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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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COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL:
RELAGOES INDIVIDUO/ORGANIZAGAO.
ASSERTIVIDADE NAS RELAGOES
INTERPESSOAIS. HABILIDADES
INTERPESSOAIS. ATENDIMENTO AO
CLIENTE. DIVERSIDADE. ATITUDES NO
TRABALHO. SATISFACAO NO TRABALHO.
PERSONALIDADE E VALORES. TRABALHO
EM GRUPO. TRABALHO EM EQUIPE.
COMUNICAGAO INTERPESSOAL E
ORGANIZACIONAL

TRABALHO EM EQUIPE

Trabalho em equipe pode ser definido como os es-
forcos conjuntos de um grupo ou sociedade visando a
solucdo de um problema. Ou seja, um grupo ou conjunto
de pessoas que se dedicam a realizar determinada tarefa
estdo trabalhando em equipe.

Essa denominacdo se origina da época logo apos
a Primeira Guerra Mundial. O trabalho em equipe, por
meio da acdo conjunta, possibilita a troca de conheci-
mentos entre especialistas de diversas areas.

Como cada pessoa é responsavel por uma parte da
tarefa, o trabalho em equipe oferece também maior agi-
lidade e dinamismo.

Para que o trabalho em equipe funcione bem, é es-
sencial que o grupo possua metas ou objetivos compar-
tilhados. Também é necessario que haja comunicacdo
eficiente e clareza na delegacao de cada tarefa.

A diferenca de pensamento e visdo entre pessoas dis-
tintas é fundamental para uma resolucao de problemas
eficiente. Quanto mais perspectivas uma equipe tiver so-
bre um Unico problema, mais facil é encontrar a melhor
solucdo possivel.

1. Diferenca entre Grupo e Equipe

Grupo e equipe ndo sdo a mesma coisa. Grupo é de-
finido como dois ou mais individuos, em interacao e in-
terdependéncia, que se juntam para atingir um objetivo.
Um grupo de trabalho é aquele que interage basicamen-
te para compartilhar informacdes e tomar decisdes para
ajudar cada membro em seu desempenho na sua area de
responsabilidade.

Os grupos de trabalho ndo tém necessidade nem
oportunidade de se engajar em um trabalho coletivo
que requeira esforco conjunto. Assim, seu desempe-
nho é apenas a somatoria das contribuicdes individuais
de seus membros. Ndo existe uma sinergia positiva que
possa criar um nivel geral de desempenho maior do que
a soma das contribuicdes individuais.

Uma equipe de trabalho gera uma sinergia positiva
por meio do esfor¢o coordenado. Os esforcos individuais
resultam em um nivel de desempenho maior do que a
soma daquelas contribuicdes individuais. Veja a seguir as
diferencas entre grupos de trabalho e equipes de traba-
Iho.

#FicaDica

%

- Distinguir equipe e grupo é um aspecto mui-
to importante para solugdoes de exercicios
que tratem de trabalho em equipe. O ponto
principal é o objetivo em comum existente
guando as pessoas compdem uma equipe.

2. Comparacao entre Grupos de Trabalho e Equi-
pes de Trabalho

2.1 Transformando individuos em membros de
equipe

* Partilham suas ideias para a melhoria do que fazem
e de todos os processos do grupo;

» Respeitam as individualidades e sabem ouvir;

= Comunicam-se ativamente;

= Desenvolvem respostas coordenadas em benefi-
cios dos propositos definidos;

= Constroem respeito, confianca mutua e afetividade
nas relacdes;

= Participam do estabelecimento de objetivos co-
muns;

= Desenvolvem a cooperacao e a integracdo entre os
membros.

2.2 Fatores que interferem no trabalho em equipe

= Estrelismo;

= Auséncia de comunicacao e de lideranca;
= Posturas autoritarias;

* Incapacidade de ouvir;

= Falta de treinamento e de objetivos;

= Ndo saber “quem é quem” na equipe.

2.3 Sao caracteristicas das equipes eficazes:

= Comprometimento dos membros com um propé-
sito comum e significativo;

= O estabelecimento de metas especificas para a
equipe que conduzam os individuos a um melhor
desempenho e também energizem as equipes.
Metas especificas ajudam a tornar a comunicagéo
mais clara, além de manter a equipe focada na ob-
tencao de resultados;

= Os membros defendem suas ideias, sem radicalis-
mo;

= Grande habilidade para ouvir;

= Lideranca é situacional; ou seja, o lider age de
acordo com o grau de maturidade da equipe; de
acordo com a contingéncia;

* Questdes comportamentais sdo discutidas aberta-
mente, principalmente as que podem comprome-
ter aimagem da equipe ou organizacdo

= O nivel de confianca entre os membros é elevado;

= Demonstram confianca em seus lideres, tornando
a equipe disposta a aceitar e a se comprometer
com as metas e as decisdes do lider;

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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» Flexibilidade permitindo que os membros da equi-
pe possam completar as tarefas uns dos outros.
Isso deixa a equipe menos dependente de um Uni-
co membro;

= Conflitos sdo analisados e resolvidos;

Ha uma preocupacdo / acdo continua em busca do
autodesenvolvimento.

