas com base
nas competéncias especificas de cada uma. A heterogeneidade viabiliza a diversidade de
ideias a serem apresentadas, desenvolvidas e executadas, ressaltando que essa diversidade
necessita de que seja acompanhada de uma organizacao, para que nao impeca que a equipe
chegue aos seus objetivos almejados.

- Colaboracao - ¢ um dos atributos mais relevantes para que uma equipe de trabalho
funcione bem. E, que em muitos casos fica sem a devida atencao na formacao dessa equipe
e sua pratica. A colaboracao espontanea dos individuos de uma equipe ajuda a manter o
foco nos objetivos, sem perder a qualidade nas atividades a serem desenvolvidas. Quando a
colaboracao espontanea nao acontece por algum membro, acarreta prejuizo na sintonia dos
integrantes da equipe, causando ruidos e resultando na insatisfacio dos membros envolvidos.

- Proatividade - uma equipe proativa é, acima de tudo, criadora de oportunidades e
solucoes; procura evitar ou resolver provaveis problemas mesmo antes de eles acontecerem,
conseguindo diminuir o impacto que estes poderiam causar no ambiente de trabalho.
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- Inovar - a inovacao ¢ imprescindivel para o crescimento de uma equipe. Buscar
alternativas e solucoes ¢ possibilitar que todos cheguem a uma solucao ou resultado de forma
mais assertiva e com menos tempo.

- Confianca - torna-se relevante desenvolver a confianca entre os membros da equipe,
pois possibilita que os integrantes se sintam acolhidos, sabendo que poderao ter apoio sempre
que precisar, que serao entendidos e que suas capacidades e habilidades sao reconhecidas.
Uma equipe com deficiéncia de confianca demora ou nao pede ajuda, evita conversar e
trocar experiéncias, podendo chegar a até guardar ressentimentos. Para que seja evitado,
¢ importante incentivar a transparéncia nas atitudes e nos comportamentos de todos que
formam a equipe.

Os atributos elencados acima contribuem para o melhor desenvolvimento das atividades,
melhores entregas e satisfacao dos membros da equipe.

5.6 Desenvolvimento da Equipe

O desenvolvimento da equipe ¢ um processo, que favorece reunir pessoas para atividades
eficazes, tendo como resultado profissionais motivados e comprometidos com o sucesso da
instituicao. Inicialmente para esse desenvolvimento da equipe ter resultado positivo, faz-se
necessaria a elaboracao de objetivos claros, em que os membros atuem com unidade. Outro
aspecto importante é ter os papéis bem definidos e compreender claramente as atividades a
serem realizadas para alcancar os objetivos. Posteriormente, carece a atribuicao de funcoes
aos membros da equipe, delegando responsabilidades para cada um. A empresa que estabelece
uma politica de desenvolvimento de equipe propicia que os seus profissionais crescam e se
sintam satisfeitos profissionalmente.

Equipes bem desenvolvidas dispoem de profissionais mais qualificados nas diferentes
areas: visao de carreira, entendimento de equipe, tendéncia a lideranca, entre outras. Esses
profissionais tém mais propensao a alcancar patamares mais altos por se encontrarem com
uma preparacao diferenciada.

E preciso deixar claro que essa preparacio diferenciada vai além de treinamentos para
desempenhar melhor determinada funcao, trata de preparar os membros da equipe de modo
que possam desenvolver suas atividades com autonomia e exceléncia.

Podemos utilizar como estratégias no desenvolvimento da equipe:

- Definir a missao e os objetivos de forma clara e revisitar ao longo dos processos;

- Definir regras basicas e assegurar-se de que elas estao sendo seguidas;

- Deixar os membros da equipe atuarem como lideres e facilitadores;
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- Aconselhar a equipe a usar sempre o processo da ouvida;

- Ao término de reuniao ou atividade, dar feedback construtivo;

- Envolver a equipe de maneira que todos contribuam e participem de todas as etapas
dos processos.

Ailustracao a seguir apresenta, de forma resumida, a importancia do desenvolvimento
da equipe. Se os membros da equipe conseguirem responder as perguntas significa que o
desenvolvimento da equipe foi realizado de forma assertiva, tendo-se uma equipe de alto
desempenho.

Fauipe de Allo Desempentio

Vocé precisa
fazer aquilo que
pensa que ndo €
capaz de fazer.

