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APRESENTACAO

PARABENS! ESTE E O PASSAPORTE PARA SUA APROVACAO.

A Nova Concursos tem um Unico proposito: mudar a vida das pessoas.

Vamos ajudar vocé a alcancar o tdo desejado cargo publico.

Nossos livros sdo elaborados por professores que atuam na area de Concursos Publicos. Assim a matéria
é organizada de forma que otimize o tempo do candidato. Afinal corremos contra o tempo, por isso a
preparagdo é muito importante.

Aproveitando, convidamos vocé para conhecer nossa linha de produtos “Cursos online”, conteudos
preparatorios e por edital, ministrados pelos melhores professores do mercado.

Estar a frente é nosso objetivo, sempre.

Contamos com indice de aprovacao de 87%*.

O que nos motiva é a busca da exceléncia. Aumentar este indice é nossa meta.

Acesse www.novaconcursos.com.br e conheca todos os nossos produtos.

Oferecemos uma solugdo completa com foco na sua aprovacdo, como: apostilas, livros, cursos online,
questdes comentadas e treinamentos com simulados online.

Desejamos-lhe muito sucesso nesta nova etapa da sua vida!

Obrigado e bons estudos!
*Indice de aprovacdo baseado em ferramentas internas de medico.

CURSO ONLINE

@ PASSO 1
Acesse:

www.novaconcursos.com.br/passaporte

@ NovA

FRasAron Iy Passo2
Digite o cddigo do produto no campo indicado

Grétis no site.
Conteudo Online O cbdigo encontra-se no verso da capa da

:n: apostila.

Acesse nosso site e *Utilize sempre os 8 primeiros digitos.
complemente seus estudos. Ex: JNOO1-19

% PASSO 3

Pronto!
Vocé ja pode acessar os conteldos online.
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RELACOES INTERPESSOAIS. POSTURA E
ATENDIMENTO AO PUBLICO. NOGOES BA-
SICAS DE RELACOES HUMANAS NO TRABA-
LHO. APRESENTACAO PESSOAL.

A competéncia interpessoal é habilidade de lidar efi-
cazmente com relagdes interpessoais, de lidar com ou-
tras pessoas de forma adequada a necessidade de cada
uma delas e as exigéncias da situacdo. Segundo C. Ar-
gyris (1968), é a habilidade de lidar eficazmente com re-
lacoes interpessoais de acordo com trés critérios:

= Percepcao acurada da situacdo interpessoal, de

suas variaveis relevantes e respectiva inter-relacao;
= Habilidade de resolver realmente os problemas de
tal modo que ndo haja regressoes;

= Solugdes alcangadas de tal forma que as pessoas

envolvidas continuem trabalhando juntas téo efi-
cientemente, pelo menos, como quando comeca-
ram a resolver seus problemas.

Dois componentes da competéncia interpessoal as-
sumem importancia capital: a percepcao e a habilidade
propriamente dita. O processo da percepgdo precisa ser
treinado para uma visdo acurada da situacao interpes-
soal.

* Percepcao seletiva: € um processo que aparece na
comunicagdo, pois os receptores vém e ouvem se-
letivamente com base em suas necessidades, expe-
riéncias, formacao, interesses, valores etc.

= Percepcao social: é o meio pelo qual a pessoa
forma impressdes de uma outra na esperanca de
compreendé-la.

Novas competéncias comecam a ser exigidas pelas
organizacdes, que reinventam sua dinamica produtiva,
desenvolvendo novas formas de trabalho e de resolucdo
de conflitos. Surgem novos paradigmas de relacdes das
organizacdes com fornecedores, clientes e colaborado-
res. Nesse contexto, as relagdes humanas no ambiente
de trabalho tém sido foco da atencdo dos gestores, para
que sejam desenvolvidas habilidades e atitudes neces-
sarias ao manejo inteligente das relagdes interpessoais.

1. Definicdo de competéncia

Chamamos de competéncia a integracgdo e a coorde-
nagéo de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes (C.H.A.) que na sua manifestagdo produzem uma
atuacado diferenciada.