O desempenho de uma equipe nao é apenas a soma-
téria das capacidades individuais de seus membros.

Contudo, essas capacidades determinam parametros
do que os membros podem fazer e de quédo eficientes
eles serdo dentro da equipe. Para funcionar eficazmente,
uma equipe precisa de trés tipos diferentes de capacida-
des. Primeiro, ela precisa de pessoas com conhecimen-
tos técnicos. Segundo, pessoas com habilidades para
solucao de problemas e tomada de decisdes que se-
jam capazes de identificar problemas, gerar alternativas,
avalia-las e fazer escolhas competentes. Finalmente, as
equipes precisam de pessoas que saibam ouvir, deem
feedback, solucionem conflitos e possuam outras ha-
bilidades interpessoais.

3. Tipos de Equipe

As equipes podem realizar uma grande variedade de
coisas. Elas podem fazer produtos, prestar servicos, ne-
gociar acordos, coordenar projetos, oferecer aconselha-
mentos ou tomar decisdes.

= Equipe de solucdo de problemas: neste tipo de
equipe, os membros trocam ideias ou oferecem
sugestdes sobre os processos e métodos de tra-
balho que podem ser melhorados. Raramente, en-
tretanto, estas equipes tém autoridade para imple-
mentar unilateralmente suas sugestdes.

= Equipes de trabalho autogerenciadas: sao equipes
auténomas, que podem nao apenas solucionar os
problemas, mas também implementar as solugdes
e assumir total responsabilidade pelos resultados.
S&o grupos de funcionarios que realizam trabalhos
muito relacionados ou interdependentes e assuem
muitas das responsabilidades que antes eram de
seus antigos supervisores.

= Normalmente, isso inclui o planejamento e o cro-
nograma de trabalho, a delegacdo de tarefas aos
membros, o controle coletivo sobre o ritmo de
trabalho, a tomada de decisdes operacionais e a
implementacdo de agbes para solucionar proble-
mas. As equipes de trabalho totalmente autoge-
renciadas até escolhem seus membros e avaliam o
desempenho uns dos outros.

= Consequentemente, as posicdes de supervisao
perdem a sua importancia e até podem ser elimi-
nadas.

= Equipes multifuncionais: Sdo equipes formadas por
funcionarios do mesmo nivel hierarquico, mas de
diferentes setores da empresa, que se juntam para
cumprir uma tarefa. As equipes desempenham va-
rias funcdes (multifuncbes), ao mesmo tempo, ou
seja, ndo ha especificacdo para cada membro. O

sentido de equipe é exatamente esse, os membros
compensam entre si as competéncias e as carén-
cias, num aprendizado continuo.

= As equipes multifuncionais representam uma for-
ma eficaz de permitir que pessoas de diferentes
areas de uma empresa (ou até de diferentes em-
presas) possam trocar informagdes, desenvolver
novas ideias e solucionar problemas, bem como
coordenar projetos complexos. Evidentemente,
nado é facil administrar essas equipes. Seus pri-
meiros estagios de desenvolvimento, enquanto as
pessoas aprendem a lidar com a diversidade e a
complexidade, costumam ser muito trabalhosos e
demorados. Demora algum tempo até que se de-
senvolva a confianca e o espirito de equipe, espe-
cialmente entre pessoas com diferentes historicos,
experiéncias e perspectivas.

= Equipes Virtuais: Os tipos de equipes analisados
até agora realizam seu trabalho face a face. As
equipes virtuais usam a tecnologia da informatica
para reunir seus membros, fisicamente dispersos, e
permitir que eles atinjam um objetivo comum. Elas
permitem que as pessoas colaborem on-line utili-
zando meios de comunicagdo como redes internas
e externas, videoconferéncias ou correio eletronico
— quando estdo separadas apenas por uma parede
ou em outro continente. Sdo criadas para durar al-
guns dias para a solucdo de um problema ou mes-
mo alguns meses para conclusdo de um projeto.
N&o sdo muito adequadas para tarefas rotineiras e
ciclicas.

Em todo processo em que haja interacdo entre as
pessoas vamos desenvolver relagdes interpessoais.

Ao pensarmos em ambiente de trabalho, onde as ati-
vidades sdo predeterminadas, alguns comportamentos
sdo precisam ser alinhados a outros, e isso sofre influén-
cia do aspecto emocional de cada envolvido, tais como:
comunicac¢do, cooperacao, respeito, amizade. A medida
que as atividades e interagdes prosseguem, os senti-
mentos despertados podem ser diferentes dos indicados
inicialmente e entdo — inevitavelmente — os sentimentos
influenciardo as interacdes e as proprias atividades. As-
sim, sentimentos positivos de simpatia e atragdo provo-
cardo aumento de interacdo e cooperacdo, repercutindo
favoravelmente nas atividades e ensejando maior produ-
tividade. Por outro lado, sentimentos negativos de an-
tipatia e rejeicdo tenderdo a diminuicdo das interacdes,
ao afastamento nas atividades, com provavel queda de
produtividade.