Eleanor Roosevelt

[} PENSADOR

Fonte: https:/br.pinterest.com/

A famosa frase acima de Eleanor Roosevelt nos leva a refletir sobre a importancia de

confiarmos e desafiarmos a nés mesmos para conseguirmos realizar o que desejamos. E isso
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depende exclusivamente dos nossos comportamentos e atitudes diante das demandas que
vao surgindo no nosso dia a dia e do que acreditamos ser como profissionais.

O nosso curso pode ser o primeiro passo para que vocé consiga fazer uma autoavaliaciao
e propor melhorias para sua vida pessoal e profissional.

A autoavaliacao ¢ um exercicio fundamental, independente da area em que atuamos.
Ter consciéncia dos nossos acertos e erros, o que podemos realizar de melhor ou em que
temos dificuldades, o que temos e o que podemos desenvolver nos darao uma perspectiva
ampliada a respeito de nds mesmos.

Refletir a respeito de si mesmo nao ¢ algo facil, temos uma cultura de estarmos
avaliando sempre o outro, as outras coisas e, para olharmos para n6s mesmos, necessitamos
de coragem. Enxergar verdadeiramente aquilo que somos e nao aquilo que queremos ser.
Uma das maiores dificuldades de uma autoavaliacao sao os exageros praticados pela falta
de percepcao em si mesmo. Ora confiantes demais e donos da verdade, ora inseguros e se
sentindo incapaz. E quase impossivel ser imparcial, mas precisamos conseguir. Fazer uma
reflexao a respeito de si mesmo ¢ uma acao relevante em todos os aspectos das nossas vidas,
seja pessoal ou profissional.

Para ajudar voceé nessa autoavaliacao, seguem abaixo perguntas essenciais que deverao
ser respondidas com sinceridade:

- O que eu faco de melhor na minha vida pessoal e profissional?

- Quais sao as minhas caracteristicas marcantes, sejam pessoais ou profissionais?

- Quais sao meus defeitos?

- Quais sao as minhas dificuldades e bloqueios?

- O que eu busco na minha vida pessoal e profissional?

Apos conhecermos nossas forcas e fraquezas, precisamos pensar o que podemos fazer
em busca de melhorias pessoais e profissionais, em busca de nossas realizacoes e dos nossos
sonhos.
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Conclusao

Navida do ser humano, quer seja no campo pessoal ou profissional, ser capaz de se
relacionar pode fazer a diferenca para se ter qualidade de vida e sucesso.

Durante o curso, em todos os momentos, foi possivel perceber que o relacionamento
humano acontece por meio das relacoes interpessoais, seja na familia, onde moramos, onde
trabalhamos, surgindo de forma natural.

No capitulo 1, foi possivel discutir sobre as relacoes interpessoais, as formas de vinculos
que construimos nos diferentes momentos da nossa vida, sendo essenciais para o nosso
desenvolvimento como pessoa. Estamos constantemente interagindo com outras pessoas, e
essa interacao esta sendo cada vez mais rapida, seja por meio de conversas presenciais ou de
forma virtual, através de videoconferéncias, email, whatsapp, entre outras diversas formas.

No capitulo 2, foi abordado sobre o potencial pessoal e sua importancia nas relacoes
interpessoais, em que tivemos a oportunidade de discutir sobre o autoconhecimento, a
motivacao, a comunicacao e a inteligéncia emocional. Vimos que procurar nos conhecer
leva-nos a termos atitudes diferentes, seja nas solucoes das dificuldades que vao surgindo no
dia a dia, seja no desenvolvimento de novas ideias, seja no desenvolvimento do nosso trabalho
e um amadurecimento como individuo.

Nos relacionamentos interpessoais, podem surgir muitos ruidos, vindo a interferir
nesses relacionamentos, o que gera conflitos.

No capitulo 3, estudamos sobre grupos, equipes e conflitos, em que refletimos sobre
a importancia da flexibilidade e a mudanca de mindset como uma das formas de dirimir as
divergéncias, possibilitando uma gestao de conflitos positiva.

Para que seja possivel fazer uma gestao de conflitos que vao surgindo no nosso dia a
dia, tivemos a oportunidade de conhecer, no capitulo 4, as principais ferramentas que podem
vir a nos auxiliar nesse processo. Entendemos que cada pessoa tem suas diferencas, suas
caracteristicas, fazendo-se necessario sabermos lidar com as diferencas dos outros. Evitam-
se, assim, conflitos e dificuldades nos relacionamentos interpessoais.