C — Conhecimento — SABER

H — Habilidade — SABER FAZER

A — Atitude — QUERER FAZER

A competéncia técnica: envolve o C.H.A em dreas téc-
nicas especificas.

A competéncia interpessoal: envolve o C.H.A nas rela-
cbes interpessoats.

2. Inteligéncia emocional

Qualquer um pode zangar-se. Isso é fdcil.

Mas zangar-se com a pessoa certa, na medida certa,
na hora certa, pelo motivo certo e da maneira certa ndo
é facil.

Aristoteles

Como trabalhar bem com os outros? Como entender
os outros e fazer-se entender?

A inteligéncia académica pouco tem a ver com a vida
emocional. As pessoas mais brilhantes podem afogar-se
nos recifes das paixdes e dos impulsos desenfreados,
pessoas com alto nivel de QI podem ser pilotos incom-
petentes de sua vida particular.

A aptiddo emocional é uma capacidade que determi-
na até onde podemos usar bem quaisquer outras apti-
ddes que tenhamos, incluindo o intelecto bruto.

Inteligéncia emocional: é a habilidade de lidar efi-
cazmente com relagdes interpessoais, de lidar com ou-
tras pessoas de forma adequada as necessidades de cada
uma e as exigéncias da situacdo, observando as emoc¢oes
e reagdes evidenciadas no comportamento do outro e no
seu proprio comportamento.

Inteligéncia intrapessoal: é a habilidade de lidar
com o seu proprio comportamento. Exige autoconheci-
mento, controle emocional, automotivacao e reconheci-
mento dos sentimentos quando eles ocorrem.

Inteligéncia interpessoal: ¢ a habilidade de lidar efi-
cazmente com outras pessoas de forma adequada.

3. Elementos basicos da inteligéncia emocional

= Autoconhecimento: conhecer a si proprio, gerar
autoconfianga, conhecer pontos positivos e nega-
tivos.

= Controle Emocional: capacidade de gerenciar as
proprias emocdes e impulsos.

» Automotivacdo: capacidade de gerenciar as pré-
prias emocbes com vistas a uma meta a ser alcan-
cada. Persistir diante de fracassos e dificuldades.

» Reconhecer emoc¢des nos outros: empatia.

= Habilidade em relacionamentos interpessoais: ap-
tiddo social.

4. Autoconhecimento

De acordo com estudos psicoldgicos, autoconheci-
mento significa o conhecimento que a pessoa tem de si
préprio. Ao nos conhecermos, temos condi¢des de domi-
nar nossas emocdes, controlar nossos impulsos, estimu-
lar nossas potencialidades, controlar nossas fraquezas,
impedir que sentimentos negativos e destrutivos, como
ansiedade, baixa autoestima, instabilidade emocional
entre outras sensacdes negativas nos afete, resultando
em falta de produtividade e um desenvolvimento pessoal
prejudicado.

A busca pelo equilibrio depende de sabermos quais
sdo nossas necessidades e nossos interesses, por isso a
importancia que se deve dar as experiéncias que pas-
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samos e ao que elas nos agrega, mostrando-nos as si-
tuacdes em que somos mais positivos, produtivos e nos
sentimos com mais potencial e também aquelas nas
quais nos abatemos ou nos sentimos mais fragilizados
ou impotentes, além da busca pelo processo de melhora
interno, em que, como individuos, conseguimos atingir
um nivel de evolucdo satisfatério.

5. Diferencas individuais

O processo de autoconhecimento acima comentado
é fundamental para lidarmos com as diferencas existen-
tes entre as pessoas. Saber como sou, porque sou assim
e me aceitar dessa forma facilita a compreensao e a acei-
tacdo do préximo tal qual ele é.

Essas diferencas existem em decorréncia de nossas
caracteristicas, sendo que essas podem ser inatas ou ad-
quiridas.

Entende-se por caracteristicas inatas tudo aquilo que
trazemos conosco desde nosso nascimento, isto é, nossa
carga hereditaria.