Esse ciclo “atividade-interacdo-sentimentos” nao se
relaciona diretamente com a competéncia técnica de
cada pessoa. Profissionais competentes individualmente
podem render muito abaixo de sua capacidade por in-
fluéncia do grupo e da situacgéo de trabalho.

Quando uma pessoa comeca a participar de um gru-
po, hd uma base interna de diferencas que englobam
valores, atitudes, conhecimentos, informac&es, precon-
ceitos, experiéncia anterior, gostos, crencas e estilo com-
portamental, o que traz inevitaveis diferencas de percep-
¢Oes, opinides, sentimentos em relacdo a cada situagdo
compartilhada. Essas diferencas passam a constituir um



repertério novo: o daquela pessoa naquele grupo. Como
essas diferencas sdo encaradas e tratadas determina a
modalidade de relacionamento entre membros do gru-
po, colegas de trabalho, superiores e subordinados. Por
exemplo: se no grupo ha respeito pela opinido do outro,
se a ideia de cada um é ouvida, e discutida, estabelece-se
uma modalidade de relacionamento diferente daquela
em que nao ha respeito pela opinido do outro, quan-
do ideias e sentimentos ndo sdo ouvidos, ou ignorados,
quando ndo ha troca de informagdes. A maneira de lidar
com diferencas individuais cria certo clima entre as pes-
soas e tem forte influéncia sobre toda a vida em grupo,
principalmente nos processos de comunicacao, no rela-
cionamento interpessoal, no comportamento organiza-
cional e na produtividade.

Valores: Representa convic¢es basicas de que um
modo especifico de conduta ou de condicdo de existén-
cia é individualmente ou socialmente preferivel ao modo
contrario ou oposto de conduta ou de existéncia. Eles
contém um elemento de julgamento, baseado naquilo
que o individuo acredita ser correto, bom ou desejavel.
Os valores costumam ser relativamente estaveis e dura-
douros.

Atitudes: As atitudes sdo afirmacdes avaliadoras - fa-
voraveis ou desfavoraveis — em relagdo a objetos, pes-
soas ou eventos. Refletem como um individuo se sente
em relacdo a alguma coisa. Quando digo “gosto do meu
trabalho” estou expressando minha atitude em relacdo
ao trabalho. As atitudes ndo sdo o mesmo que os valo-
res, mas ambos estdo inter-relacionados e envolvem trés
componentes: cognitivo, afetivo e comportamental.

A conviccao de que “discriminar é errado” é uma afir-
mativa avaliadora. Essa opinido é o componente cogni-
tivo de uma atitude. Ela estabelece a base para a parte
mais critica de uma atitude: o seu componente afetivo. O
afeto é o segmento da atitude que se refere ao sentimen-
to e as emocdes e se traduz na afirmagao “Nao gosto de
Jodo porque ele discrimina os outros”. Finalmente, o sen-
timento pode provocar resultados no comportamento. O
componente comportamental de uma atitude se refere
a intencao de se comportar de determinada maneira em
relagdo a alguém ou alguma coisa. Entéo, para continuar
no exemplo, posso decidir evitar a presenca de Jodo por
causa dos meus sentimentos em relacdo a ele.

Encarar a atitude como composta por trés compo-
nentes — cognicdo, afeto e comportamento — é algo mui-
to util para compreender sua complexidade e as relagdes
potenciais entre atitudes e comportamento. Ao contrario
dos valores, as atitudes sdo menos estaveis.

COMPETENCIA INTERPESSOAL

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:

* Percepcdo acurada da situacdo interpessoal, de

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

= Solugdes alcancadas 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.

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

Novas competéncias comegcam 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
organizacoes com fornecedores, clientes e colaborado-
res. Nesse contexto, as relacdes 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 relagbes interpessoais.

1. Definicao de competéncia

Chamamos de competéncia a integracdo e a coorde-
nacdo de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes (C.H.A.) que na sua manifestagcdo produzem uma
atuacao 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-
¢Oes interpessoats.

2. Inteligéncia emocional

Qualguer 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 néo
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 Ql podem ser pilotos incom-
petentes de sua vida particular.

A aptidao emocional é uma capacidade que determi-
na até onde podemos usar bem quaisquer outras apti-
does que tenhamos, incluindo o intelecto bruto.
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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 situagdo, observando as emocgdes
e reacOes 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: é 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
préprias emogdes e impulsos.

= Automotivacdo: capacidade de gerenciar as pré-
prias emoc¢des 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-
tidao social.

4. Autoconhecimento

De acordo com estudos psicolégicos, autoconheci-
mento significa o conhecimento que a pessoa tem de si
préprio. Ao nos conhecermos, temos condi¢des de domi-
nar nossas emocodes, 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-
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 evolucao satisfatoério.

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 compreenséo e a acei-
tacdo do préximo tal qual ele é.

Essas diferengas 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.

J& 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 juncdo 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 informacéo 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, € como se fosse uma mascara que cada um de nds
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 constituicdo 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
reacgoes, principalmente quando se envolve emogao, por
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