No capitulo 5, foram abordadas as relacoes interpessoais voltadas para o ambiente de
trabalho, em que os relacionamentos interpessoais influenciam na forma de desenvolvermos
nossas atividades, seja de maneira positiva ou negativa. Estudamos o que ¢é lideranca e a
importancia de uma equipe, desde o momento de sua formacao até o desenvolvimento dos
trabalhos. Tivemos também a oportunidade de iniciarmos uma autoavaliacio e pensarmos

como podemos promover melhorias nos nossos relacionamentos interpessoais, tornando-nos
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disseminadores de ideias e solucoes que geram resultados almejados tanto para a empresa
como para nossa vida pessoal.

Walt Disney dizia “vocé pode sonhar, criar, construir o lugar mais maravilhoso do
mundo, mas é necessario ter pessoas para transformar seus sonhos em realidade”. Refletindo
essa frase, compreendemos que todos nos podemos sonhar, ter nossos objetivos de vida, mas
precisamos nos relacionar com as pessoas e juntos termos a forca de transformar sonhos em

realidades. O sucesso depende de cada um de nos.

67



N~ ._
fospe sk
¥

PERNAMBUCO

GOVERNOD DO ES5TADD

Referéncias Bibliograficas

ALBUQUERQUE, Jamil. A arte de lidar com pessoas: a inteligéncia interpessoal aplicada. 2. ed. Sao
Paulo: Planeta, 2012.

ARREDONDO, Lani. Aprenda a se comunicar com habilidade e clareza. Traducao de Antonio Evange-
lista de Moura. Rio de Janeiro: Sextante, 2007.

BERG, Ernesto Artur. Administracao de conflitos: abordagens praticas para o dia a dia. Curitiba. Jurua
Editora. 1. ed. 2012.

BURBRIDGE, R. Marc; BURBRIDGE, Anna. Gestao de conflitos: desafios do mundo corporativo. Sao
Paulo: Saraiva, 2012.

BOECHAT, W. A mitopoese da psique: mito e individualizacio. Petropolis, RJ. Vozes, 2008.
BORDENAVE, Juan E. Diaz. O que ¢ Comunicacao. Sao Paulo. Brasiliense, 1. ed. 2009.

CARNEGIE, Dale. 1888-1955. Como ser um grande lider e influenciar pessoas. 2. ed. Rio de Janeiro:
Best Seller, 2015.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracao de recursos humanos: fundamentos basicos. 5. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2003.

CHIAVENATO, Idalberto. Iniciacao a Teoria das organizacoes. Sao Paulo: Manole, 2010.

DAVEL, E.; VERGARA, S. C.; GHADIRI, D. P. (2007). Arte no ensino da administracao e administracao
com arte. In: Davel, E.; Vergara, S. C.; Ghadiri, D. P. (Org). Administracao com arte: experiéncias vividas
de ensino-aprendizagem pp. 287-290. Sao Paulo: Atlas.

DE WAAL, Frans. A era da empatia: licoes da natureza para uma sociedade mais gentil. Sao Paulo:
Companhia das Letras, 2010.

DRUCKER, Peter F. O Gerente Eficaz. Rio de Janeiro: LTC, 1990.
DWECK, Carol S. Mindset: A nova psicologia do sucesso. Ed. Objetiva. Rio de Janeiro - R]J. 2017.
EDINGER, E.F. Ciéncia da Alma: uma perspectiva junguiana. Sao Paulo. Paulus, 2004.

FERREIRA, Maria Cristina. A Psicologia Social Contemporanea: Principais Tendéncias e Perspectivas
Nacionais e Internacionais. Revista Psicologia: Teoria e Pesquisa. Brasilia. 2010. Vol. 26 n. especial,

PD. 51-64.

FESTINGER, Leon. Teoria da Dissonancia Cognitiva. Traducao por Eduardo de Almeida. Rio de Janeiro:
Zahar, 1975. Acesso em: 08.11.2020. Disponivel em: http://repositorio.unicamp.br/jspui/bitstream/
REPOSIP/252257/1/Franca_CarlosAlbertoVidal M.pdf

FONSECA, Luciana. REIS, Rosa. MESQUIT, Kelly. ALCANTARA, Andreia Oliveira. Relacionamento
Interpessoal e Trabalho em Equipe: impactos num ambiente organizacional. Congresso Nacional de
Exceléncia em Gestao. Setembro, 2016. Acesso em: 02.11.2020. Disponivel em: https:/www.inovarse.
org/sites/default/files/T16_215.pdf

FREITAS, Sandra Margarete Ferreira. GODOI, Christiane Kelinubing. A Aprendizagem Organiza-
cional sob a Perspectiva Socio-Cognitiva: Contribuicoes de Lewin, Bandura e Giddens. ANPAD. Belo
Horizonte. Junho, 2008. Acesso em: 04.11.2020. Disponivel em: http://www.anpad.org.br/admin/pdf/
EnEO475.pdf