Ja as caracteristicas adquiridas sdo todas aquelas que
vamos agregando no nosso processo de crescimento,
amadurecimento, sdo as experiéncias pelas quais passa-
mos e que nos deixam marcas, nos ddo forma.

A juncao dessas duas caracteristicas é responsavel
pela formacdo de nossa personalidade, ou seja, fatores
internos e externos vao se moldando em nossa vivéncia e
nos tornando seres Unicos e extremamente interessantes
no contexto do que podemos fazer com o que acumu-
lamos de informac&o e experiéncia ao longo do tempo.

No campo organizacional isso é muito valido, porque
se tem uma rica rede de caracteristicas que, somadas,
podem atingir resultados incriveis para essas organiza-
¢Oes, visto que a presenca de algumas caracteristicas em
algumas pessoas supre a auséncia delas em outras e vi-
ce-versa, tornando essa rede mais valiosa, na qual as di-
ferencas se encaixam e se completam formando um qua-
dro de talentos e potencialidades administraveis quando
esses individuos, por se conhecerem, sdo capazes de ad-
ministrar suas qualidades e deficiéncias, proporcionando
crescimento coletivo.

6. Personalidade

Ao estudar a personalidade, compreendemos o com-
portamento e a atitude das pessoas.

Como vimos acima, a personalidade é a resultante de
um conjunto de caracteristicas que integradas, estabe-
lece a forma Unica como ele se comporta ou reage ao
meio. A personalidade demonstra a esséncia da pessoa.

Temos também a persona (latim) que, em alguns mo-
mentos, é como se adotassemos algum personagem, ou
seja, é como se fosse uma mascara que cada um de nés
usa conforme a circunstancia ou as conveniéncias e, por
meio dessas facetas, causamos impressdes aos outros.

Anteriormente falamos sobre as caracteristicas inatas
e as adquiridas, vejamos alguns desses exemplos.

6.1 Inatas

= A genética determina a aparéncia externa da pes-
soa;

= A genética determina a estrutura da espécie, co-
mum a todos os individuos;

= A genética determina tragos individuais e Unicos
de cada individuo particular.

6.2 Adquiridas

= Ambiente fisico: nutricdo, temperatura, altitude;

= Ambiente social: cultura, relagdes interpessoais;

= As experiéncias da vida de uma pessoa sdo deter-
minantes para a constituicao de sua personalidade;

= Dentre os aspectos importantes da personalidade,
citamos o temperamento e o carater.

O temperamento é uma caracteristica inata, que re-
cebemos em nossa carga genética, determinando nossas
reagoes, principalmente quando se envolve emogao, por
exemplo, tolerancia, otimismo, paciéncia, agressividade,
enfim, é a forma como vamos lidar com todas as emo-
¢des que podem aflorar quando estamos em uma deter-
minada situagao.

Ja o carater é o resultado moral do que agregamos de
principios e valores ao longo de nosso desenvolvimento.
A base sobre a qual agimos e decidimos.

No campo organizacional, o estudo da personalidade
permite compreender o conjunto que se tem, as caracte-
risticas presentes na equipe, o que permite o gestor apro-
veitar todas as potencialidades e estimular o desenvolvi-
mento das competéncias e a melhoria do desempenho.

Visto que grande parte dos conflitos nas organiza¢des
ocorre por diferencas e discordancias entre as caracteris-
ticas e os interesses entre colaboradores e também en-
tre estes e os objetivos da organizagdo, as politicas de
Gestdo de Pessoas precisam ser flexiveis e adaptaveis a
realidade e a necessidade de cada individuo para assim
conseguir tirar o maximo de proveito do conjunto exis-
tente no corpo de colaboradores focando nos objetivos
organizacionais e no desenvolvimento individual de cada
colaborador.

7. Empatia

Colocar-se no lugar do outro, mediante sentimentos
e situagdes vivenciadas.

“Sentir com o outro é envolver-se”. A empatia leva ao
envolvimento, ao altruismo e a piedade. Ver as coisas da
perspectiva dos outros quebra esteredtipos tendencio-
sos e assim leva a tolerancia e a aceitacao das diferencas.
A empatia é um ato de compreensdo tdo seguro quanto
a apreensao do sentido das palavras contidas numa pa-
gina impressa.

A empatia é o primeiro inibidor da crueldade huma-
na: reprimir a inclinacdo natural de sentir com o outro
nos faz tratar o outro como um objeto.

O ser humano é capaz de encobrir intencionalmente
a empatia, é capaz de fechar os olhos e os ouvidos aos
apelos dos outros. Suprimir essa inclinacdo natural de
sentir com outro desencadeia a crueldade.



Empatia implica certo grau de compartilhamento
emocional —um pré-requisito para realmente compreen-
der o mundo interior do outro.

8. A empatia nas empresas

QUAL A RELAGAO ENTRE EMPATIA E PRODUTI-
VIDADE?

O conceito de empatia estd relacionado a capacidade
de ouvir o outro de tal forma a compreender o mundo a
partir de seu ponto de vista. Néo pressupbe concorddncia
ou discorddncia, mas o entendimento da forma de pen-
sar, sentir e agir do interlocutor. No momento em que isso
ocorre de forma coletiva, a organizacéo dialoga e conhece
saltos de produtividade e de satisfacdo das pessoas. (Silvia
Dias — Diretora de RH da Alcoa)

A empatia é primordial para o desenvolvimento de
liderancas e o aperfeicoamento da gestdo de pessoas, pois
pressupde o respeito ao outro; em uma dindmica que fa-
vorece o aumento da produtividade. (Olga Lofredi — Presi-
dente da Landmark )

E quando desenvolvemos a compreensdo mutua, ou
seja, um tipo de relacionamento em que as partes com-
preendem bem os valores, deficiéncias e virtudes do ou-
tro. No contexto das relagbes humanas, pode-se afirmar
que o sucesso dos relacionamentos interpessoais depen-
de do grau de compreensao entre os individuos. Quando
ha compreensdo mutua, as pessoas comunicam-se me-
Ihor e conseguem resolver conflitos de modo saudavel.

COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL

Conduzir eficientemente processos de comunicagédo
interpessoal e trocar feedback de forma motivadora tém
sido um grande desafio na lideranga de equipes e grupos
de trabalho em geral.

Sendo assim, o profissional precisa aprender a admi-
nistrar:

= A correta utilizacdo da comunicacao verbal e nao

verbal;

= A comunicacdo como elemento de integracdo e

motivagdo na empresa;

= Competéncias técnicas e humanas;

= Como o ouvinte percebe a sua comunicagao;

= Gerenciamento de relagdes;

= Resolucdo de conflitos;

= Como ouvir melhor: a arte de esclarecer e confir-

mar;

= Como especificar méritos e sugerir mudancas;

= A importancia de argumentar para os valores do

outro.

1. Processo comunicacional

O processo comunicacional tem como maior objeti-
vo a interagdo humana, buscando o estabelecimento das
relaces e o entendimento entre os individuos.

Desde os tempos antigos, Aristoteles ja dizia que:

(..) devemos olhar para trés ingredientes na comunica-
cGo: quem fala, o discurso e a audiéncia. Ele quis dizer que
cada um destes elementos é necessdrio a Comunicacéo e

que podemos organizar nosso estudo do processo sob estes
trés titulos: 1) a pessoa que fala; 2) o discurso que faz; 3) a
pessoa que ouve.

E interessante notar que praticamente todos os mo-
delos atuais de processos comunicacionais sao parecidos
com o de Aristoteles, sendo que o que mudou foi a com-
plexidade com que eles estdo sendo abordados.

As primeiras abordagens da Comunicac¢do defendiam
um processo comunicacional constituido por apenas
quatro elementos fundamentais: emissor, receptor, men-
sagem e meio. Ja as abordagens mais recentes da Comu-
nicacdo, defendem que o processo é desencadeado por
oito elementos, sdo eles: objetivos, emissor, mensagem,
meio, receptor, significado, resposta e situacgao.

Todos os elementos do processo sao interdependen-
tes e devem seguir uma ordem para que haja uma inte-
gracao logica entre esses elementos e o préprio proces-
so comunicacional.