68


https://www.inovarse.org/sites/default/files/T16_215.pdf
https://www.inovarse.org/sites/default/files/T16_215.pdf
http://www.anpad.org.br/admin/pdf/EnEO475.pdf
http://www.anpad.org.br/admin/pdf/EnEO475.pdf

Secretaria de
Administracao

PERNAMBUCO

GOVERNOD DO ES5TADD

GOLDHABER, Geraldo M. Comunicacion Organizacional. México. Diana, 1991.
GOLEMAN, Daniel. Trabalhando com a Inteligéncia Emocional. Ed. Objetiva. Rio de Janeiro - RJ. 1999.

GOLEMAN, Daniel. Inteligéncia Emocional - a teoria revolucionaria que redefine o que ¢ ser inteli-
gente. Ed. Objetiva. Rio de Janeiro - RJ. 2011.

GOMES, Elaine Dias. MICHEL, Murillo. A motivacao de pessoas nas organizacoes e suas aplicacoes
para a obtencao de resultados. Revista Cientifica Eletronica de Administracao - FAEG/FAEF. Ano
VIL N° 13. S0 Paulo. Dezembro/2007. Acesso em: 29.11.2020. Disponivel em: http://faef.revista.inf.br/
imagens_arquivos/arquivos_destaque/kC7xKUQpezmWbO8 2013-4-30-10-35-34.pdf

GRIFFIN, Ricky W. Introducio 4 Administracio. Sao Paulo: Atica, 2007.

GUTFREIND, Celso. Empatia: do individual ao coletivo. In: VALERIO, Marco Antonio Boa Nova (Org.).
Umbigo ¢ nosso rei? Consideracoes sobre o individualismo e o personalismo dos brasileiros. Porto
Alegre: Artes e Oficios, 2006, p. 19-27.

HERZBERG, Frederick. O conceito de higiene como motivacao e os problemas do potencial humano
no trabalho. In: HAMPTON, David R. Conceitos de comportamento na administracao. Sao Paulo: EPU,

1973. P. 53-62.

HERZBERG, Frederick. Mais uma vez: como motivar seus funcionarios. In: HARVARD BUSINESS
SCHOOL PRESS (Org.). Gestao de pessoas, nao de pessoal: os melhores métodos de motivacao e
avaliacao de desempenho. Rio de Janeiro: Campus, 1997. P. 55-81.

HUNTER, James C. O Monge e o Executivo: uma historia sobre a esséncia dalideranca. Rio de Janeiro:
Sextante, 2004.

KANAANE, R. Comportamento humano nas organizacoes: o homem rumo ao século XXI. Sao Paulo:
Atlas, 1999.

KARNAL, Leandro; CORTELLA, Mario Sérgio. Viver, a que se destina? Papirus 7 Mares,
2020.

KOTLER, Plilip. Marketing de A a Z: 8o conceitos que todo profissional precisa saber. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2003.

LOBOS, J. A personalidade executiva: o passaporte para gestao por competéncia e desenvolvimento
de equipes. Sao Paulo: Negocio, 2001.

LOPES JUNIOR, Aury. Direito Processual Penal. Sao Paulo: Saraiva, 2018.

MARRAS, Jean Pierre. Administracao de Recursos Humanos: do operacional ao estratégico. Sao Paulo:
Saraiva, 2009.

MASLOW, Abraham H. Motivation and personality. 2. ed. New York, Harper & Row, 1970. p. 369 [Links].

MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Teoria Geral da Administracio: da revolucao urbana a revolucao
digital. 6. ed. Sao Paulo: Atlas: 2007.

MISSEL, Simoni. Feedback Corporativo. Como saber se esta indo bem. Sao Paulo: Saraiva, 2012.

MOSCOVICI, Fela. Desenvolvimento interpessoal: treinamento em grupo. 20. ed. Rio de Janeiro: José
Olympio, 2011.

69


http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/kC7xKUQpezmWbO8_2013-4-30-10-35-34.pdf
http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/kC7xKUQpezmWbO8_2013-4-30-10-35-34.pdf
file:///E:/@2020_design/Home%20Office/Studio/Sandra/2021/02_Danielle%20de%20Freitas/javascript:void(0);
file:///E:/@2020_design/Home%20Office/Studio/Sandra/2021/02_Danielle%20de%20Freitas/javascript:void(0);
https://www.scielo.br/javascript:void(0);

(—%l-
.

i, S
Secretaria de &

T PERNAMBUCO

GOVERNO OO0 ESTADO

NEVES, Roberto de Castro, Comunicacao Empresarial Integrada. Ed Mauad, 2009.