A seguir, os componentes do processo serdo especi-
ficados um a um:

2. Situacao

A situacdo pode ser considerada a circunstancia na
qual as mensagens sdo passadas do emissor ao receptor.
“Todos os processos de Comunicacdo acontecem em de-
terminada situacdo, seja ela favoravel ou desfavoravel. A
situacdo real que deve ser considerada, no processo de
Comunicacdo, é aquela percebida e sentida pelo recep-
tor e ndo aquela vivida ou sentida pelo emissor”. Para
que a transmissdo da mensagem seja considerada efi-
caz, deve-se procurar a situagdo mais favoravel, pois, se
0 emissor procurar comunicar-se em uma situa¢do des-
favoravel, podera acontecer que o receptor nao lhe dara
a atencdo devida e, consequentemente, ndo entendera a
mensagem que lhe foi transmitida.

3. Objetivos

Podem ser caracterizados como os estimulos que le-
vam o emissor a transmitir a mensagem. Como a Comu-
nicacdo é um processo de interacdo, na qual as pessoas
integram-se umas com as outras, os objetivos podem ser
considerados como “os interesses” que levaram o emis-
sor a interagir com o receptor. Alguns exemplos de ob-
jetivos: ouvir opinides a respeito de algo ou dar um aviso
sobre o churrasco do final de semana.

Além dos objetivos serem um interesse que o emissor
tem em relagdo ao receptor, alguns autores lancam uma
reflexdo intrinseca de que os objetivos também devem
chamar a atencdo de quem recebe a mensagem, por-
que sendo o receptor ndo se sentira atraido e também
nao vera utilidade alguma na mensagem. Desta forma,
para que o receptor perceba a utilidade da mensagem,
o emissor deve conhecer as necessidades, os gostos,
ac¢des, pensamentos, crengas e valores de quem vai rece-
ber a mensagem, pois s6 assim a Comunicacdo valera a
pena. E imprescindivel a clareza dos objetivos, pois sem
isso, 0 processo ndo ocorre eficazmente.
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4. Emissor

E 0 agente do processo de Comunicacdo, ou seja, é
a pessoa que tem uma mensagem para comunicar. Ele é
a fonte ou a origem do processo de Comunicagdo. Além
disso, é quem vai tomar a iniciativa de se comunicar e
buscar a interacdo com as outras pessoas, a fim de alcan-
gar o seu objetivo.
Para alcancar a eficacia da Comunicacdo, o emissor
tem que ter como requisitos fundamentais:
» Habilidades: para que possa falar, ler, ouvir e racio-
cinar.
= Atitudes: por influenciar o comportamento e por
estarem relacionadas a ideias pré-concebidas,
guanto a varios assuntos, as comunica¢des sdo
influenciadas por determinados tipos de atitudes
que as pessoas tomam.
= Conhecimento: a extensao e profundidade do co-
nhecimento das pessoas sobre um assunto pode
restringir (se o assunto ndo é de conhecimento do
emissor) ou ampliar (quando o receptor ndo com-
preende a mensagem que estd sendo transmitida)
0 campo comunicacional.
= Sistema sociocultural: a situacao cultural em que o
emissor se situa, com suas crencas, valores e atitu-
des influencia o tempo todo a sua funcao de co-
municador.

Um requisito significativo no contexto organizacio-
nal é a representatividade do emissor, ou seja, a posicao
hierarquica exercida pelo emissor, que é de fundamental
importancia para a credibilidade da mensagem a ser co-
municada.

5. Mensagem

E o que vai ser comunicado pelo emissor. Deve estar
adequada ao nivel cultural, técnico e hierarquico do re-
ceptor. E composta por contetdo e forma.