OLIVEIRA, Carlos Amaral de Sousa. Relacionamento Interpessoal e Satisfacao Profissional da Equipe
de Enfermagem na Rede Hospitalar Ptblica. Acesso em: 02.11.2020. http://tedebc.ufma.br:8080/jspui/
handle/tede/1677

PORTILLO SERRANO, Daniel. Portal do Marketing. Artigos. Teoria de McClelland. Sao Paulo, 2006.
Disponivel em: http:/www.portaldomarketing.com.br/Artigos/Teoria_de McClelland Motivacao_e_
necessidades.htm

REGO, A.; LEITE, E. Motivos de sucesso, afiliacao e poder: um estudo de avaliacao do constructo no
Brasil. Estudos de Psicologia, Brasilia, v.18, n.1, p. 185-191, 2002.

ROBBINS, Stephen P. Comportamento Organizacional. 11. ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2005.

SALOVEY, Peter; MAYER, David J. Emotinal Development and Emotional Intelligence: Educational
Implicates.1. ed. Ed. Better Basic Books. Mishawaka, EUA. 1997.

ZANELLI, Jos¢é Carlos; ANDRADE, Jairo Eduardo Borges; BASTOS, Antonio Virgilio Bittencourt. Psi-
cologia, organizacoes e trabalho no Brasil. Porto Alegre: Ed. Artmed, 2004.

70


http://tedebc.ufma.br:8080/jspui/handle/tede/1677
http://tedebc.ufma.br:8080/jspui/handle/tede/1677

g _efospe e ¥
¥

EDUCACAO CORPORATIVA PERNAMBUC

QOVERND DO ES5TA

Sobre a autora

Danielle de Freitas Bezerra Fernandes ¢ servidora publica da Secretaria de Educacao
e Esportes do Estado de Pernambuco. Possui graduacao em Psicologia pela Universidade
Catolica de Pernambuco. Pos-Graduada pela Faculdade Frassinetti do Recife - FAFIRE em
Psicologia da Educacao. Pos-Graduada em Gestao da Educacao Municipal pela Universidade
Federal de Pernambuco. Mestre pela Universidade Federal de Pernambuco, com Linha de
Pesquisa: Comportamento Humano, Gestao de Pessoas e Vantagem Competitiva. Exerceu a
funcao de Chefe de Recursos da Geréncia Regional de Educacao Recife Norte, Coordenadora
de Recursos Humanos do Programa de Educacao Integral do Estado de Pernambuco. Gestora
das Escolas Integrais do Estado de Pernambuco. Gerente da Geréncia Regional de Educacao
da Metropolitana Sul. Assessora Técnica da Secretaria de Educacio. Secretaria Executiva de
Gestao de Rede da Secretaria de Educacao do Recife. Atualmente Assistente de Gestao da
Escola de Referéncia em Ensino Médio Gindsio Pernambucano - Aurora. Professora de Pos-

Graduacao na disciplina Gestao de Pessoas da Faculdade Senac de Pernambuco.

71

oo






	_Hlk63581716
	Apresentação
	Introdução
	Capitulo 1
	1.2 O elemento humano e sua variabilidade
	1.3 Padrões básicos das percepções interna e externa
	1.4 Percebendo a si e ao outro - interpretando comportamentos

	Capitulo 2
	2.1 Potencial Pessoal e sua importância nas Relações Interpessoais
	2.2 Autoconhecimento
	2.3 Motivação
	2.4 Comunicação
	2.5 Inteligência emocional

	Capitulo 3
	3.1 Conceito de conflitos
	3.2 Fenômenos atuais no mundo e o surgimento de conflitos
	3.3 Crenças, valores e a influência no entendimento do conflito
	3.4 Flexibilidade
	3.5 Mudança de mindset para absorção das divergências

	Capitulo 4
	4.1 Ferramentas para lidar com situações de conflitos
	4.2 Habilidade para lidar com pessoas
	4.3 A arte do ouvir
	4.5 Empatia

	Capítulo 5
	5.1 Relações humanas no trabalho
	5.2 Liderança
	5.3 Grupos e Equipes
	5.4 Trabalhando em equipe
	5.6 Desenvolvimento da Equipe
	5.7 Reavaliando comportamentos e atitudes - autoavaliação e ações de melhoria

	Conclusão
	Referências Bibliográficas
	Sobre a autora