O conteldo representa o que serd transmitido e de-
pende dos objetivos do processo comunicacional. Nao
deve ser insuficiente ou excessivo, deve comunicar o
essencial, frente aos objetivos a serem alcangados pelo
emissor. O contetdo também “deve ter uma sequencia
l6gica, ou seja, um inicio (objetivos), um meio e um fim
(conclusdes)”. A forma é a maneira pela qual a mensa-
gem é transmitida. As formas bésicas sdo as verbais e as
nao verbais. As verbais podem ser orais e escritas (pala-
vras, letras, simbolos). Ja as ndo verbais, podem ser ges-
tuais (mimicas, movimentos corporais), vocais (timbre de
voz e entonacdo) e espaciais (local fisico e layout).

(..) ndo hd uma forma melhor do que a outra. A es-
colha da forma depende de um conjunto de fatores, den-
tre os quais os mais relevantes sdo: rapidez requerida (na
transmissdo da mensagem, na obtencdo das respostas);
quantidade de receptores; localizacdo geogrdfica dos re-
ceptores; necessidade de formalizar a mensagem;, neces-
sidade de consultas posteriores sobre a mensagem; com-
plexidade do assunto tratado, facilidade de retencdo da
mensagem (lembranca)

Além disso, também se destaca que um Unico proces-
so pode utilizar mais de uma forma de Comunicagado. Um
exemplo de conteldo e formas diferentes de se transmi-
tir a mensagem pode ser: demissdo de um colaborador
da Organizagdo (conteldo) — comunicada por e-mail a
todos os outros colaboradores (forma ndo verbal) ou na
reunido pelo gerente (forma verbal).

6. Meio

Pode ser chamado, também, de canal ou veiculo de
transmissdo. Como a prépria denominagao ja diz, 0 meio
é o recurso utilizado pelo emissor para transmitir a men-
sagem. O meio “é determinado pelos requisitos de for-
ma da mensagem a ser transmitida e da resposta a ser
obtida.” Ou seja, o0 meio de Comunicacdo esta associado
a forma verbal ou ndo verbal de transmissdo da men-
sagem, isso quer dizer que, dependendo das situacdes
especificas de cada mensagem, o meio pode ser caracte-
rizado de varias formas, desde a voz humana a televisao
e até pelo fax ou pelo e-mail.

Vale ressaltar que nao existe um meio ou uma forma
melhor que o outro, existe, sim, um mais adequado, de
acordo com as caracteristicas da mensagem a ser trans-
mitida. “O requisito fundamental na escolha do meio é
que ele ndo provoque ruido” nas mensagens, pois o ruido
é uma interferéncia que prejudica a transmissao da men-
sagem, comprometendo a recepcao da mesma, ou seja,
a decodificagdo da mensagem pelo receptor. Para que
haja um melhor entendimento do significado de ruido,
vale a pena exemplificar: uma linha cruzada do telefone,
um documento sujo ou borrado, alguém que fale muito
baixo, um ambiente de trabalho desconfortavel etc.

7. Receptor

E quem recebe a Comunicacgdo, ou seja, € o foco da
comunicagao. E ele quem vai reagir ao estimulo promo-
vido pelo emissor.

Sem o receptor, ndo ha Comunicagao, pois, se o re-
ceptor ndo faz parte do processo, o emissor ndo tem para
guem comunicar a sua mensagem e, consequentemente,
ndo terd uma resposta.

Sendo assim, pode-se dizer que todo o processo de
Comunicacao deve ser direcionado de acordo com as ca-
racteristicas do receptor. A seguir algumas caracteristicas
gue, assim como o emissor, o receptor necessita ter, para
gue a Comunicagao seja eficaz:

(..) assim como o emissor foi limitado por suas ha-
bilidades, atitudes, conhecimento e sistema sociocultural, o
receptor é restringido da mesma maneira. Assim como o
emissor deve ter habilidades de escrever ou falar, oreceptor
deve ser habil em ler ou ouvir, e ambos devem ser capazes
de raciocinar. O conhecimento, atitudes e formagdo cultural
de alguém influenciama sua capacidade de receber, assim
como o fazem com a capacidade de enviar mensagens.

8. Significado

E a compreensdo da mensagem, no seu sentido cor-
reto. E o "entendimento comum” da mensagem entre o
emissor e o receptor. Isso ocorre quando o emissor e o
receptor entendem da mesma forma a mensagem.
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